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ANEXOS



RESUMEN

Origenes de la Investigacion: Actualmente las empresas de servicios estan cambiando
continuamente como consecuencia de la apertura de nuevos mercados, el impacto de la tecnologia y

el surgimiento de nuevos servicios; lo que obliga a las empresas a desarrollar estrategias mercadolégicas
que le permitan obtener un crecimiento en la demanda de los servicios que ofrecen, e incrementar el
numero de clientes, a través de brindar servicios de calidad y de esta manera crear una ventaja

competitiva ante otras organizaciones. La investigacion tiene su origen, debido a la necesidad de
hacerle frente a esos cambios y retos, ya que en el salvador existen empresas que se distinguen
y sobresalen de otras por su éxito organizacional, por el nimero de clientes que poseen,
infraestructura, calidad en los servicios y expansion geografica que han logrado, es necesario
entonces identificar cuales son los factores que hacen que estas organizaciones sean mas
rentables y exitosas que otras, esto se logra a través de la utilizacion de la técnica llamada

Benchmarking que es la que se utilizara en la presente investigacion.

Objetivos trazados:

La presente investigacion tiene como objetivo principal aplicar la técnica del Benchmarking para
identificar las estrategias exitosas de mercadeo que utilizan las Empresas Lideres en servicios
para atraer y fidelizar a sus clientes.

Lo anterior permite presentar a las empresas de servicios una propuesta de estrategias que
contribuyan al fortalecimiento de la calidad en los servicios, asi como al desempefio del personal
que estd al frente de la atencién al cliente, para que logren competir con mayor eficiencia y

efectividad, adecuandose a las exigencias y constantes cambios que se dan en el mercado.



Metodologia utilizada: para la realizacion de la Investigacion se utilizo el método cientifico, ya
que permitié analizar los elementos que conforman la investigacion de una manera objetiva y
sistematica, ademas fue necesario realizar un estudio de campo para recopilar la informacion
directamente del objeto de estudio para lo cual se utilizaron instrumentos tales como: encuesta,

entrevista y lista de chequeo, asimismo se utilizo informacidn bibliografica.

Resultados obtenidos.

Se identificaron las estrategias de mercadeo utilizadas por las empresas Lideres en servicio que
han resultado exitosas y efectivas para atraer y fidelizar a los clientes. Lo que permitio presentar
una propuesta de estrategias de mercadeo a las empresas de servicios. Las estrategias se
orientan a factores tales como: la Infraestructura (distribuciéon y funcionamiento) adecuado, la
diversidad de servicios que ofrece, la expansion geogréfica que se logra a través de la creacion y
apertura de nuevas sucursales o por medio de alianzas estratégicas, el uso adecuado de los
diferentes medios de comunicacion para dar a conocer los servicios y actividades que desarrolla
la empresa, y la atencidn que brindan cada uno de los empleados que tienen una relacion directa

con el cliente.

Finalmente se pudo concluir que el éxito y desarrollo de cada una de las organizaciones,
depende de las estrategias que cada empresa implementa con respecto a la infraestructura,
servicios que brinda, expansion geografica, medios de comunicacién y desempefio de los
empleados. Es por ello que una de las recomendaciones que se proponen es que las
organizaciones deben esforzarse diariamente para poder satisfacer las necesidades de cada uno
de sus clientes tomando en cuenta los factores anteriores, que hacen que estos se sientan

comodos, satisfechos y permanezcan fieles a la empresa.



INTRODUCCION

Dentro de un mercado competitivo las Empresas se esmeran por mejorar Sus Sservicios y
satisfacer las necesidades de los clientes, a través de la diversificacion de los servicios y la
implementacion y desarrollo de estrategias de mercadeo que faciliten y permitan lograr el éxito en

sus organizaciones y el crecimiento en el numero de clientes.

Por lo tanto, se presenta el desarrollo del siguiente trabajo en el que se consideran lo siguiente:
Capitulo I: Hace referencia al marco tedrico, en donde se plantean aspectos generales del Area
Metropolitana de San Salvador, las Empresas Lideres en Servicios y su Marco Politico Legal, las
generalidades del Benchmarking y estrategias de mercadeo, asi como también se plantean
aspectos sobre las Empresa de Servicios y la dimension en la calidad de los mismos.

Capitulo II: Se realizd una investigacién de campo para establecer un diagnostico sobre las
estrategias identificadas en las Empresas Lideres en Servicios, en el Area Metropolitana de San
Salvador, a través de la recoleccién de informacion e instrumentos utilizados como: el
cuestionario, dirigido a los usuarios de los servicios de dichas empresas; la entrevista, la cual fue
dirigida al personal encargado de atencion al cliente y la lista de chequeo. Lo que sirvi6 como
base para la determinacion de conclusiones y recomendaciones.

Capitulo Ill: Se presenta la propuesta de estrategias para fomentar la fidelizacién e incremento
en el numero de clientes de las Empresas de Servicios, la cual contiene la identificacion de

estrategias mercadoldgicas que facilitaran su aplicacion en diversas Empresas de Servicios.



CAPITULO |
MARCO TEORICO RELATIVO A LA HISTORIA, MARCO POLITICO/LEGAL DE LAS
EMPRESAS LIDERES EN SERVICIOS, BENCHMARKING, ESTRATEGIAS DE MERCADEO,

EMPRESAS DE SERVICIO Y DIMENSION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

1. Area Metropolitana de San Salvador.
Debido a que la presente investigacion se delimita en el Area Metropolitana de San Salvador

(AMSS), es necesario conocer algunas generalidades sobre el AMSS.

1.1. Resefa Historica.
En el afio de 1993, a través del Decreto Legislativo N° 732, fue establecida el Area Metropolitana
de San Salvador (AMSS), y desde entonces se conoce como AMSS. EI AMSS esta constituida
por catorce municipios pertenecientes a los departamentos de San Salvador y La Libertad. Los
municipios que la conforman son: Antiguo Cuscatlan, Nueva San Salvador, Apopa,
Ayutuxtepeque, Cuscatancingo, Ciudad Delgado, llopango, Mejicanos, Nejapa, San Marcos, San

Martin, Tonacatepeque, San Salvador y Soyapango(Ver anexo 1)'.

En su expansion histérica, el Area Metropolitana de San Salvador ha ido abarcando poco a poco
a los pueblos aledafios del municipio de San Salvador. En 1950 comprendia 4 municipios; en

1993 abarcaba 13 municipios; en el afio 1996 llegd a 14 municipios con la incorporacion de

! Umafia, C., Un nuevo mapa de El Salvador, Ediciones Tendencias, San Salvador, 2001.


http://es.wikipedia.org/wiki/Antiguo_Cuscatl%C3%A1n
http://es.wikipedia.org/wiki/Santa_Tecla_%28El_Salvador%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Apopa
http://es.wikipedia.org/wiki/Ayutuxtepeque
http://es.wikipedia.org/wiki/Cuscatancingo
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad_Delgado
http://es.wikipedia.org/wiki/Ilopango
http://es.wikipedia.org/wiki/Mejicanos
http://es.wikipedia.org/wiki/Nejapa
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Marcos_%28municipio%29
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Mart%C3%ADn_%28El_Salvador%29
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Mart%C3%ADn_%28El_Salvador%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Tonacatepeque
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Salvador

Tonacatepeque. La tendencia de crecimiento va en aumento y se espera que Se incorporen

Santo Tomas y Santiago Texacuangos?.

1.2. Caracteristicas.

A continuacion se presentan algunas caracteristicas del Area Metropolitana de San Salvador:

o Extension: El Area Metropolitana de San Salvador, tiene una extension de 543.31 km2 y
se encuentra ubicada en la regién central del pais, en el valle que conforma la cuenca del
Rio Acelhuate. Se extiende sobre un territorio con pendiente que va desde los 1000
msnm en las faldas del volcan de San Salvador en el Oeste, a los 600 msnm en el Este

cerca del Lago de llopango?.

o Habitantes: En el afio 2000, en los municipios del AMSS vivian 1, 959,036 habitantes, y
en el afio 2001 la cifra sobrepasaba los dos millones de habitantes (2, 018,772), lo que
representa el 30% de la poblacion total del pais. De todos los municipios, el mas poblado

es San Salvador, seguido por Soyapango, tal y como se muestra en el siguiente cuadro:

2 Informacion obtenida de http://www.opamss.gob.sv el dia 22 de mayo de 2009 a las 2:00 pm.
3 -
Ibidem



Cuadro N° 1
Poblacion del AMSS por Municipio
Apopa 179,122
llopango 136,696
Ciudad Delgado 157,094
San Salvador 519,421
Cuscatancingo 97,758
Antiguo Cuscatlan 38,352
Ayutuxtepeque 41,616
Mejicanos 193,400
San Martin 112,906
San Marcos 71,575
Soyapango 253,458
Santa Tecla 141,937
Nejapa 32,849
Tonacatepeque 42,588
Total 2,018,772

Fuente: DIGESTYC: Proyeccion de poblacion de El
Salvador. 2007

De acuerdo al Plan Maestro de Desarrollo Urbano del Area Metropolitana de San Salvador, la
periferia de San Salvador ha crecido de manera discontinua, veloz y de forma descontrolada. Lo
que trae como resultado una fuerte presion sobre el Centro de San Salvador y su consecuente

degradacion a la infraestructura y a la calidad de vida“.

e Transporte y Viabilidad: En el Area Metropolitana de San Salvador, circulan diariamente
alrededor de 200,000 vehiculos registrados oficialmente en los 14 municipios del AMSS a

los que se suman los que provienen de las distintas regiones del pais. El municipio de

* Informacién obtenida de http://www.opamss.gob.sv el dia 22 de mayo de 2009 a las 2:00 pm.



San Salvador es el principal destino de viajes, de tal manera que del total de 300,000
viajes que se producen en la hora pico de la mafana, alrededor del 60% son atraidos por

las actividades de San Salvador®.

e Geotecnia: EI AMSS esta sujeta a eventos sismicos regulares que se originan de la
actividad tectonica o volcanica. La actividad tectonica del area se debe a la interaccidn
de seis placas tectdnicas: la del Pacifico, de Norte América, de Nazca, de Cocos, de Sur
América y del Caribe. Referente a los movimientos sismicos tienden a variar de un lugar
a otro dependiendo de las propiedades geoldgicas de los suelos. Aproximadamente 70%
del &rea del AMSS esta construida por suelos blandos (principalmente tierra blanca y
tobas color café). Estos suelos, especialmente la tierra blanca, tienen la caracteristica de
amplificar los movimientos sismicos. De hecho, los registros de dafios observados en
infraestructura y edificio en el pasado establecen una estrecha relacion entre estos tipos

de suelos y las zonas mas afectadas®.

® Ibid pégina 3.
® Informaci6n obtenida de http://www.opamss.gob.sv el dia 22 de mayo de 2009 a las 2:00 pm.
del Plan Maestro de Desarrollo Urbano del Area Metropolitana de San Salvador.



2. Empresas Lideres en Servicios.

Para realizar la presente investigacion, es necesario definir las organizaciones que resultan
exitosas en la prestacion de servicios que se enfocan a diferentes areas de atencion, tales como:
Instituciones de Educacion Superior, Centros de Servicios Médicos, Restaurantes de Comida
Répida y las Organizaciones Religiosas. En seguida, se presenta el detalle de cada institucion

considerada para la presente investigacion:

2.1. Instituciones de Educacion Superior.
Las Universidades son Empresas de Servicios que se encargan de formar profesionales
competentes y capaces de satisfacer las exigencias del mercado laboral, respondiendo de ésta
manera a las demandas sociales. Puesto que se ha desarrollado un ambiente de competitividad,

como producto del avance tecnoldgico y la innovacion.

Es por ello, que hoy en dia las Universidades se han esmerado en trabajar por brindar servicios
de calidad, por crecer tecnolégicamente y por contar con las mejores instalaciones, a fin ofrecer
ambientes comodos donde los alumnos se puedan desarrollar. Siendo el Area Metropolitana de
San Salvador considerada la sede de las instituciones educativas méas prestigiosas, destacando a
las Universidades Centroamericana José Simeon Cafas (UCA), Dr. José Matias Delgado y
Francisco Gavidia como los centros de educacién superior con alta calidad en la ensefianza a

través del uso de una tecnologia avanzada e instalaciones adecuadas para su alumnado.



Es por ello, que a continuacion se presentan las Universidades destacadas por tener una alta

demanda de los servicios, lo que ha permitido un crecimiento notorio en los ultimos afios.

2.1.1. Universidad Centroamericana José Simedn Canas.
Conocida también como UCA, es una de las Universidades mas demandas por los estudiantes,
ya que su alta calidad en los servicios y sus amplias instalaciones han logrado atraer la atencion

de muchas personas.

Esta universidad se ha destacado por brindar herramientas innovadoras para el desarrollo del
conocimiento cultural, técnico y cientifico de sus clientes, a través de su personal, amable y
responsable, de tal manera que se sientan comprometidos a formar profesionales altamente

capacitados para desempefarse en el ambito laboral.

La variedad de carreras universitarias, asi como también maestrias o doctorados han hecho que
sea una de las Universidades mas solicitadas por las personas; ya que ademas de esto, sus
amplias instalaciones hacen de ella un ambiente seguro y deseado por muchas personas, para el
2008 esta universidad obtuvo un promedio de 10,540 estudiantes en 37 carreras universitarias y

técnicas’.

" Ministerio de Educacién, Direccion Nacional de Educacion Superior, “Resultados de Informacion
Estadistica de Instituciones de Educacion Superior 2008”.



2.1.2. Universidad Dr. José Matias Delgado.
Esta Universidad es considerada como una de las instituciones privadas mas importantes de El
Salvador, creada con el objetivo de formar profesionales que tuviesen la capacidad de mejorar y
dirigir el &mbito empresarial y judicial. Desde sus inicios se ha caracterizado por ofrecer una
ensefianza de alta calidad, fundamentando en los alumnos principios de ética profesional, puesto

que su lema es “Todo con Honor”.

Se caracteriza por contar con personal altamente capacitado e ilustres catedraticos, como: Hugo
Lindo (novelista salvadorefio), Alejandro Coto (historeador salvadorefio), Matias Romero Coto
(escritor salvadorefio), entre otros. Ademas de ello, obtienen una gran demanda de estudiantes
por las diversas carreras que brindan y otros servicios que van en beneficio del estudiante, como
clinicas, parqueo, cafeterias y programas de becas.

Pues para el 2008, la Universidad tuvo un alumnado de de 9,849 estudiantes en 26 carreras

universitarias®.

2.1.3. Universidad Francisco Gavidia.
Esta Universidad que se ubica actualmente dentro de las tres Universidades mas importantes y

sobresalientes por la calidad en los servicios que brinda, responde a las demandas de la

® Ibid pégina 6.



sociedad, realizando proyectos universitarios, comunitarios y diversas actividades que permitan

ampliar la capacidad de los estudiantes de servir con ética y responsabilidad social.

Logrando de ésta manera un crecimiento en infraestructura y nimero de estudiantes, pues ahora
es una de las Instituciones mas solicitadas, puesto que a través de la creacion de nuevos
edificios, remodelaciones, y las nuevas carreras que han impulsado, hacen de ella un centro
educativo atractivo para la mayoria de los aspirantes a una educacion superior. Que para el 2008

tuvo 11,764 estudiantes en 28 carreras universitarias y técnicas®.

2.2. Centros de Servicios Médicos.
Al igual que las anteriores empresas exitosas, se ha identificado que algunos Centros de
Servicios Médicos, sobresalen por el servicios de calidad que brindan a los usuarios y que han
tenido éxito en relacion a la preferencia que los usuarios tienen hacia la institucién, ya que
buscan satisfacer las necesidades de los usuarios, haciéndoles sentir confianza, comodidad y

seguridad.

Ahora bien, se ha podido observar que estas instituciones se caracterizan por las estrategias que
utilizan para lograr la preferencia de los usuarios, por ejemplo: brindar servicio de transporte sin

cargo adicional, proporcionar areas de juegos para nifios mientras los padres hacen uso de los

% Ibid pégina 6.



servicios, areas de fisicas modernas y adecuadas a las necesidades. Es asi, como estas

instituciones han logrado ser las mas reconocidos en a nivel nacional.

Por lo anterior, para la presente investigacion seran considerados los tres Centros de Servicios
Médicos mas reconocidos a nivel nacional, con el fin de identificar las estrategias que han

resultados éxitos para mantener la preferencia de los usuarios:

2.2.1. Hospital de Diagnéstico.
Es un centro de atencion médico-hospitalaria que desde 1977 brinda atencion para adultos y
nifios y que posee dos hospitales: uno ubicado en la Colonia Médica y el otro ubicado en la
Colonia Escaldén. Donde poseen los siguientes servicios: Unidad de Emergencia y Trauma,
Cuidado del paciente critico, Suites, Unidad Materno Infantil, Unidad de Cateterismo Cardiaco,
Cirugia, Cirugia de Invasiéon Minima, Programas de Cirugia de Corazén, Evaluacion por
Helicoptero, entre otros servicios. Para el 2008, esta institucion brindd en un total de 24,834
atenciones en los diferentes servicios que ofrecen. La preferencia de los usuarios hacia el
hospital se le atribuye al equipo médico, las instalaciones, las facilidades de pago, la capacidad
de respuesta y a la excelente atencion que reciben los usuarios y familiares'o; lo cual pretende

ser comprobado para que sirva de aporte a la presente investigacion.

19 Informacién obtenida de http://www.serviciosdesalud.com el dia 15 de agosto de 2009 a las 10:00am



http://www.serviciosdesalud.com/
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2.2.2. Hospital Centro Ginecolégico. | 4
En 1960 un grupo de 17 médicos de distintas especialidades: ginecologos, pediatras,
anestesiologos y un radidlogo, decidieron unir sus esfuerzos para crear una sociedad pionera,
con el fin de desarrollar un hospital privado que se dedicara a cubrir dichas areas. Pero fue hasta
1964 que inicio sus operaciones y actualmente brinda los siguientes servicios: Unidad de Cirugia
Hospitalaria, Unidad de Cirugia Ambulatoria, Unidad de Patologia Cervical, Consulta Externa,
Unidad de Ultrasonografia, Unidad de Monitoreo Fetal, Unidad de Neonatologia, Unidad de
Pediatria, Tratamientos Pediatricos, Laboratorio Clinico, Unidad de Terapia Respiratoria, Unidad
de rayos X, entre otros. Y para el 2008 proporcion6 un total de 22,583 atenciones a usuarios que
solicitaron atencién en los diversos servicios que la institucion ofrece. La preferencia de los
usuarios se atribuye a los siguientes aspectos'': areas fisicas modernas, equipo de tecnologia de
punta, personal altamente calificado y la diversidad de servicios médicos, lo que pretende ser

comprobado para utilizarlos como aporte en la presente investigacion.

Pro-

Familia

e

2.2.3. Hospital Pro Familia.
Este centro fue fundado en 1962, y actualmente brinda servicios médico-hospitalarios en los
siguientes ramos: Consulta Externa, Hospitalizacién, Laboratorio Clinico, Unidad de Radiologia,
Unidad de Ultrasonografia, Unidad de Terapia Respiratoria, Unidad de Cuidados Intensivos,
Quiréfanos para Cirugia mayor y menor, entre otros. El éxito de la institucion es atribuido al

personal calificado, equipos de alta tecnologia, y la diversidad de areas de atencién, asi como al

" Ibid pagina 9.
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trato personalizado que se les brinda a los usuarios'2; lo que ha permitido que esta institucion
tenga un alto indice de preferencia en la atencién de nifios, adolescentes y adultos. Se pretende
realizar el analisis de las estrategias que utiliza esta institucion para utilizarse como aporte en la
presente investigacion. Para el afio 2008 esta institucion brindo 21,947 atenciones en los

diferentes servicios de salud.

2.3. Restaurantes de Comida Rapida.
En la actualidad, los restaurantes de comida rapida se han desarrollo y crecido rapidamente en
los Ultimas décadas, siendo estos uno de los subsectores econémicos que han prevalecido, a
pesar de los problemas econdmicos, guerras y desastres naturales que ha padecido el pais.
Algunos de los restaurantes que mas auge y aceptacion han tenido son Pizza Hut, Pollo

Campero, Burger King, los cuales han sido seleccionados para realizar la presente investigacion:

2.3.1.Pizza Hut.
Es una empresa de comida répida, especializada en la elaboracion de pizzas estilo
estadounidense, con base en la ciudad estadounidense de Dallas. Pizza Hut es la cadena de
pizzerias mas grande del mundo, con cerca de 12,000 restaurantes, unidades repartidoras y
kioscos en mas de 86 paises alrededor del mundo™3. En El Salvador hay mas de 75 restaurantes

en todo el pais, la mayoria de estos ubicados en el Area Metropolitana de San Salvador'4.

2 Ibid pagina 9.
13 Informaci6n obtenida de http://www.wikipedia.com el dia 13 de agosto de 2009, a las 8:00am.
 Informaci6n obtenida de http://www.pizzahut.com.sv el dia 13 de agosto de 2009, a las 8:00am.
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2.3.2. Pollo Campero.
Es una cadena de restaurantes de comida rapida, a nivel latinoamericano, especializada en la
elaboracion de pollo con una receta unica y deliciosa que se ha ido expandiendo en todo el
mundo, esta cadena de restaurantes tambien ofrece a sus clientes una gran variedad de
productos que satisfacen sus necesidades, cuenta con un sistema de atencion personalizada,
servicio a domicilio, autoservicio y servicio para llevar a casa. En El Salvador hay actualmente 71
restaurantes a nivel nacional, 37 de ellos estan ubicados en la zona metropolitana de San

Salvador?s.

2.3.3.Burger King.
Es un restaurante de comida rapida cuya especialidad es la elaboraciéon de hamburguesas tipo
americano, es un restaurante con presencia en mas de 57 paises, y muy reconocido y preferido
por sus clientes por la variedad de producto que ofrecen’s,
En El Salvador,el primer restaurante Burguer abrid en 1992, en El Salvador hay mas de 29
restaurantes a nivel nacional, la mayoria de estos ubicados en El Area Metropolitana de San

Salvador."”

1> Informaci6n obtenida de http://pollocampero.com.sv el dia 13 de agosto de 2009, a las 10:00am
18 Informaci6n obtenida de http://www.burguerking.com.sv el dia 13 de agosto de 2009, a las 10:00am
7 Informacion obtenida de http://www.elsalvador.com el dia 12 de agosto de 2009, a las 10:00am



http://pollocampero.com.sv/
http://www.burguerking.com.sv/
http://www.elsalvador.com/
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2.4. Organizaciones Religiosas.
Las Organizaciones Religiosas al igual que las Empresas de Servicios son entidades que poseen
una coordinacion racional de las actividades de un cierto numero de personas que intentan llegar
a un fin y objetivo comun, de satisfacer las necesidades de los usuarios, organizaciones que
tienen en comun la division de funciones y del trabajo, la jerarquizacion de autoridad y la
responsabilidad que para el caso de las Organizaciones Religiosas pueden ser el pastor o
sacerdote que dirige la iglesia, y para la Empresa de Servicio el Administrador o Gerente
General. Las iglesias se caracterizan por ser muy dinamicas, de manera que, se ha podido
observar que estas iglesias utilizan frecuentemente estrategias de mercadeo, para atraer a mas

seguidores y expandirse asi cada vez mas.

En el pais, se ha evidente el crecimiento de diferentes iglesias, cada una de ellas tienen
diferencias en cuanto a sus metodologias para realizar las reuniones y diferencias doctrinales,
pero todas tienen en comun una infraestructura grande y un gran nimero de miembros, que las
distingue de todas las iglesias del Area Metropolitana de San Salvador. A continuacion se
detallan las Organizaciones Religiosas mas influyentes que han sido seleccionadas como parte

de esta investigacion:

(S TuBLELS DE DOS]
L1

2.4.1. Templo Cristiano Asambleas de Dios
Las Asambleas de Dios es una organizacion cristiana que agrupa diferentes iglesias evangélicas
en todo el mundo, cada una de las iglesias son independientes una de otra, en cuanto a su

administracion, pero todas siguen la misma doctrina, se rigen bajo las mismas reglas, y cooperan
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entre si. En el pais existe un gran numero de denominaciones que pertenecen a esta iglesia,
cabe mencionar que es considerada una de las iglesias mas grandes, por el numero de filiales
que tiene en todo el pais, con un promedio de 1,440 iglesias y unos 245,000 feligreses a nivel

nacional's.

2.4.2. Mision Bautista Internacional de El Salvador.
Es reconocida como “Tabernaculo Biblico Bautista Amigos de Israel’, es considerada una de las
mas grandes e influyentes iglesias de El Salvador, ya que cuenta con 418 iglesias y alrededor de
195,631 feligreses a nivel nacional, ademas tiene filiales a lo largo del mundo, por ejemplo:

Estados Unidos, Canada, Australia, Centroamérica, entre otras.

El Tabernéculo, como es llamado, es una iglesia evangélica Bautista que a lo largo de los afios
ha tenido un crecimiento acelerado, la clave de ello se atribuye a la relacion que mantiene con
sus miembros, debido a que cuenta con una serie de ministerios de proyeccion social, clubes y
medios de comunicacion, en los que cada persona miembro de esta iglesia se involucra ya sea

directa o indirectamente en las actividades que realiza esta iglesia.

'8 Informaci6n obtenida de la pagina http://www.wikipedia.org/asambleas de Dios, el dia 12 de mayo de
2009 a las 9:00am.
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2.4.3. Iglesia Elim. i ﬁ)

Es una iglesia del tipo cristiana evangélica la cual tiene presencia en Australia, Bélgica, Canada,
Estados Unidos, Peru, México, ltalia, Costa Rica, Nicaragua, Honduras, Guatemala y El Salvador,
teniendo su Iglesia central ("Iglesia Elim central") en El Salvador, a la cual asisten a sus grupos
de célula (Iglesias de hogar) un aproximado de 120,000 personas en todo el pais. Se atribuye la
clave del crecimiento de esta iglesia a lo largo de los afios su sistema celular, que consiste en
dividir a la congregacién en pequefios grupos de personas a fin de reunir en casas de sus
mismos miembros a personas de sus alrededores con un propésito principalmente evangelistico,
que al comprobarse en la presente investigacion servira de aporte para el planteamiento de las

propuestas para su aplicacion en las Empresas de Servicio.

3. Marco Politico/Legal.
Las Empresas Lideres en Servicios, a excepcion de las Organizaciones Religiosas; se rige por la
Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacién de Servicios. La cual

declara lo siguiente:

19 Informacién obtenida de http://www.elim.org.sv el dia 12 de mayo de 2009 a las 9:00am.


http://es.wikipedia.org/wiki/Iglesias_Evang%C3%A9licas
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Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios.

En el CAPITULO 1V, Prestaciones de Servicios.

Hecho Generador

Art. 16. Constituye hecho generador del impuesto las prestaciones de servicios provenientes de
actos, convenciones o contratos en que una parte se obliga a prestarlos y la otra se obliga a
pagar como contraprestacion una renta, honorario, comision, prima, regalia o cualquier forma de
remuneracion. También lo constituye la utilizacion de los servicios producidos por los
contribuyentes destinados para el uso o consumo propio, de los socios, directivos o personal de

la empresa.-

Concepto de Servicio
Art. 17. Para los efectos del impuesto, son prestaciones de servicios todas aquellas operaciones
onerosas, que no consistan en la transferencia de dominio de bienes muebles corporales,
sefialandose entre ellas las siguientes:
a) Prestaciones de toda clase de servicios sean permanentes, regulares, continuos o
periddicos;
b) Asesorias técnicas y elaboracién de planos y proyectos;
c) Arrendamientos de bienes muebles corporales con o sin promesa de venta, u opcion de
compra.

d) Arrendamiento de servicios en general.
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Hechos eximidos del impuesto, exenciones del impuesto, prestaciones de servicios
Art. 46. Estaran exentos del impuesto los siguientes servicios:
a) De salud, prestados por instituciones publicas e instituciones de utilidad publica,
calificadas por la Direccion General;
b) De arrendamiento, subarrendamiento o cesion del uso o goce temporal de inmuebles
destinados a viviendas para la habitacion;
c) Aquellos prestados en relacion de dependencia regidos por la legislacion laboral, y los
prestados por los empleados publicos, municipales y de instituciones auténomas;
d) De espectaculos publicos culturales calificados y autorizados por la Direccién General;
Educacionales y de ensefianza, prestados por colegios, universidades, institutos,

academias u otras instituciones similares;

Por otra parte, sobre las Organizaciones Religiosas se puede mencionar que La Constitucién
Politica de la Republica de El Salvador (1983), en su articulo 25 consagra la libertad de culto, y el
gobierno generalmente respeta este derecho en la practica. Ademas La Constitucion establece
en el art. 3 que todas las personas son iguales ante la ley y prohibe la discriminacién basada en

nacionalidad, raza, sexo o religion.

La constitucion reconoce especificamente a la iglesia catolica romana y le concede personeria
juridica. El cddigo civil confiere Igualdad de estatus a las iglesias como organizaciones sin fines
de lucro. Una iglesia debe solicitar el reconocimiento formal a través de la Direccién General para

las Asociaciones y Fundaciones sin Fines de Lucro (DGFASFL) del Ministerio del Gobernacién.
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Cada iglesia debe presentar una constitucion y estatutos que describan, entre otras cosas, el tipo
de organizacion, la ubicacién de oficinas, metas y principios, los requisitos para membrecia, el

tipo y la funcion de los organismos rectores , y los gravamenes o deudas.

La ley concede exencion de impuestos a las iglesias no catolicas registradas y otros grupos
religiosos. Las regulaciones permiten que los donativos para las iglesias sean deducibles de los

impuestos? (Ley del Impuesto Sobre la Renta Art. 6).

4. Benchmarking.

4.1. Concepto de Benchmarking.
De acuerdo a Camp., Robert C., el Benchmarking “es una técnica de gestion empresarial que
pretende descubrir y definir los aspectos que hacen que una empresa sea mas rentable que otra,

para después adaptar el conocimiento adquirido a las caracteristicas de otra compafiia”.

Debe tenerse claro que el Benchmarking no implica practicas ilegales o espionaje industrial, y no
debe afectar bruscamente la cultura empresarial que rija alguna organizacion, sino que persigue
la finalidad de recabar la informacién suficiente con el fin de poder negociar en las mejores

condiciones; hacer la competencia méas dura a los demas, y descubrir nuevos nichos de mercado.

%% Reporte internacional de la libertad de culto en el salvador, 2007, documento emitido por la embajada
de Estados Unidos.
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4.2. Clasificacion del Benchmarking.

Dentro de la clasificacién del Benchmarking, se pueden mencionar los siguientes?!:

Benchmarking interno: Es el andlisis interno de la empresa misma, es la informacion sobre los

aspectos que mejor y peor funcionan en la compafiia.

Benchmarking primario: Se recaba informacion directamente de la competencia. Esta técnica
puede ser empleada haciendo consultas a antiguos empleados de la empresa, aunque puede
que existan dificultades ya que algunas empresas obligan a firmar a sus empleados un pacto de
no proporcionar informacion sobre la compaiiia, debido a que es muy usual hacer benchmarking”.
También otra fuente de informacién son los clientes y proveedores de la competencia, a pesar de
que “parte de esta informacion estara viciada, ya que seré un intento de negociacion por parte del

otro, para poder convertirse en cliente de la empresa’.

Benchmarking cooperativo: Consiste en la realizacién de un intercambio de informacion con las
empresas competidoras. Esta es la técnica mas sencilla en el ambito internacional, porque la
competencia se percibe como mas lejana y menos peligrosa que la nacional. En este caso es
necesario tener presente que los que son competidores de El Salvador, pueden ser aliados en el

exterior.

2! Spendolini, Michael J., Benchmarking, Grupo Editorial Norma, México D.F., Agosto 2005.
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Benchmarking secundario: Esta técnica consiste en recopilar informacion de dominio publico
sobre un sector, las empresas competidoras, los mercados en que se relaciona la empresa, los
clientes, proveedores, etc. En este caso, se puede utilizar el Internet que permite conseguir
informacion gratis 0 a bajo precio de manera comoda y rapida. No olvidando, que el objetivo es
descubrir cuél es el valor afiadido de otras empresas, cuales son nuestros competidores y cuales

son sus debilidades y fortalezas.

4.3. Etapas del Benchmarking.

A continuacién se definen las etapas que deben realizarse para un benchmarking de éxito22:

e Determinar a qué se le va a hacer benchmarking.
La primera etapa del proceso consiste en identificar a los clientes para la informacion del
benchmarking y sus necesidades, asi como la definicion de los asuntos especificos a los cuales

se les va a hacer el benchmarking.

e Formar un equipo de benchmarking.
La mayor parte de los esfuerzos de benchmarking son actividades de equipo. El proceso de

escoger, orientar y dirigir un equipo es la segunda etapa importante del proceso.

22 Camp., Robert C. “Benchmarking”, primera edicion; Editorial Panorama S.A., 1993.
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¢ Identificar los socios del benchmarking.
La tercera etapa es identificar las fuentes de informacién que se utilizaran para recopilar la
informacidn de benchmarking. Estas fuentes son empleadas por las organizaciones que practican
el benchmarking, asesores, analistas, fuentes gubernamentales, literatura de negocios y

comercio, informes industriales y bases de datos computarizadas, por mencionar solo algunas.

e Recopilar y analizar la informacién de benchmarking.
Durante esta etapa del proceso se seleccionan los métodos especificos de recopilacion de
informacidn. Se contactan los socios de benchmarking, se recopila la informacién y luego se

resume para hacer el analisis.

e Actuar.
Esta etapa estd influenciada por las necesidades del cliente original y por los usos de la
informacién de benchmarking. La accién que se realiza puede oscilar entre producir un solo
informe o producir un conjunto de recomendaciones para implementacion real del cambio,
basado, al menos en parte, en la informacién recopilada durante la investigacion de

benchmarking.

5. Estrategias de Mercadeo.
En toda organizacion se establecen normas y se elaboran estrategias en funcién de la obtencién

de los fines especificos que la constituyen. Ademas, las estrategias de mercadotecnia son
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disefiadas para orientar a los administradores en el suministro de productos o servicios a los

clientes y en la persuasion de éstos para que adquieran un servicio.

Las diversas estrategias deben evaluarse cuidadosamente antes de hacer una eleccion, pues

son consideradas parte importante para lograr los objetivos y metas de la empresa. Es por ello,

que antes de poder definir las estrategias de mercadeo es necesario tener claro el concepto de

estrategia, y estrategia de mercado, las cuales se definen a continuacién.

Concepto de Estrategia: La palabra estrategia proviene de la palabra griega strategos,
que significa General. Por estrategia para la administracion basicamente se entiende la
adaptacion de los recursos, habilidades de la organizacion y el entorno cambiante para
aprovechar las oportunidades, evaluando los riesgos en funcion de objetivos y metas,
que aplicado al caso de las Empresas Lideres en Servicios son las acciones que realizan
para mantener, atraer y satisfacer las necesidades de sus miembros.

“Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una misién basica. Son
patrones de objetivos, los cuales se han concebido e iniciado de tal manera, con el
proposito de darle a la organizacion una direccion unificada". (Koontz y Weihrich, 1998, p.

162).

Concepto de Estrategia de Mercadeo: Para Philip Kotler y Gary Armstrong (2001, p.
56) la estrategia de mercadotecnia es "la l6gica de mercadotecnia con el que la unidad
de negocios espera alcanzar sus objetivos de mercadotecnia, y consiste en estrategias

especificas para mercados meta, posicionamiento, la mezcla de mercadotecnia y los
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niveles de gastos en mercadotecnia”. Una Estrategia de Mercadeo es el Plan que tiene

que llevarse a cabo para lograr cumplir con los objetivos de Mercadeo.

5.1. Tipos de Estrategias.
Existen diferentes alternativas de estrategias por las cuales una empresa puede optar y tomar en
cuenta en el crecimiento del mercado hacia el cual va dirigido, de las cuéles las Empresas

Lideres en Servicios no estan exentas de utilizar. Se pueden mencionar las méas importantes?3;

5.1.1.Estrategias Intensivas.
Consisten en "cultivar" de manera intensiva los mercados actuales de la compafiia. Son
adecuadas en situaciones donde las oportunidades existentes ain no han sido explotadas en su

totalidad.

Dentro de éstas se pueden identificar las siguientes estrategias:

o Estrategia de Penetracion: es aquella que se enfoca en la mercadotecnia mas agresiva
de los servicios ya existentes. Este tipo de estrategia, por lo general, produce ingresos y
utilidades porque persuade a los clientes actuales a necesitar mas un servicio, atrae a
clientes de la competencia y persuade a los clientes no decididos a transformarse en

prospectos.

% Informaci6n obtenida de http://www.gestiopolis.com el dia 22 de mayo de 2009, a las 2:00pm.



24

En el caso de las Empresas Lideres en Servicios puede que utilicen éste tipo de
estrategia mediante su acercamiento a los familiares de sus usuarios para persuadirlos

de adquirir un servicio.

Estrategia de Desarrollo de Mercado: se enfoca en atraer clientes a los nuevos
mercados, por ejemplo, las Empresas Lideres en Servicios pueden crear nuevas
sucursales a los lugares donde aun no se brindan servicios que la empresa ofrece.

(nuevas zonas geograficas).

También en este sentido las Organizaciones Religiosas podrian utilizar esta estrategia de
una manera inconsciente, al expandirse en varios lugares del pais donde se conoce que

no existe ninguna filial de la iglesia, para brindar sus servicios y atraer a mas personas.

Estrategia del Desarrollo del Servicio: Incluye desarrollar nuevos servicios para atraer
a usuarios de los mercados ya existentes. Se refiere a la diversificacion de servicios que
una empresa pueda brindar, con la finalidad de expandirse a nuevos mercados. En
referencia a las Empresas Lideres en Servicios, puede que implementen esta estrategia
al crear servicios que brinden beneficios adicionales a sus usuarios, podrian ser

Guarderias, para brindar mayor comodidad.
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5.1.2. Estrategia Integrativas.

Consiste en aprovechar la fortaleza que tiene una determinada empresa para ejercer el control

sobre los proveedores, distribuidores y/o competidores. En ese sentido, una compafia puede

desplazarse hacia atras, hacia adelante u horizontalmente.

Integracion hacia atras: Ocurre cuando la compafiia incrementa su control sobre sus
recursos de suministro; es decir, que posee sus propios proveedores y ejerce control

sobre ellos, 0 por lo menos sobre su principal proveedor.

Puede mencionarse que algunas Empresas Lideres en Servicios poseen su propio
sistema de autobuses para brindar transporte a sus usuarios, y ademas ejercen control

sobre este servicio.

Integracion hacia adelante: Ocurre cuando la compafia aumenta su control sobre su
sistema de distribucion. Por ejemplo, cuando una compafiia de gran tamafio es

propietaria de una red de estaciones o tiendas de servicio y la controla.

Referente a esta estrategia puede que las Empresas Lideres en Servicios utilicen este

tipo de estrategia al ejercer control sobre las sucursales que poseen a nivel nacional.

Integracion horizontal: Ocurre cuando la compafiia aumenta su control con respecto a

sus competidores.
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Puede ser que las Empresas Lideres en Servicios estén aplicando esta integracion, pues
buscan tener cada vez mas, un alto numero de usuarios en sus sucursales, lo que puede
llevarlas a mejorar los controles y servicios con respecto a otras empresas.

5.1.3. Estrategia de Liderazgo de Mercado.

Son utilizadas por aquellas empresas que dominan en su mercado con servicios superiores,
eficacia competitiva, o ambas cosas. Dentro de éstas se pueden identificar las siguientes

estrategias:

o Estrategia Cooperativa: Consiste en incrementar el tamafio total del mercado (para la
misma compaiiia y los competidores) al encontrar nuevos usuarios y aplicaciones del

Servicio.

Se conoce que las Empresas Lideres en Servicios participan en actividades con otras
empresas como por ejemplo: La Feria Consuma, en la cual asisten muchas personas que

son clientes potenciales.

o Estrategia competitiva: Consiste en lograr una participacién adicional en el mercado
invirtiendo fuertemente (por ejemplo, en publicidad, venta personal, promocién de ventas

y relaciones publicas) para captar a los clientes de la competencia.

Es observable que algunas Empresas Lideres en Servicios realizan campafias
publicitarias utilizando volantes o vehiculos publicitarios para informar sobre las

actividades a efectuar y las promociones vigentes a las que pueden accesar los usuarios.
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6. Empresas de Servicios.
Antes de conocer la definicion de empresas de servicios es necesario conocer en un sentido

general, la definicion de empresa y servicio:

e Concepto de Empresa: Para Julio Garcia y Cristdbal Casanueva (2002, p. 40) autores
del libro "Practicas de la Gestion Empresarial", definen la empresa como una "entidad
que mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposicion de los

recursos empleados y la consecucién de unos objetivos determinados?4"

e Concepto de Servicios: Los servicios son actividades identificables, intangibles y
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un
hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del
cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que
pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de

una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes2s",

De acuerdo a los conceptos anteriormente expuestos, se plantea el concepto de Empresas

de Servicio de la siguiente manera:

" Garcia, J. y Casanueva C., Précticas de la Gestién Empresarial, Thomson Editores, S.A., México, D.F.

Febrero/2003..
% Informacion obtenida de http://www.promonegocios.net el dia 23 de mayo de 2009, a las 9:00am.
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6.1. Concepto de Empresas de Servicio.
Para Osmin Diaz y Judith de (1998, p. 34) autores del libro "Administracion de Empresas ",
definen la empresa de servicios “Las empresas de servicio son aquellas que no comercian con

articulos tangibles, sino que satisfacen una necesidad personal’.

6.2. Diferencia entre Producto y Servicio.
Toda empresa se esmera por el buen desarrollo de sus actividades que les permita alcanzar los
objetivos y metas esperados de una manera eficiente y eficaz, en donde el vendedor esté
satisfecho por brindar un producto o servicio y el cliente por satisfacerle en una necesidad. Y éste

es el éxito que logra marcar a grandes empresas; ya sean empresas comerciales o de servicios.

Sin embargo, es importante tomar en cuenta la diferencia que existe entre productos y servicios,

lo cual se muestra a continuacionZe:

e Los productos son tangibles, es decir, se pueden tocar y apreciar por el resto los
sentidos. Los servicios son intangibles.

e Los productos, en general, son ofertas estandar y los servicios son heterogéneos y
variables.

o La fabricacién de los productos es independiente del consumo. Mientras los servicios se

producen y se consumen a la vez.

*Informaci6n obtenida de http://us.geocities.com el dia 20 de marzo de 2009 a las 9:00am.
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e Los productos, en general, son perdurables y los servicios no.

e Las empresas, entendidas como centros productivos, no suelen entrar en contacto con
los consumidores. En los servicios, el contacto es directo y continuo.

e Los consumidores no participan en la elaboracion de los productos, algo que si ocurre en
la produccién del servicio.

o Es dificil personalizar el producto, mientras que personalizar el servicio es facil.

e La percepcion de calidad de los productos depende de sus niveles de calidad interna. En

los servicios, la calidad externa es mas importante que la calidad interna.

6.3. Caracteristicas de los Servicios.
En vista de lo anterior, es necesario identificar las caracteristicas fundamentales que

diferencian a los servicios de los bienes las cuales son?’:

¢ Intangibilidad:

Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse. Por consiguiente, no pueden ser almacenados, ni

colocados en una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador.

%’ Informacion obtenida de http://www.promonegocios.net el dia 26 de marzo de 2009, a las 11:00am.
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¢ Inseparabilidad:

Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los servicios con
frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, es decir, su produccidn y

consumo son actividades inseparables.

e Heterogeneidad:

Significa que cada servicio depende de quién lo presta, cuando y dénde, debido al factor
humano; el cual participa en la produccion y entrega. Es decir, que cada unidad de

servicio es de algin modo diferente a otra unidad del mismo.

e Caracter Perecedero:

Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario.
Por lo tanto, no es un problema cuando la demanda de un servicio es constante, no asi

cuando la demanda es fluctuante.

7. Dimension de Calidad en los Servicios.

Es indispensable abordar sobre la Dimension de Calidad en los servicios, ya que dependeréa de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios que se logre el éxito de los objetivos propuestos
tanto por las Empresas de Servicios. Inicialmente, es necesario conocer el concepto de calidad,

esta palabra se puede usar de dos maneras?s:

%8 Starr, Martin; La Direccién de Operaciones y el Enfoque de Sistemas , OpendMind Publishing Group,
2001.
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e El punto de vista del empresario: las calidades son propiedades de las cosas sin

distincion de si son buenas o malas.

o El punto de vista del cliente: las calidades estan relacionadas con el grado de excelencia
de los productos o servicios. Lo que permite al usuario esperar y merecer un producto o

servicio de calidad.

Los conceptos anteriores, son validos y ejercidos por intereses diferentes. Y permite afirmar que
una persona puede tener ambos puntos de vista dependiendo de la posicion en que se

encuentre.

Ahora bien, un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas considerables
beneficios en cuanto al mercado, productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion
respecto a la competencia, lealtad y capacitacion de nuevos clientes. Como resultado de lo
anterior, la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada

vez son mas los que tratan de definirla, medirla y finalmente, mejorarla.

Entonces, se puede definir la Dimension de Calidad en los Servicios como: “una funcién de la
discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus

percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa’?. Ahora bien, una de las

2 Starr, Martin; La Direccién de Operaciones y el Enfoque de Sistemas , OpendMind Publishing Group,
2001.
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medidas de la calidad de los servicios utilizada con frecuencia, es la escala de SERVQUAL, este
es un instrumento de diagnostico que descubre las fortalezas y debilidades generales de la
empresa en materia de calidad de servicio. Este instrumento se basa en cinco dimensiones de

calidad de los servicios. Estas dimensiones son las siguientes.

Dimension Significado

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida.

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados,
asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente.

Empatia Atencion individualizada al cliente.

7.1. Dimension de los tangibles.
Dada la ausencia de producto fisico, los consumidores muchas veces recurren a la evidencia
tangible en torno al servicio para hacer evaluaciones. La dimension de los servicios de
SERVQUAL, compara las expectativas de los consumidores con el desempefio de la empresa en

relacion a la capacidad de ésta de administrar sus tangibles.

Un rasgo distintivo referente a la Dimensién de los tangibles es que centra su interés en los
criterios subjetivos de los clientes (Cronin y Taylor); es decir, proporciona informacién sobre las

caracteristicas o atributos que utilizan los usuarios para evaluar la calidad. La finalidad de este

%0 K. Douglas Hoffman y John E.G. Batesén, Fundamentos del marketing de servicios, segunda edicion.
Publicado por Cengage Learning Editores, 2002.
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enfoque reside en adaptar el servicio a las necesidades y deseos de los clientes, aportando los

recursos y capacidades disponibles en la organizacién3!.

A continuacién se presenta la dimension desagregada:

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de comunicacion
La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas
Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.
Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente
atractivos.

Fuente: Ruiz-Olalla, C. (2001): "Gestion de la calidad del servicio", tomado de
http://www.5campus.com/leccidn/calidadserv el dia 22 de mayo de 2009.

7.2. Dimension de la Confiabilidad.
Refleja la consistencia y la confiabilidad del desempefio de una empresa, de hecho la
confiabilidad es la mas importante de las cinco dimensiones; en consecuencia, cuando la
empresa no ofrece un servicio confiable normalmente se traduce en fracaso. Es importante, que

la empresa transmita confianza en la capacidad de cumplir lo que promete a sus clientes.

Igualmente, debe ser capaz de transmitir con claridad al resto de integrantes de la cadena de
valor sus prioridades en materia de calidad. También, la empresa debe ser capaz de obtener

informacion cierta sobre los efectos que en la imagen corporativa, e indirectamente en las

31 Cronin y Taylor, Calidad en los servicios, Zeithaml Editores, 32 Edicién ,1985.
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expectativas y preferencias de los clientes, tienen sus actuaciones a todos los niveles. A

continuacion se presenta la dimension desagregada:

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

En este establecimiento existe una indicacion clara de los precios de los servicios.
Este establecimiento informa adecuada y puntualmente de sus promociones.

Se entregan tiques claros y bien especificados.

El tiempo de espera en las cajas de salida es reducido.

Las estanterias estan siempre llenas (siempre hay existencias de
productos/marcas deseados por los clientes)

Fuente: Ruiz-Olalla, C. (2001): "Gestion de la calidad del servicio", tomado de
http://www.5campus.com/leccion/calidadserv el dia 22 de mayo de 2009.

7.3. Dimensioén de la capacidad de respuesta.

La capacidad de respuesta refleja el compromiso de la empresa de brindar sus servicios en el

momento sefialado. La dimensién de capacidad de respuesta de SERVQUAL se refiere a la

voluntad y/o disposicion de los empleados a prestar un servicio. La capacidad de respuesta

también refleja si la empresa esta preparada para brindar un servicio. En seguida se presenta

esta dimension desagregada:

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal en contacto con el publico (cajeros, informacion) es siempre amable
con los clientes.

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.

Los empleados transmiten confianza a los clientes orientandoles sobre la mejor
compra posible.

Fuente: Ruiz-Olalla, C. (2001): "Gestion de la calidad del servicio", tomado de
http://lwww.5campus.com/leccion/calidadserv el dia 22 de mayo de 2009.
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7.4. Dimension de Seguridad.
Se refiere a los conocimientos y atenciones mostrados por los empleados y sus habilidades para

concitar credibilidad y confianza. A continuacion se presenta esta dimension desagregada:

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencidén Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para Inspirar
Credibilidad y Confianza
e El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes.
e Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.
e Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.
e Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes.
Fuente: Ruiz-Olalla, C. (2001): "Gestion de la calidad del servicio", tomado de
http://www.5campus.com/leccion/calidadserv el dia 22 de mayo de 2009.

7.5. Dimension de Empatia.
Se refiere a la atencion personalizada que dispensa la organizaciéon a sus clientes y la

desagregacion es la siguiente:

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencién Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores

e Laempresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

e Laempresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

e La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus

clientes.

o Laempresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

e Laempresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.
Fuente: Ruiz-Olalla, C. (2001): "Gestion de la calidad del servicio", tomado de
http://lwww.5campus.com/leccion/calidadserv el dia 22 de mayo de 2009.

El marco teorico desarrollado en el presente capitulo sera la base para la realizacién del
Diagndstico sobre las estrategias de mercadeo utilizadas por las Empresas Lideres en Servicios,

lo cual permitira el desarrollo de la propuesta para las Empresas de Servicios.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO SOBRE LAS ESTRATEGIAS DE MERCADEO UTILIZADAS POR LAS

EMPRESAS LIDERES EN SERVICIOS.

En este capitulo se presenta la situacion actual de las Empresas Lideres en Servicios para ello se
desarrollé la metodologia de investigacion que permite analizar las estrategias que utilizan las
Empresas Lideres para ser aplicadas a las empresas de servicios. Con el desarrollo de la
presente investigacion se obtuvieron conclusiones y recomendaciones que contribuirdn para la

elaboracion de la propuesta.

1. Importancia de la Investigacion.
La investigacién de campo es importante porque nos permitié identificar las actividades que las
Empresas Lideres en Servicios realizan, la cuales serviran para llevar a cabo la propuesta para

las Empresas de Servicios.

Entre los beneficios que persigue esta investigacion se puede mencionar: se realizard un aporte
por medio de la identificacion de estrategias que contribuyan al incremento y fidelizacién de
clientes, para contribuir al desarrollo de las Empresas de Servicios que opten por implementar la

propuesta que se realice.

2. Objetivo General de la Investigacion.

“Identificar las estrategias de mercadeo utilizadas por las Empresas Lideres en Servicios, para

proponer su aplicacion en las Empresas de Servicios.”.
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3. Métodos Y Técnicas de Investigacion.
3.1 Metodologia de la Investigacion.
En esta investigacion se utilizd el método cientifico, ya que permitié estudiar los problemas de

manera objetiva y sisteméatica.

3.2 Tipo de Investigacion.
La investigacion que se desarrollo es de tipo descriptiva, porque se realizo el analisis de las
estrategias que las Empresas Lideres en Servicios utilizan para lograr su crecimiento y
expansion, asi como la frecuencia y los resultados obtenidos de la implementacion de dichas

estrategias.

3.3 Tipo de Diseiio.
El disefio es el plan que se desarroll6 para obtener la informacion que se requeria en la presente
investigacion3?, donde se aplicé el disefio NO EXPERIMENTAL, porque el estudio se hizo sin
manipular deliberadamente las variables, pues solo se observaron los fenémenos en su ambiente

natural para proceder al analisis.

3.4 Fuentes de Recoleccion de la Informacion.
Son aquellas que permitieron recolectar la informacion en el trabajo de campo. Puesto que existia

una gran diversidad de fuentes. Para esta investigacion se utilizaron33:

%2 Hernandez Sampieri, Roberto. Metodologia de la Investigacion 4ta Edicion MC Graw Hill México 2006.
33 Ibidem
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e Primarias (Directas):
Son todas aquellas obtenidas directamente en el medio donde se encuentra el objeto de estudio,
que para el caso fue la informacidén que se obtuvo de los encargados de atencion a clientes y
usuarios de las Empresas Lideres en Servicios, ademas de la observacion directa que realizo el
equipo de investigacion, para lo cual se utilizaron instrumentos de investigacion disefiados por el

equipo de investigacion.

e Secundarias:
Son aquellas que sirvieron para la recopilacion, seleccion y andlisis del tema de estudio, tales

como: libros, tesis, publicaciones y sitios web relacionados con estrategias de mercadeo.

3.5 Técnicas e Instrumentos de Investigacion.
Las técnicas que se utilizaron en el proceso de recopilacion de informacién y los respectivos

instrumentos desarrollados en la presente investigacion se mencionan a continuacion:

3.51 Encuesta
Esta técnica fue utilizada por medio del instrumento “cuestionario” con preguntas cerradas y
abiertas, con un total de 20 preguntas (Ver anexo 2), con el cual se obtuvo informacion sobre la
satisfaccion de los usuarios de las Empresas Lideres en Servicios y permitié identificar las
estrategias que han contribuido a que dichas Organizaciones crezcan en usuarios e

infraestructura.
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3.5.2 Entrevista.
Para desarrollar esta técnica se utilizd como instrumento la Guia de Entrevista3 (Ver anexo 3), la
cual fue preparada por el grupo de investigacion con un total de 9 preguntas, con la finalidad de
obtener informacion de los Encargados de Atencion al Cliente de las organizaciones, y asi

reafirmar los resultados obtenidos en el cuestionario usado con los usuarios.

3.5.3 Observacion Directa.
En esta técnica se utilizé el instrumento “Lista de Chequeo” (Ver anexo 4), el cual consiste en
una serie de items que el grupo investigador iria marcando, que permitio conocer las fortalezas

que distinguen a cada Empresa Lider en Servicios.

3.6 Determinacion del Universo y Muestra.
Las unidades de estudio estan conformadas por doce empresas que se destacan por
considerarse lideres en la prestacion de servicios dentro del Area Metropolitana de San Salvador,
considerando que para el cumplimiento del propésito de la investigacion es suficiente, a
continuacion se enlistan las organizaciones consideradas:
Instituciones de Educacion Superior: Universidad Centroamericana José Simedn Cafias,
Universidad Dr. José Matias Delgado, Universidad Francisco Gavidia.

Restaurantes de Comida Rapida: Pizza Hut, Pollo Campero, Burger King.

34 Ibid. pagina 37.



40

Centros de Servicios Médicos: Hospital Pro Familia, Hospital Diagndstico, Hospital Centro
Ginecoldgico.
Organizaciones Religiosas: Templo Cristiano Asambleas de Dios, Mision Bautista Internacional

(Tabernaculo Biblico Bautista), Iglesia Elim.

Ahora bien, para el desarrollo de la investigacion fue necesaria la determinacion del Universo y

Muestra que se presenta a continuacion:

3.6.1  Universo.
El universo utilizado en la investigacion esta constituido por: 1) Los Encargados de Atencién al
cliente y para el caso de las Organizaciones Religiosas por los lideres; y 2) Los usuarios de cada
una de las organizaciones detalladas anteriormente, a continuacion se presente el detalle del

universo utilizado:

e Encargados de Atencion al Cliente o Lideres.
Para el caso de las Instituciones de Educacion Superior, Centros de Servicios Médicos y
Restaurantes de Comida Rapida estara conformado por el Encargado de Atencién al Cliente, y
para las Organizacién Religiosas estara conformado por el lider. A continuacién se presenta el

detalle del universo utilizado:
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Nombre

N° Encargados o
Lideres

Universidad Francisco Gavidia

1

Universidad Centroamericana José Simedn Cafias

1

Universidad Dr. José Matias Delgado

1

Hospital de Diagnéstico

Hospital Centro Ginecolégico

Hospital Pro Familia

Pollo Campero

Pizza Hut

Burger King

Iglesia Cristiana Elim

Misién Bautista Internacional (Tabernaculo Biblico Bautista).

Asambleas de Dios

Total

12

e Usuarios de las Empresas Lideres en Servicios.

Esta constituido por el total de usuarios de cada una de las 12 organizaciones que conforman la

investigacion. El total de usuarios, fue consultado con diferentes fuentes que proporcionaron el

detalle anual que cada organizaciéon tuvo como usuarios para el 2008, que se presenta a

continuacion:
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Nombre Numero de usuarios
Universidad Francisco Gavidia 11,764%
Universidad Centroamérica José Simedn Carias 10,540%
Universidad Dr. José Matias Delgado 9,849%
Hospital de Diagndstico 24,834%
Hospital Centro Ginecoldgico 22,583%
Hospital Pro Familia 21,9474
Pollo Campero 83,5004
Pizza Hut 91,4534
Burger King 79,375%
Iglesia Cristiana Elim 39,9004
Mision Bautista Internacional (Tabernaculo Biblico Bautista). 39,000 4
Asambleas de Dios 5,960
Total 440,705

3.6.2 Muestra.
e Encargados de Atencion al Cliente o Lideres.
Debido a que el universo era limitado, no se utilizO muestras, se aplicd censo; es decir, que la

muestra sera los 12 Encargados de Atencion al Cliente o Lideres que es igual al universo.

% Ministerio de Educacion, Direccion Nacional de Educaciéon Superior, “Resultados de Informacion
Estadistica de Instituciones de Educacion Superior 2008”.

% Ministerio de Educacion, Direccion Nacional de Educacion Superior, “Resultados de Informacion
Estadistica de Instituciones de Educacion Superior 2008”.

37 Ministerio de Educacion, Direccion Nacional de Educacion Superior, “Resultados de Informacion
Estadistica de Instituciones de Educacion Superior 2008”.

% Informaci6n obtenida de http://www.serviciosdesalud.com el dia 15 de agosto de 2009.

% Informaci6n obtenida de http://www.serviciosdesalud.com el dia 15 de agosto de 2009.

“% Informacién obtenida de http://www.serviciosdesalud.com el dia 15 de agosto de 2009.

*! Datos proporcionados por Lic. Renaldo Reyes. Contador de Pollo Campero de El Salvador.

*2 Datos proporcionados por Lic. Sandra Figueroa, Gerente Pizza Hut.

*% Informacién obtenida de: http://negocios@elsalvador.com el dia 13 de agosto de 2009.

* Datos proporcionados por Lic. José Reyes. Encargado de sistemas informaticos de la iglesia Elim.

** Datos proporcionados por Lic. Guillermo Iraheta. Pastor asociado del Tabernaculo Biblico Bautista
Amigos de Israel.

*® Informacion Estadistica tomada de http://www.templocristiano.org/ el dia 16/03/2009.
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e Usuarios de las Empresas Lideres en Servicios.
Es necesario determinar una muestra del total del universo de los usuarios de las Empresas
Lideres en Servicios, para lo cual se utilizé el muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas,

y se calculo la muestra con la siguiente férmula estadistica*’:

= Z2,P.Q.N
(N-1)e2+22.P.Q
Donde:
n= Tamafio de la muestra.
Z= Nivel de confianza.
E= Error méximo permisible.
Q= Probabilidad de fracaso.
P= Posibilidad de éxito.
N= Universo.
Sustituyendo en férmula:
n=g.?
Z=95% 6 1.96
E=5%
Q=40%
P=60%
N= 440,705
n= (1.96)2 (440,705) (0.40) (0.60)
(0.05)2 (440,705-1) + (1.96)2(0.40) (0.60)
n= 406,322.96
1,102.68
n= 368.49 = 368

7 Rojas Soriano, Raul. El proceso de la investigacion cientifica. Ed. Trillas. México.1985.
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El total de la muestra es de 368 personas, que debe distribuirse de acuerdo a su participacion

porcentual por organizacion, que se detalla a continuacion.

Nombre Numero de usuarios %

Universidad Francisco Gavidia 11,764 2.67%
Universidad Centroamérica José Simeon Cafias 10,540 2.39%
Universidad Dr. José Matias Delgado 9,849 2.23%
Hospital de Diagnostico 24,834 5.64%
Hospital Centro Ginecolégico 22,583 5.12%
Hospital Pro Familia 21,947 4.98%

Pollo Campero 83,500 18.95%

Pizza Hut 91,453 20.75%

Burger King 79,375 18.01%
Iglesia Cristiana Elim 39,900 9.05%
Mision Bautista Intergaci‘(l)rlal\(Tabernéculo Biblico 39,000 8.85%
Asambleas de Dios 5,960 1.35%

Total 440,705 100.00%
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En el cuadro anterior se muestra la participacién porcentual que cada organizacion tiene con

respecto al total de usuarios, lo cual permitié determinar el numero de personas a encuestar por

organizacion:
Nombre Muestra
Universidad Francisco Gavidia 10
Universidad Centroamérica José Simeon Caras 9
Universidad Dr. José Matias Delgado 8
Hospital de Diagnéstico 21
Hospital Centro Ginecoldgico 19
Hospital Pro Familia 18
Pollo Campero 70
Pizza Hut 76
Burger King 66
Iglesia Cristiana Elim 33
Mision Bautista Internacional (Tabernaculo Biblico Bautista). 33
Asambleas de Dios S
Total 368
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3.7 Alcances y Limitaciones.
3.71  Alcances.
Durante el desarrollo de la investigacion de campo se presentaron los siguientes alcances:

e Se contd con el apoyo necesario de parte de los encargados y usuarios de
Organizaciones, quienes mostraron colaboracion al aplicar los diferentes instrumentos de
investigacion.

¢ Se obtuvo la informacion necesaria para el desarrollo de la presente investigacion.

e Se convivid de manera objetiva en el ambiente de cada una de las Organizaciones.

3.7.2 Limitaciones.
Durante el estudio realizado se presentaron las siguientes limitaciones:
e No se permiti6 la toma de fotografias para utilizarse como anexos en el documento

escrito.
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4. Tabulacion de Datos.

Luego de haber recolectado los datos a través de los instrumentos, se procedio a la tabulacion de
datos, siendo necesario crear una matriz en Microsoft Excel 2007, que facilité el uso de tablas y
gréficos dinamicos, asi como el posterior analisis e interpretacion de los resultados. En el
procesamiento de datos, se obtuvo informacién relacionada a las actividades que las Empresas
Lideres en Servicios hacen para mantener la satisfaccién de sus miembros, y por lo tanto,

percibir un crecimiento en cuanto a usuarios e infraestructura.

A continuacién se presenta el desarrollo de la tabulacion de datos, que estara conformado por
cada uno de los instrumentos utilizados en esta investigacion, que son los siguientes:
1. Cuestionario, usado con los usuarios de las Empresas Lideres en Servicios siendo un
total 368 personas.
2. Entrevista, aplicado al Encargado de Atencién al Cliente o lider de cada organizacion, lo
que hace un total de 12 personas.
3. Lista de Chequeo: son los criterios relacionados con los instrumentos anteriores para

verificarlos de forma visual en las 12 Organizaciones.

Para cada resultado obtenido se detallan las preguntas, los objetivos de éstas, su
correspondiente tabla y representacion grafica de los datos; inmediatamente se presenta la

interpretacion de los datos para posteriormente obtener las conclusiones y recomendaciones.



41. Cuestionario

Se inicia con las generalidades de las personas encuestadas:

SEXO
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Objetivo: Determinar la tendencia que existe entre el género de los usuarios de las

organizaciones, para identificar si existe distincion de sexos dentro de las Empresas Lideres en

Servicios.
Opciones | Frecuencia | Porcentaje
Femenino 199 54%
Masculino 169 46%
TOTAL 368 100%
Comentario:

SEXO

B FEMENINO
B MASCULINO

Se determin6 que no existe una diferencia significativa en la tendencia del género; por lo tanto,

se concluye que dentro de las Empresas Lideres en Servicios no existe distincion de género y

que éstas buscan satisfacer la necesidades de ambos sexos.




EDAD
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Objetivo: Conocer cual es el rango de edad en la que se encuentra la mayoria de las personas

que hacen uso de los servicios que brindan las Empresas Lideres en Servicios.

Comentario:

Opciones Frecuencia | Porcentaje
De 15 a 25 afios 103 28%
De 26 a 35 afios 129 35%
De 36 a 45 afios 88 24%
De 46 en adelante 48 13%
TOTAL 368 100%
Edad

mDE 15 A 25 ANOS

B DE 26 A35 ANOS
DE 36 A45 ANOS

m DE 46 EN ADELANTE

Se conocid que las personas que utilizan los servicios que ofrecen las Empresas Lideres, en su

mayoria son personas adultas y jévenes, lo cual deja ver, que el mercado hacia el cual se dirigen

las diversas organizaciones no esta dirigido a un mercado meta en especial, pues son buscadas

por personas de diferentes edades, predominando los jévenes y adultos entre 26 y 35 afios de

edad.



OCUPACION
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Objetivo: Conocer la ocupacién de cada usuario para determinar si existe una fuente de ingresos

que les permita en alguna forma adquirir los servicios que brindan las Empresas Lideres en

Servicios.

Comentario:

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Estudiante 96 26%
Empleado 147 40%
Negocio propio 22 6%
Comerciante 15 4%
Ama de Casa 88 24%
TOTAL 368 100%
Ocupacion

4%

W ESTUDIANTE

®EMPLEADO

NEGOCIO PROPIO

m COMERCIANTE

WAMADE CASA

Se observa que el 50% de las personas poseen una fuente de ingresos estable por lo tanto se

puede concluir que los usuarios de las organizaciones tienen las posibilidades econdmicas para

adquirir los servicios que brindan.



Pregunta 1. ; Cuanto tiempo tiene de utilizar los servicios que ofrece esta institucion?

51

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen las personas de adquirir los servicios de la institucion,

para determinar si éstas utilizan estrategias que buscan satisfacer las necesidades de sus

usuarios.
Opciones Frecuencia |Porcentaje
De 1 a 12 meses 56 15%
De 1 a 5 afios 136 37%
De 6 a 10 afios 88 24%
De 11 afios en adelante 88 24%
TOTAL 368 100%
¢Cuanto tiempo tiene de utilizar los
servicios que ofrece esta institucion?
mDEL1A12 MESES
mDE1 A5 ARNOS
DE6 A 10 ANOS
mDE11ANOSEN
ADELANTE
Comentario:

Se determind que existe un alto grado de fidelidad por parte de los usuarios, puesto que en su

mayoria éstos tienen mas de 4 afios de frecuentar una misma organizacion. Lo cual indica que

las Empresas Lideres en Servicios utilizan estrategias para cubrir las necesidades de las

personas y de ésta manera lograr la fidelidad por parte de ellas.
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Pregunta 2. ; Cuantos miembros de su familia hacen uso de los servicios de la institucion?

Objetivo: Identificar cuantas personas por familia utilizan los servicios de la misma institucién

para saber el grado de influencia y aceptacidn que ésta ejerce sobre la familia.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
De 1 a 3 miembros 166 45%
De 4 a 6 miembros 140 38%
De 7 a mas miembros 62 17%
TOTAL 368 100%

17%

¢Cuantos miembros de su familia hacen
uso de los servicios de la institucion?

N1-3 MIEMBROS
m 4-6 MIEMBROS

7-MAS MIEMBROS

Comentario:

Se identificd que las empresas ejercen un alto grado de aceptacion e influencia sobre las familias,

ya que entre uno a seis miembros de cada familia adquieren los servicios que les brinda la

organizacién. Lo que significa que su trabajo no se limita a involucrar a un miembro de la familia,

sino al resto de ella.
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Pregunta 3. ; Con qué frecuencia hace uso de los servicios que brinda la institucion?

Objetivo: Determinar con qué frecuencia los usuarios adquieren los servicios que les ofrecen,

para conocer el grado de satisfaccion que éstos tienen para con la institucion.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
1- 2 Veces por semana 107 29%
3-4 Veces por semana 166 45%
Esporadicamente 91 14%
Todos los dias 44 12%
TOTAL 368 100%

¢Con qué frecuencia hace uso de los
servicios que brinda la instituciéon?

m1-2VECES POR
SEMANA

N 3-4VECES POR
SEMANA

ESPORADICAMENTE

ETODOS LOS DIAS

Comentario:

Se determind que las personas se sienten satisfechas con los servicios que les brinda la
institucion, lo cual se refleja en la frecuencia ya que el 45% adquieren sus servicios entre 3 y 4

Veces por semana.
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Pregunta 4. ; Considera que los horarios de atencion al cliente son flexibles y se adaptan a

su disponibilidad de tiempo?

Objetivo: Conocer la accesibilidad en los horarios de atencion al cliente que brindan las
instituciones a sus usuarios, para identificar como cubren la demanda y satisfacen las exigencias

de las personas.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 296 80%
No 72 20%
TOTAL 368 100%

é¢Considera que los horarios de atencién al cliente
son flexibles y se adaptan a su disponibilidad de
tiempo?

ms|

HNO

Comentario:

Las demandas y las exigencias de los clientes son cubiertas en un 80% por la diversidad de
horarios que éstas ofrecen, la cual se adapta al tiempo disponible de cada cliente, lo que hace
que la adquisicion de éstos servicios sean accesibles para la mayoria de personas y tengan gran

aceptacion por ellos.
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Pregunta 5. ;Qué clase de beneficios le brinda a usted la institucion para que siga

adquiriendo los servicios?

Objetivo: Conocer qué tipo de beneficios proporcionan las diferentes instituciones a sus

usuarios, para identificar si éstas representan un incentivo en ellas para no dejar de adquirir sus

servicios.
Opciones Frecuencia | Porcentaje
, Transporte 140 38%
Area especial para nifios 70 19%
Descuentos especiales 33 9%
Areas de estar 29 8%
Ninguna 96 26%
TOTAL 368 100%
Comentario:

¢Qué clase de beneficios le brinda a usted la
institucion para que siga adquiriendo los
El 74% de las P , ”g g
servicios?
personas reciben

M Transporte

algin  tipo de

m Area especial paranifios

beneficios como Descuentos especiales

® Areas de estar

Transporte, Areas ® Ninguna

Especiales para

nifios por parte de las instituciones, lo que constituye un incentivo y demuestra que estas
organizaciones trabajan estratégicamente por brindar beneficios que motiven a sus usuarios a

seguir adquiriendo sus servicios, a través de la atencion y comodidad para los usuarios.



Pregunta 6. ; Participa en los servicios o eventos que realiza la institucion?
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Objetivo: Conocer si las personas participan en los eventos que realizan las instituciones, para

medir su nivel de pertenencia hacia dicha institucion.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 191 52%
No 177 48%
TOTAL 368 100%

¢Participa en los servicios o
eventos querealiza la instituciéon?

m sl
HNO

Comentario:

Se conocié que la mayoria de las personas representadas por el 52% estan involucradas en los

servicios 0 eventos que ofrece la institucion. Esto indica que las personas no solamente estan

interesadas en adquirir los servicios que les ofrece la empresa, sino que se sienten parte de ella,

y lo demuestran incorporandose en los diferentes servicios o eventos por los cuales no reciben

ninguna remuneracion economica.
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Pregunta 7. Si su respuesta fue positiva. ¢ En qué tipo de eventos o servicios participa?

Objetivo: Conocer en qué tipo de eventos o servicios se involucran los usuarios para determinar

el grado de participacion que estos tienen dentro de la organizacion.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Camparias De Salud 102 28%
Eventos Educativos 42 1%
Trabajo Social 85 23%
Otros 59 16%
Ninguno 80 22%
TOTAL 368 100.00%

¢En qué tipo de eventos o servicios participa?
Comentario:

B CAMPARIAS DE SALUD o i
Se determiné que mas de
H EVENTOS EDUCATIVOS

% TRABAIO SOCIAL la mitad de las personas
®OTROS

= NINGUNO participan o se involucran

en algun servicio, lo que

significa que estos se sienten motivados en apoyar los diferentes servicios o eventos que la
institucion lleve a cabo, por medio de su trabajo voluntario en funcién de las personas de escasos

recursos.
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Pregunta 8. ; Qué factores influyen para que usted participe en los servicios o eventos que

desarrolla la institucion?

Objetivo: Identificar cuales son los factores que influyen en las personas al involucrarse en las

actividades que desarrolla la institucion, para medir el grado de influencia que éstas tienen sobre

las personas.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Voluntad propia 118 32%
Compromiso con la institucion 31 8%
Servicio a los demas 139 38%
Ninguno 80 22%
TOTAL 368 100%

¢Qué factores influyen para que usted
participe en los servicios o eventos que
desarrolla la institucion?

H Voluntad propia

m Compromiso con la
institucion

38%

Servicio alos demas

H Ninguno

Comentario:

Entre los factores de mayor influencia que determinan la participaciéon de los usuarios en las
actividades que desarrolla la organizacién se encuentran: el servicio a los demas con el 38% y la
voluntad propia 32%, lo que significa que no existe un factor que los obligue a hacerlo, esto

demuestra, que las personas participan en las actividades voluntariamente.



59

Pregunta 9. ; Por qué medios se entera de los servicios que ofrece la institucion?

Objetivo: Conocer los diferentes medios publicitarios con los que se valen las instituciones para
mantener informadas a las personas acerca de lo que ofrecen. Para determinar el grado de

influencia que éstos ejercen en la demanda de los servicios.

Opciones Frecuencia | Porcentaje

Seccidén de anuncios durante el culto 11 3%
Murales 15 4%
Pagina Web 22 6%

T.V. 92 25%

Radio 162 44%

Periddicos 51 14%
Otros 15 4%

TOTAL 368 100%

Comentario:
¢Por qué medios se entera de los servicios
Se conocid que las instituciones que ofrece la institucion?
3% 4% B SECCION DE ANUNCIOS
en estudio se valen de medios - DURANTE EL CULTO
B MURALES
publicitarios como lo son, la o PAGINA WEB
radio, la T.V, Internet vy mTV.
cr g . B RADIO
periddicos para comunicar los
H PERIODICOS
diferentes servicios que brindan 0TROS

a los usuarios; no obstante, la
mayoria de las personas en su gran mayoria se enteran de las actividades y eventos que las
instituciones realizan por medio de la radio, la televisién y los periodicos, lo que significa que

éstos medios generan mayor influencia en las personas al consumo de los servicios.
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Pregunta 10. ;Cuales son los factores que influyen para que usted siga prefiriendo los

servicios que esta institucion brinda?

Objetivo: Conocer los factores que influyen en la preferencia que las personas tienen hacia los
servicios de una determinada empresa. Para conocer como inciden en la preferencia no solo de

los servicios, sino también de la organizacion.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Diversidad en horarios de atencidn 98 27%
Actitud del personal 195 53%
Organizacion 32 9%
Promociones y descuentos 34 9%
Accesibilidad 9 2%
TOTAL 368 100%

Comentario:

Se identificd que todos los factores . .
¢éCudles son los factores que influyen para que usted

) ) siga prefiriendo los servicios que esta institucidn
considerados son importantes para brinda?

2% W ACTITUD DEL PERSONAL

que las personas prefieran los
M DIVERSIDAD ENHORARIOS DE
ATENCION

servicios de una determinada

ORGANIZACION

W PROMOCIONES Y DESCUENTOS

institucion, aunque estos factores

BACCESBILIDAD

poseen diferentes niveles de

importancia, el grado de exigencia se ve determinado mayormente por la atencién del personal,
sequido de la diversidad en horarios de atencion. Lo que permite concluir que dichas empresas
han sido seleccionadas en su gran mayoria por los dos factores mencionados anteriormente, los

cuales representan el mayor grado de exigencia por parte de los usuarios.
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Pregunta 11. ;Cémo considera usted el trabajo que desarrolla el personal de la institucion

para atraer y motivar a mas personas a la preferencia de los servicios?

Objetivo: Conocer como califican los usuarios el trabajo desarrollado por el personal que le
atiende dentro de la institucion, para conocer el desempefio que éstos tienen en las actividades

realizadas para atraer a mas personas.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 240 65%
Muy bueno 97 27%
Bueno 23 6%
Necesita mejorar 8 2%
TOTAL 368 100%
Comentario:

¢Como considera usted el trabajo que
desarrolla el personal de la institucion para

atrer y motivar a mas personasa la La mayoria de las personas
preferencia de los servicios? _ _
2% se sienten satisfechas con la

6% W EXCELENTE ., .
atencion que les brinda el
H MUYBUENO

BUENO personal de la empresa, ya

= NECESITA MEJORAR . .
que les motiva a seguir

adquiriendo  sus  servicios,

puesto que mas de la mitad de las personas lo evallan como excelente, lo que significa que la
percepcion que las personas tienen de la calidad en la atencion es determinante en la preferencia

de los servicios y por ende de la institucidn.



Pregunta 12. ; Qué caracteristicas le agradan del personal que le atiende?
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Objetivo: Conocer cudles son las caracteristicas personales que los usuarios de las

organizaciones consideran importante en una persona, para identificar el grado de confianza que

éstos generan en la atencién que brindan.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Eficiente 188 51%
Dinamico 63 17%
Educado 88 24%
Muestra interés por los demas 29 8%
TOTAL 368 100%

¢Qué caracteristicas le agradan del personal que
le atiende?

® EFICIENTE
m DINAMICO
EDUCADO

B MUESTRA INTERES POR LOS
DEMAS

Comentario:

Los usuarios de las organizaciones consideran que todas las caracteristicas son esenciales en el

personal que le atiende; sin embargo, se logra identificar que le atribuyen méas importancia a la

eficiencia y la educacén con la que son atendidos, lo cual indica que estas caracteristicas han

sido determinantes para que el personal tenga aceptacién y confianza por los usuarios de las

organizaciones.



63

Pregunta 13. ;Se siente comodo y satisfecho con el trato que recibe del personal que lo

atiende al momento de utilizar los servicios de la institucion?

Objetivo: Conocer la opinion que los usuarios tienen acerca del trato que reciben por parte del
personal, para identificar si este es un factor determinante para que las personas sigan

adquiriendo lo servicios de la institucion.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 368 100%
No 0 0%
TOTAL 368 100%

Comentario:

Se conocié que en su totalidad los usuarios reciben un buen trato por parte del personal que le
atiende, lo que deja ver, la amabilidad y el servicio de calidad que éstos brindan a sus usuarios,
pues es uno de los factores mas importantes que toda organizacién debe tener para atraer y

fidelizar a sus clientes.
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Pregunta 14. ; Qué espera obtener cuando adquiere los servicios de esta institucion?

Objetivo: Conocer cuales son las necesidades que las personas esperan suplir al adquirir los
servicios de una determinada empresa, para identificar si la satisfaccion de estas necesidades

son factores determinantes para preferir dicha institucion.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Satisfaccion personal 31 8%
Servicios de calidad 258 70%
Buena atencién al cliente 79 21%
Otros 0 0%
TOTAL 368 100%
Comentario:

¢Qué espera obtener cuando adquiere los
servicios de esta institucion?
0%

La mayoria de las

B SATISFACCION personas representadas
PERSONAL

B SERVICIOS DE CALIDAD por el 91% esperan
BUENA ATENCION AL obtener  servicios de
CLIENTE

B OTROS calidad a través de una

buena atencion al cliente

y de esta manera suplir sus necesidades, por lo tanto se puede concluir que el hecho de
satisfacer las necesidades y expectativas son determinantes para que las personas no dejen de

adquirir sus servicios.
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Pregunta 15. ;Contribuye usted econdmicamente con los proyectos de ayuda social que

desarrolla la empresa?

Objetivo: Determinar el porcentaje de personas que aportan econdémicamente a la empresa,

para conocer si estos contribuyen en alguna manera al desarrollo de proyectos de ayuda social.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 320 87%
No 48 13%
TOTAL 368 100%

¢Contribuye usted econémicamente con los
proyectos de ayuda social que desarrolla la empresa?

m sl

B NO

Comentario:

La mayoria de las personas representado por el 87% contribuyen econdémicamente con los
proyectos sociales que desarrolla la empresa, estas contribuciones en su gran mayoria son
directas y voluntarias, puesto que son utilizadas por las instituciones para llevar a cabo proyectos

de ayuda social.
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Pregunta 16. ;Qué factores le motivan a contribuir econémicamente con los proyectos de

ayuda social?

Objetivo: Identificar cuales son los factores que influyen para que las personas aporten

economicamente a los diferentes proyectos que realizan las organizaciones.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Construccion de nueva infraestructura 100 27%
Realizacion de proyectos sociales 148 40%
Contribuir a la solvencia economica de la institucion 82 22%
Beneficios personales 18 5%
Ninguno 20 6%
TOTAL 368 100%

Comentario: ) _ o
¢Qué factores le motivan a contribuir
econdmicamente con los proyectos de

Los factores mas importantes que ayuda social?

M CONSTRUCCION DE
5%
NUEVA

INFRAESTRUCTURA
m REALIZACION DE

PROYECTOS SOCIALES

influyen para que las personas

contribuyan econémicamente: son la
CONTRIBUIR A LA

SOLVENCIA ECONOMICA

DE LA IGLESIA
HBENEFICIOS

PERSOMNALES

40%; esto se debe a que las = NINGUNO

realizacion de proyectos sociales

personas sienten mas confianza cuando miran materializados sus aportes econémicos en obras
que benefician a toda aquella persona que lo necesite. Por lo tanto el mostrar resultados

tangibles genera confianza en los usuarios para poder seguir aportando.
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Pregunta 17. ; Qué factores considera usted que han contribuido al crecimiento econémico

de la institucion?

Objetivo: Identificar cuales son los principales factores que contribuyen al crecimiento econdémico

de la institucion, para conocer el grado de solvencia que ésta tiene.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Mayor demanda por parte de las personas 337 92%
Apoyo econémico extranjero 18 5%
Alianzas estratégicas con otras empresas 13 3%
TOTAL 368 100%

Comentario:

Se determin6 que el principal
factor que ha contribuido al
crecimiento econdmico en las
instituciones es el incremento

en la demanda de los

é¢Qué factores considera usted que han
contribuido al crecimiento econdmico de la
isntitucion?

3%

B MAYORDEMANDA POR
PARTE DE LAS PERSONAS

= APOYO ECONOMICO
EXTRANJERO

ALIANZAS ESTRATEGICAS
CON OTRAS EMPRESAS

servicios, representada por el 92%, lo cual indica el grado de calidad en los servicios que brindan

las instituciones.
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Pregunta 18. ;Qué factores cree usted que han influido en la expansién geografica y

crecimiento de la institucion?

Objetivo: Identificar cuales son los factores importantes que han contribuido a la expansion

geogréfica de las instituciones, para conocer el nivel de alcance e influencia que han tenido en el

pais.
Opciones Frecuencia | Porcentaje
Creacion de nuevas sucursales 158 43%
El trabajo social que desarrollan 144 39%
Campanas publicitarias 66 18%
Otras 0 0%

TOTAL 368 100%

Comentario:

¢Qué factores cree usted que han influido en la
expansion geografica y crecimiento de la

Los usuarios de las empresas institucion?

0%

® CREACION DE NUEVAS
SUCURSALES

 ELTRABAJO SOCIALQUE
DESARROLLAN

CAMPAFIAS PUBLICITARIAS

atribuyen  la  expansion

geografica y crecimiento de la

institucion, a los factores
mOTRAS

como: Creacion de nuevas

sucursales, seguido del trabajo social que desarrollan representadas por el 82%, lo que significa
que dichos factores han permitido a las instituciones tener mayor alcance e influencia a nivel
nacional, lo que se observa con el tamafio de la infraestructura y el numero de sucursales,

producto de una mayor demanda de los servicios.
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Pregunta 19. ;Por qué razones recomendaria esta institucion a otras personas?

Objetivo: Identificar los factores por los cuales los usuarios recomendarian la institucién a

nuevas personas, para evaluar el nivel de importancia que éstos factores tienen para los

usuarios.
Opciones Frecuencia | Porcentaje
Brinda servicios de calidad 181 49%
Por su infraestructura 82 22%
Diversidad en los horarios de servicio 41 11%
Excelente atencion al cliente 64 18%
TOTAL 368 100.00%
éPor qué razones recomendaria esta institucién
a otras personas?
mBRINDA SERVICIOS DE
CALIDAD
m PORSUINFRAESTRUCTURA
FXCELENTE ATENCION AL
CLIENTE
m DIVERSIDAD EM LOS
HORARIOS DE SERVICIO
Comentario:

Se identificd que las personas consideran importantes todos los factores, por lo tanto, sera
necesario seguir manteniendo el mismo nivel de satisfaccion, principalmente los servicios de
calidad que representa un factor importante, ya que es lo que las personas esperan recibir; por lo
tanto, deben realizarse medidas que permitan seguir mejorando cada elemento para lograr que

los usuarios sigan recomendando sus instituciones.
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Pregunta 20. ;Segun su opinidn qué debe hacer esta institucion para atraer a mas

personas?

Objetivo: Identificar los factores mas importantes que deben mejorarse y seguir implementando

las instituciones para atraer a mas personas, para lograr un mayor crecimiento en el nimero

usuarios.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Realizar Campaiias Publicitarias 143 39%
Mejorar la calidad en los servicios 41 11%
El personal tiene que ser capacitado 99 16%
Realizar promociones y descuentos 36 10%
Crear nuevas sucursales 89 24%
TOTAL 368 100%
éSegun su opinidn que debe hacer esta
institucidon para atraer a mas personas? Comentario:
= Realzar Camparias La realizacion de

Publicitarias

m Mejorar la calidad en los
servicios

El personal tiene que ser
capacitado

m Realizar promociones y
descuentos

B Crear nuevas sucursales

campafas publicitarias 'y
creacion de nuevas
sucursales, son factores

determinantes para atraer a

mas personas, ya que se puede notar que se les atribuye el crecimiento a dichos factores; por lo

tanto, se debe seguir mejorando las practicas de éstos para lograr un mayor crecimiento en el

nlmero de usuarios.
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4.2, Entrevistas

Se procedié a realizar las entrevistas a los Encargados de atencién al clientes o lideres,

aplicando la guia de entrevista disefiada por el grupo investigador:

A .
® &

-l

Aog oy o~

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR 2
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS R e
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS h

LN

l. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en servicio.

Universidad Francisco Gavidia

Entrevistado: Lic. Carolina de Hernandez, Encargado de atencion al cliente

UNIVERSIDAD
FRANCISCO GAVIDIA

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer a la Organizacion? R// 3 afios

2.

¢ Se siente comodo y satisfecho del trabajo que realiza? R/ La verdad es que si porque
me gusta mucho interactuar con las personas y aqui trabajo mucho con personas de todas
las edades.

¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa ha notado un crecimiento en
el nimero de clientes o usuarios? R// Si hemos crecido cada afio hay mas estudiantes
que se inscriben en cada una de las facultades.

¢A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R/ A los
beneficios y comodidades que ofrece la universidad, ademas hacemos uso de la tecnologia
para facilitar cualquier tramite dentro de la universidad.

¢ A qué factores le atribuye la expansion geografica de la Organizacion? R// La gente se
entera de nuestra universidad por los medios de comunicacion, y por la publicidad que
hacemos, el prestigio que tiene la universidad se expande por el uso de la tecnologia.

¢Realiza algun tipo actividad para atraer nuevos clientes/usuarios? R// La universidad
brinda becas de estudios para personas de escasos recursos, ademas hacemos estudios
socioeconomicos para que cualquier persona tengan acceso a la educacion.
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7. ¢Qué aspectos cree que motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
Organizacion? R// La facilidad de los servicios y la comodidad de poder accesar desde
cualquier parte a los registros académicos de la universidad, las amplias y modernas
instalaciones que posee la universidad, los maestros calificados que posee, y el hecho que
estemos regidos por las normas ISO le da mas confianza a la gente.

8. ¢Qué tipo beneficios ofrece la Organizacion a los clientes/ usuario que otras no
ofrecen? R// Brindamos clases virtuales a nuestros alumnos facilitando el acceso a la
educacién, poseemos edificios inteligentes los cuales estdn dotados de infraestructura
moderna e innovadora, hacemos uso de la tecnologia de punta, los estudiantes tienen
derecho a usar las computadoras con acceso a internet gratis, poseemos sistemas de
transporte (buses) para facilitar el acceso a los estudiantes.

9. ¢A qué le atribuye el éxito de su organizaciéon? R// a la variedad de carreras y opciones
de estudio, las instalaciones modernas y espaciosa, y porque hacemos uso de la tecnologia
para facilitar los procesos académicos.
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. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en servicio.

Universidad Centroamérica José Simeon Cafias
Entrevistado: Lic. Carlos Vasquez, Encargado de atencion al cliente

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer a la Organizacion? R// 5 afios
2.

3.

8.

¢ Se siente comodo y satisfecho del trabajo que realiza? R/ SI.

¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa ha notado un crecimiento en
el namero de clientes o usuarios? R// Cada afio tenemos mas estudiantes, asi que el
numero de estudiantes aumenta cada afo, pero siempre existe la desercion que es
generalmente en el segundo o tercer afio de estudio.

¢A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R//. A la calidad de
la educacion y a los afios de experiencia en el area.

¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la Organizacion? R// en realidad
geograficamente nos extendemos a través de los medios de comunicacion radio y tv, ya que
contamos con nuestros propios medios de comunicacidn, por medio de ellos la gente se
entera de nosotros, a través de los proyectos que realizamos o a través de las publicaciones
y encuestas que se hacen.

¢Realiza algun tipo actividad para atraer nuevos clientes/usuarios? R// la universidad
brinda becas de estudios para personas de escasos recursos, estudios socioeconomicos.

¢ Qué aspectos cree que motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
Organizacion? R// quiza el prestigio que tiene la universidad en el area educativa, ademas
las instalaciones y variedad de carreras para escoger.

¢Qué tipo beneficios ofrece la Organizacién a los clientes/ usuario que otras no
ofrecen?

R/l Banco, becas, bolsas de trabajo (a los alumnos egresadas) por medio de brindarles
informacién laboral, ademas contamos con microbuses que transportan a estudiantes a distintos
lugares de San Salvador.

9.

¢A qué le atribuye el éxito de su Organizacion? R/ a la calidad de la educacion.
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. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en servicio.

Universidad Dr. José Matias Delgado
Entrevistado: Lic. Ariel Quintanilla, Encargado de atencion al cliente

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer a la Organizacion? R/ 9 afos

2. ;Se siente comodo y satisfecho del trabajo que realiza? R// SI

w

¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa ha notado un crecimiento en
el nimero de clientes o usuarios? R/ si en las Universidades se observa el incremento de
estudiantes de nuevo ingreso todos los afios, asi que por eso es un facto progresivo.

4. ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R//. A la calidad de
la educacion brindada por los docentes, a que ponemos a disposicion de los estudiantes la
tecnologia para que se les facilite la educacion, estamos certificados por las 1ISO 9001.

5. ¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la Organizacion? R/ a la
utilizacién de los medios de comunicacion, y a la adquisicién de nuevos terrenos para la
construccion de nueva infraestructura.

6. ¢Realiza algun tipo actividad para atraer nuevos clientes/usuarios? R/ la universidad
brinda becas de estudios, hace uso de los medios de comunicacion y ofrece diversidad de
carreras para satisfacer la demanda de los estudiantes.

7. ¢Qué aspectos cree que motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
Organizacion? R// la accesibilidad geogréfica, la diversidad de carreras, las amplias
instalaciones, y el prestigio que tiene la universidad.

8. ¢Qué tipo beneficios ofrece la Organizacion a los clientes/ usuario que otras no
ofrecen? R// centros de investigacion, centros de innovacion, cientifica, tecnologia y
empresarial, pagos de cuotas acceso a expedientes e inscripciones en linea

9. ¢A qué le atribuye el éxito de su Organizacion? R/ a la innovacién y calidad en la
educacion.
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l. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en Servicios.

Hospital de Diagnostico
Licenciada Reyna de Avilés, Encargada de Atencion al Cliente.

1.

¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer en la organizacion? R// 7 afios

¢ Se siente comodo y satisfecho con el trabajo que realiza? R// Si, porque se trata de
brindar el mejor servicios a nuestros clientes, y se le brinda vital importancia a la calidad de
atencion.

¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa, ha notado algun crecimiento
en el numero de clientes/usuarios? R// Si, debido a que los pacientes que han solicita sus
servicios, han quedado satisfechos y refieren a sus amigos o conocidos. Y también porque
se han creado planes especiales de pago para ayudar a los clientes que soliciten servicios
de altos costos.

¢ A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R/ A la calidad de
los servicios que se brindan, al equipo de ultima tecnologia y a la amabilidad con qué se
atiende a los clientes.

¢ A qué factores le atribuye la expansion geografica de la organizacion? R/ Al liderazgo
que poseemos en el sector, a la preferencia de los pacientes.

¢Realiza actividades para atraer a nuevos clientes/usuarios? R// Se desarrollan planes
de pago para que los pacientes que no pueden pagar de una vez sus servicios lo realicen de
acuerdo a su capacidad, también se realizan brigadas médicas para personas de bajos
recursos con el fin de darnos a conocer.

¢Qué aspectos cree motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
organizacion? R// La calidad del servicio que se les brinda tanto por parte del personal
administrativo, médico y paramédico, otro facto importante es el tiempo de respuesta al
brindarles el servicio, que es determinante para la vida de los pacientes.

¢Qué de beneficios ofrece la organizacion a los clientes/usuarios que las otras no
ofrezcan? R// Evaluacion por helicdptero, y planes accesibles de pago.

¢A qué le atribuye el éxito de la organizacion? R// Primeramente al personal calificado
que se tiene, a la capacitacion constante en relacion a la salud y al servicio al cliente.
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. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en Servicios.
Hospital Centro Ginecoldgico Fr b |
Entrevistado: Lic. Mario Orellana, Encargado de Atencion al Cliente. M
‘G!N[(OKOGKO ‘

1. ¢Cuanto tiempo tiene de pertenecer en la organizacion? R// 3 afios

2. ;Se siente comodo y satisfecho con el trabajo que realiza? R/ Si, porque pertenezco a
una empresa que tiene como vision brindar servicios de calidad, de una manera eficiente.

3. ¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa, ha notado algun crecimiento
en el numero de clientes/usuarios? R// Si, se trata de dar a conocer este centro como
lider en la atencion ginecoldgica, donde ademas se brindan otros servicios como laboratorio,
rayos X, pediatria, la variedad de servicios que se ofrecen han permitido que se tengan mas
clientes.

4, ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R/
Principalmente a la calidad de los servicios que se brinda, a los equipos de ultima tecnologia
y la excelente atencion a los clientes.

5. ¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la organizacion? R/ A la
preferencia que se ha logrado ganar de los clientes, y la confianza que ellos nos brindan.

6. ¢Realiza actividades para atraer a nuevos clientes/usuarios? R/ Si, se han creado
programas por ejemplo de partos, para que los clientes anticipadamente vayan pagando y
al momento que necesiten el servicio no tengan que preocuparse por pagar; ademas hay
programas especiales de descuentos en farmacias, laboratorios.

7. ¢Qué aspectos cree motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
organizacion? R// A la atencién personalizada que se les brinda ya que se atiende a los
clientes como reyes, se trata que se sientan cdmodos y satisfechos por el servicio que se les
brinda, ademas de la rapidez de efectuar todos los estudios que necesitan, y al personal
médico calificado que tiene este centro.

8. ¢Qué de beneficios ofrece la organizacion a los clientes/usuarios que las otras no
ofrezcan? R/ las areas fisicas modernas, y al equipo de ultima tecnologia.

9. ¢A qué le atribuye el éxito de la organizacion? R/ A la calidad de atencion que se da a
los pacientes, a los equipos de alta tecnologia y al equipo médico capacitado.
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l. Objetivo.

Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en Servicios.
Pro-Familia
Hospital Pro Familia P
Entrevistado: Ing. Francisco Reyes Salmerdn, Encargado de Atencion al Cliente.

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer en la organizacion? R// 6 afios

2. ;Se siente comodo y satisfecho con el trabajo que realiza? R/ Claro que si, por el
excelente trabajo que ser realiza en beneficio de la comunidad.

3. ¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa, ha notado algun crecimiento
en el numero de clientes/usuarios? R// Bastante grande, al inicio la Asociacion
Demogréfica de El Salvador, solamente tenia como vision brindar servicios de medicina
general, pero con el tiempo se han ampliado los servicios y con esto la demanda.

4. ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R/ A la vision de
innovadora que tiene la Asociacion, ya que se vio la necesidad que tiene la sociedad en
cuanto a la accesibilidad de los servicios en salud, también a los servicios de calidad que se
brindan y la amabilidad del personal que atiende a los pacientes.

5. ¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la organizacion? R/ A la
preferencia de los usuarios, a la facilidades y costos de los servicios que se brindan, a las
actividades de beneficio social que se brinda a la comunidad necesitada.

6. ¢Realiza actividades para atraer a nuevos clientes/usuarios? R// Si, se utilizan los
medios de comunicacion, se hacen alianzas con periédicos nacional que promocionan rifas
para dar a conocer los servicios y a los proyectos sociales que van enfocados a personas
de bajos recursos.

7. ¢Qué aspectos cree motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
organizacion? R// La seguridad y calidad de los servicios que se brindan, a la calidad de
atencion, al equipo médicos y personal calificado.

8. ¢Qué de bheneficios ofrece la organizacion a los clientes/usuarios que las otras no
ofrezcan? R// los costos accesibles de los servicios, la cercania de las unidades de atencion
de farmacias, laboratorios.

9. ¢A qué le atribuye el éxito de la organizacion? R// A la atencidon personalizada, las
capacitaciones constantes del personal, las instalaciones remodeladas, y los costos
accesibles de servicios.
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. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en servicio.

Restaurante: Pollo Campero de El Salvador S.A de C.V
Entrevistado: Lic. Alberto Guevara, Atencién al Cliente, Sucursal Soyapango

1. ¢Cuanto tiempo tiene de pertenecer a la Organizaciéon? R// 4 afios

2. ;Se siente comodo y satisfecho del trabajo que realiza? R// si me gusta mi trabajo.

3. ¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa ha notado un crecimiento en
el numero de clientes o usuarios? R/ si la verdad es que con la apertura de nuevas
sucursales el numero de clientes aumenta, ademas a pesar de la crisis que el salvador
presenta, los clientes siguen consumiendo nuestros productos.

4. ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R// el éxito se le
atribuye a varios factores como por ejemplo: La receta Unica con la que se prepara el pollo,
que es aceptada por la mayoria de los salvadorefios, Variedad de productos para todos los
gustos de los clientes, la atencion personalizada, ya que las meseras toman y llevan
directamente el menu y la orden en la mesa de los clientes.

5. ¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la Organizaciéon? R// El principal
factor es la apertura de nuevas sucursales tanto a nivel nacional como internacional, la
aceptacion de nuestros productos en todas partes del mundo donde hay un restaurante pollo
campero.

6. ¢Realiza algun tipo actividad para atraer nuevos clientes/usuarios? R// Promociones y
descuentos especiales.

7. ¢Qué aspectos cree que motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
Organizacion? R// hay muchos factores como por ejemplo: La originalidad y la calidad de los
productos, la comodidad de nuestros restaurantes, la atencion personalizada que reciben de
los empleados, variedad de productos, accesibilidad de los restaurantes

8. ¢Qué tipo beneficios ofrece la Organizacion a los clientes/ usuario que otras no
ofrecen? R//La empresa cuenta con una bolsa de trabajo habilitada en la pagina web en la
que pueden accesar todos los usuarios que lo deseen, ademas tenemos presencia en las
feria de trabajo realizadas por otras empresas, y en paises como en Guatemala regalamos
becas de estudios, hacemos camparias de educacion.

9. ¢A qué le atribuye el éxito de su organizaciéon? R/ a la aceptacion de los productos y
servicios por parte de los clientes, a la preferencia de nuestros consumidores, a los productos
que ofrecemos, a la presencia que tenemos en todo el pais y a nivel internacional.
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l. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en servicio.

Restaurante: Pizza Hut (Franquicias Americanas)
Entrevistado: Sandra Figueroa, Atencién al Cliente, Sucursal Metrocentro

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer a la Organizacion? R// 6 afios
2. ;Se siente comodo y satisfecho del trabajo que realiza? R// Si muy comoda y satisfecha.

3. ¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa ha notado un crecimiento en
el nimero de clientes o usuarios? R// El aumento de los clientes es progresivo, ya que la
gente siempre prefiere las pizzas de nuestros restaurantes, por lo tanto podemos decir que
los clientes que posee la empresa son clientes frecuentes es decir que van a seguir
visitandonos siempre.

4. ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizaciéon? R// Bueno la
empresa tiene éxito porque: somos una empresa lider en la fabricacién de pizzas, es decir
esa es nuestra especialidad, y es aceptada por la mayoria de los salvadorefios, también por
que contamos con muchas sucursales dentro de el pais, por la variedad de productos para
satisfacer los gustos de los clientes de todas las edades, la atencién personalizada, ya que
las meseras toman y llevan directamente el menu y la orden en la mesa de los clientes.

5. ¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la Organizacion? R/ El factor
mas importante es por la adquisicion de franquicias, ya que por medio de ello se ha logrado
llegar a muchos lugares dentro de nuestro pais.

6. ¢Realiza algun tipo actividad para atraer nuevos clientes/usuarios? R// Promociones y
descuentos, realizamos mucha publicidad, la que se nos ocurra, ademas interactuamos con
el cliente de una manera amigable y educada.

7. ¢Qué aspectos cree que motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
Organizacion? R/ El mas importante es el sabor de nuestras pizzas y productos, ya que son
elaborados con productos de alta calidad, ademas la calidad en el servicio por parte de los
meseros y demés personal de la empresa, la variedad de productos.
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8. ¢Qué tipo beneficios ofrece la Organizacion a los clientes/ usuario que otras no
ofrecen? R// beneficios podrian ser que les cantamos a los cumpleafieros, cuando son
familias tratamos de involucrarlos a que participen en alguna actividad con los nifios con
nuestro personaje Pizza Puch, eso los hace sentir feliz e importantes, ademas nuestra
empresa ofrece un trato de parte del personal muy grato ya que cada empleado es
capacitado para atender al cliente, bolsas de trabajo, servicio a domicilio poseemos la
promocion que si la entrega de la pizza llega después de treinta minutos es gratis, entre
otros.

9. ¢A qué le atribuye el éxito de su organizacion? R/ la atencién al cliente, ya que cada
empleado es capacitado para brindar un buen servicio. A la confianza y preferencia de
nuestros clientes, a la calidad de nuestros productos.
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l. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en servicio.

, . , R
Restaurante: Burguer King (Franquicias Americanas) BU?ﬁEG
Entrevistado: Félix Ricardo Aguilar, Atencién al Cliente, Sucursal Los Héroes. I‘

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer a la Organizacion? R// 10 afios

2. ;Se siente comodo y satisfecho del trabajo que realiza? R/ si muy satisfecho y contento
por lo que hemos logrado como empresa, y lo que he logrado en la vida personal.

w

¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa ha notado un crecimiento en
el nimero de clientes o usuarios? R// hemos crecido aceleradamente, tanto que hoy
poseemos el mas del 55% del mercado de hamburguesas, y aun nos falta conquistar mas.

4. ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R// el éxito se lo
atribuimos a que hemos mantenido el estandar (de calidad) en el tiempo de despacho, una
agresiva actitud en el desarrollo laboral, un trabajo de mercadeo en cuanto a la entrada de
nuevos productos y una comunicacion innovadora con los medios de comunicacion.

5. ¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la Organizacion? R/ a la
apertura de nuevas sucursales, por medio de franquicias que han ayudado a que se
extiendan mas nuestros servicios.

6. ¢Realiza algun tipo actividad para atraer nuevos clientes/usuarios? R// Promociones y
descuentos especiales, también tenemos actividades para disfrutar con los nifios, esto es en
algunas sucursales, realizamos promociones para toda la familia, eventos que en donde se
involucren todos los miembros de la familia.

7. ¢Qué aspectos cree que motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
Organizacion? R/ el buen sabor de nuestra hamburguesas, la variedad de los productos,
los productos extras que brindamos como la cajita feliz para nifios, las instalaciones que son
comodas y grandes, todas con una area especial para nifio.

8. ¢Qué tipo beneficios ofrece la Organizacion a los clientes/ usuario que otras no
ofrecen? R// poseemos autoservicios, productos alternativos, a los nifios les incluimos
juguetes dentro de la cajita feliz de los personajes de las peliculas infantiles del momento.

9. ¢A qué le atribuye el éxito de su organizacion? R/ al sabor y calidad de nuestros
productos, a la decoracion y ambiente de nuestros restaurantes, a la rapidez en la entrega
del servicio, a la atencidn al cliente ya que cada personal que atiende a los clientes esta
capacitado en su area.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en Servicios.

Tabernaculo Biblico Bautista Amigos de Israel Central
Entrevistado: Pastor Guillermo Iraheta.

1.

2.

¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer en la organizacion? R// 15 afios

¢ Se siente comodo y satisfecho con el trabajo que realiza? R// Por supuesto que si, me
siento contento y satisfecho porque ha llegado muy lejos gracias a Dios, y me siento
orgulloso de pertenecer a esta familia tan grande.

¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa, ha notado algun crecimiento
en el nimero de clientes/usuarios? R// Si Progresivamente.

¢A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R// A la buena
predicacion, la variedad de horarios, también la aceptacion del publico a las actividades que
se realizan dentro de la iglesia, la necesidad que las personas tienen de buscar a Dios y el
Evangelismo Masivo

¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la organizacion? R//La
expansion geografica radico en 1994 y 1995 con el surgimiento de radio bautista, la gente se
dio cuenta que existia la iglesia, las personas estaban interesadas en asistir a la iglesia,
pero como la iglesia esta ubicada en San Salvador, la mayoria de la gente que escuchaba la
radio eran de los diferentes departamentos fuera de San Salvador, es por ello que al ver la
necesidad de la gente por asistir o congregarse en la iglesia, nace lo que nosotros llamamos
“Misiones”, este es un ministerio de la iglesia que se encarga de llevar la palabra de Dios a
aquellos lugares en donde es dificultoso llegar, es decir, los pueblos, cantones etc. Es asi
como empez6 a expandirse la iglesia a diferentes partes de nuestro pais, hasta llegar ahora
que tenemos mas de una decena de iglesias en cada departamento y cientos de misiones.

¢Realiza actividades para atraer a nuevos clientes/usuarios? R//si tenemos los

llamados domingos de temas, es decir cada domingo asignamos un tema para celebrar, y
los miembros de la iglesia participan en la decoracion, por ejemplo se hacen los domingos
mundialistas, dias de las madres y padres, dia del nifio etc. Siempre buscamos un tema y
celebramos ese dia con mucha alegria y actividades, ademas realizamos ferias del trabajo,
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en la que las empresas reciben curriculum de todas las personas que quieren trabajar,
ademas se realizan campafias de salud, y donativos de sangre.

¢Qué aspectos cree motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
organizacion? R// A la buena predicacién, al ambiente fisico (aire acondicionado) y a las
diferentes actividades en las que pueden involucrarse.

¢ Qué tipo de beneficios ofrece la organizacion a los clientes/usuarios que las otras no
ofrezcan? R// La verdad no estoy enterado en su totalidad lo que ofrecen las otras iglesias
pero las que nos destacan a nosotros son: transporte gratis, brigadas médicas, sistema de
donaciones continuas, ferias del trabajo, la ayuda social para la gente de la calle y los
centros de rehabilitacion para alcoholicos, drogadictos, y farmaco dependientes. También
poseemos un programa de alimentacion. Llamado 911 donde son alrededor de 200 familias
en extrema necesidad en las cuales c/semana se les hace entrega de una bolsa de viveres,
por supuestos que estas personas tienen que calificar previamente para disfrutar de estos
beneficios.

¢A qué le atribuye el éxito de la organizacion? R// A la presencia que se tiene como
iglesia en todo el pais y a que se predica un evangelio practico, en el que todas las personas
puedan sentirse comodas en confianza, sin discriminar a nadie.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS B, e
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en Servicios.

ASAMBLEAS DE llﬂ

(AR
Templo Cristiano Asambleas de Dios @

Entrevistado: Pastor Ricardo Zelaya

¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer en la organizaciéon? R// 15 afios aproximadamente.

¢ Se siente comodo y satisfecho con el trabajo que realiza? R// Estoy satisfecho pero no
conforme, porque hay muchas cosas que hacer para poder seguir creciendo, es decir hay
muchos logros por alcanzar, con ayuda de Dios trabajando todos juntos se pueden obtener
mas logros.

¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa, ha notado algun crecimiento
en el nimero de clientes/usuarios? R/ Si cada afio tenemos la dicha de tener a miembros
nuevos. Y esperamos seguir teniendo méas cada afio que pasa.

¢A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R// Uno de los
factores mas importantes para nosotros son: las reuniones familiares que se desarrollan en
la casa de los miembros de la iglesia, eso ha contribuido a que personas conozcan la iglesia
por medio de llevar la palabra de Dios a las casas 0 mas cerca de ellos. También, la
necesidad que las personas tienen de buscar a Dios, las actividades de evangelizacion y
convivencia que se hacen con las personas y por ultimo la diversidad de horarios.

¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la organizacion? R// A las
células familiares, ya que tenemos en todas partes, no solo en hogares si no que también en
oficinas. De esta forma la gente que no asiste a la iglesia conoce més de Dios y de nuestra
iglesia. Esto ha hecho que la iglesia se expanda de una manera muy rapida.

¢Realiza actividades para atraer a nuevos clientes/usuarios? R/ Si son muchas
actividades las que realizamos por ejemplo: visitar a las personas que llegan por primera
vez, pedirles el nimero de teléfono y hablarles para invitarlos a los eventos de la iglesia,
realizamos estudios biblicos en las casas de algunos miembros de la iglesia, hacemos
actividades de convivencia para jovenes y adultos, como retiros, los desayunos
matrimoniales, las tardes de futbol para jovenes y los programas de rehabilitacién para
jovenes y adultos que deseen integrarse a la sociedad.
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¢Qué aspectos cree motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
organizaciéon? R//Algunas son: la necesidad de buscar a Dios, la convivencia que ellos
tienen con otras personas y las diferentes areas en las que pueden participar dentro y fueras
de laiglesia.

¢ Qué tipo de beneficios ofrece la organizacion a los clientes/usuarios que las otras no
ofrezcan? R// bueno yo creo que cada iglesia ofrece algo diferente con respecto a logistica
0 a las formas de realizar sus ceremonia. Nosotros por ejemplo ofrecemos: las visitas y
actividades especiales para fortalecer el matrimonio, tenemos actividades especiales para
jovenes para que no busquen las maras o los caminos de perdicién, ofrecemos ayuda
alimentaria y de trasporte a los ancianos, los estudios biblicos en los hogares u oficinas y las
tardes de futbol para jovenes.

¢A que le atribuye el éxito de la organizacion? R// primeramente a la misericordia y
respaldo de Dios, y a la forma de tratar a las personas, es decir involucrarlas en un ambiente
familiar para que ellas se sientan parte de la iglesia, las diferentes actividades en las que
pueden participar.
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS “. et ¥
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS -
. Objetivo.

Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en Servicios.
Iglesia Elim | %\%%
Entrevistado: Pastor Juan Carlos Amaya. i
INTERNACIONAL '{9'

1. ¢Cuanto tiempo tiene de pertenecer en la organizacion? R// 12 afios

2. ;Se siente comodo y satisfecho con el trabajo que realiza? R/ claro que si somos
considerada una de las iglesias mas grandes de El Salvador, y esto se debe al éxito de el
sistema celular que tenemos, que consiste en multiplicarnos por todos lados del pais a fin de
que la gente conozca de Dios, me siento muy contento de trabajar con esta iglesia, porque
es parte de mi hogar hoy en dia.

3. ¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa, ha notado algun crecimiento
en el numero de clientes/usuarios? R/ Si claro que si la iglesia a lo largo de los afios
aumenta Progresivamente en nimero de miembros, también tenemos deserciones pero
estos son pocos comparadas con el aumento que se da en la iglesia anualmente.

4. ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion? R// La presencia
de Dios, la aceptacion que tiene la gente hacia la predicacion, la variedad de horarios y el
sistema celular que tenemos.

5. ¢A qué factores le atribuye la expansion geografica de la organizacion? R/
Principalmente son tres factores a los que nosotros le atribuimos la expansion geogréfica, al
liderazgo ministerial, al sistema celular y el uso de medios masivos de comunicacion,
especialmente la radio.

6. ¢Realiza actividades para atraer a nuevos clientes/usuarios? R// Si realizamos por
ejemplo: ayunos y oracién, los eventos para mujeres y jovenes, las células familiares y los
retiros y convivencias.

7. ¢Qué aspectos cree motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
organizacion? R// yo creo que mas que todo es la necesidad de buscar a Dios, la gente
siempre viene con problemas desilusiones, y lo que esperan es que alguien les ayude a
solucionar esos problemas y esa persona es DIOS. Pero también lo que le motiva a la gente
es que aqui hay espacio para todos, que pueden involucrarse a servir en algun ministerio, y
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el hecho de convivir como hermanos, eso hace que se sientan con ganas de volver el
siguiente dia, esperando sentirse bien o satisfacer las necesidades espirituales que estos
tienen.

¢Qué de beneficios ofrece la organizacion a los clientes/usuarios que las otras no
ofrezcan? R// La verdad no estoy enterado en su totalidad lo que ofrecen las otras iglesias
pero las que nos destacan a nosotros son: transporte gratis, atencion médica, la ayuda
social para la gente necesitada, la capacitacion constante a lideres y las visitas a centros
penales.

¢A qué le atribuye el éxito de la organizacion? R// Primeramente al apoyo de Dios,
segundo al trabajo que cada lider desempefia en cada célula y al sistema celular de la
iglesia.



88

43. Lista de Chequeo
El equipo investigador realizé la verificacion visual de criterios que son importantes y
determinantes para los usuarios de la Empresas Lideres en Servicios con respecto a sus

preferencias y satisfaccion individual. El objetivo planteado es el siguiente:

Objetivo: Determinar el estado de las instalaciones y la satisfaccion de los usuarios de las

Empresas Lideres en Servicios para conocer su incidencia en la preferencia.

A continuacién se presenta la consolidacion de las observaciones realizadas en las Empresas

Lideres en Servicios visitadas, y los criterios evaluados en la lista de chequeo:

CRITERIOS A EVALUAR EXCELENTE REGULAR MALO
1 El horario de las Empresas Lideres en Servicios es X
accesible para los usuarios.
2 | Las organizaciones brindan servicio de transporte. X
Ambiente fisico agradable de las instalaciones:
3 | ventilacidn, iluminacion, asientos, servicios X
sanitarios, entre otro.
4 Atencion especial a los usuarios al ingresar a las X
instalaciones.
5 Existe un ambiente de confianza dentro de las X
instalaciones de la organizacion.
6 Los encargados de las Empresas Lideres en N
Servicios son amables con los usuarios.
Existen areas especiales de atencidn: nifios,
7 | biblioteca, salas de estar, areas de estudio, X
cafeterias.
8 Se percibe que existe satisfaccion de los usuarios X
al hacer uso de los servicios.
9 Se percibe que existe diferenciacion de clases X
sociales.




89

10 La atencidn que se brinda a los usuarios es X
personalizada.
11 | La capacidad de respuesta al brindar los servicios. X
TOTAL 10 1 0

Los resultados obtenidos en la evaluacion de criterios son las siguientes:

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJES

Excelente 10 91%
Regular 2 9%
Malo 0 0%
Total 11 100%

COMENTARIOS:

El equipo investigador pudo verificar el estado de las instalaciones de las Empresas Lideres en
Servicios, que obtuvo un 91% que lo califica como excelente, permitiendo confirmar que los
usuarios de las Empresas Lideres en Servicios desarrollan en los usuarios un alto nivel de
satisfaccion en relacidn con las instalaciones fisicas y las diversas areas especiales que se les
brindan, la atencidn especial que reciben al hacer uso de los servicios, la amabilidad, la atencion
personalizada y la capacidad de respuesta. Con lo anterior, se confirmé que las instalaciones
fisicas y el trato hacia el usuario, tiene incidencia en la preferencia éstos hacia las Empresas
Lideres en Servicios. Con lo anterior, se verifico de forma visual los resultados obtenidos en el

cuestionario realizado a los usuarios.
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Analisis FODA.
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A continuacion se presentan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA),

que se detectaron en base al andlisis de los comentarios realizado en cada una de las preguntas

efectuadas.

FORTALEZAS

Existen diversidad de horarios que
satisfacen la demanda de los usuarios.
Brindan los medios necesarios para
facilitar la accesibilidad y comodidad de los
usuarios.

Existe diversidad de servicios para que los
usuarios puedan seleccionar de acuerdo a
sus necesidades.

Los empleados transmiten confianza y
demuestran esmero al realizar sus
actividades.

Existe un control administrativo de las
actividades que realizan.

Implementan actividades en el area de

servicio social.

‘ DEBILIDADES

No todas las Empresas Lideres en
Servicios brindan transporte a los
usuarios.

No todas las Empresas Lideres poseen
sucursales a nivel nacional.

Existe la posibilidad que la atencidn
personalizada disminuya.

Debido al tamafio de usuarios es dificil
realizar una base de datos sobre éstos.
Puede que los empleados de las
empresas, bajen su rendimiento en la

atencion al cliente.




OPORTUNIDADES

El uso de los medios de comunicacion
masivo para dar a conocer Empresas
Lideres en Servicios.
El reconocimiento publico que las
Empresas Lideres pueden recibir por el
servicio social que realizan.

Poseen sucursales a nivel nacional e

internacional.
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‘ AMENAZAS

Surgimiento de nuevas empresas que
brinden los mismos servicios.

Creacion de nuevos impuestos.

Aumento en el porcentaje de impuestos
vigentes.

Crisis economica.

Niveles de delincuencia.
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6. Diagnéstico.
Se determin6 que las Empresas Lideres en Servicios atraen y fidelizan a sus miembros, a través

de diferentes medios que las hacen sobresalir de otras organizaciones, como son:

6.1 Infraestructura.
De acuerdo al estudio realizado se determind que las Empresas Lideres en Servicios cuentan
con la infraestructura adecuada para concentrar a los usuarios, y que crean comodidad debido a
las diferentes areas que funcionan dentro de las instituciones, las cuales son: areas especiales
de atencién y recreacion para nifios, area de cafeteria, salas de estar, areas de estudio y
bibliotecas cada area atrae a los usuarios dependiendo de la necesidad que posean. Lo anterior,
permite definir que la estrategia que utilizan es la siguiente:

Estrategia: Crear comodidad en los usuarios de las Empresas, a través de la distribucion y

funcionamiento adecuado de las diferentes areas fisicas de atencion brindadas a los usuarios.

6.2 Expansion Geografica.
Se observd que el crecimiento de las Empresas Lideres en Servicios se debe en parte a la
creacion de nuevas sucursales en todo el pais, lo cual vuelve accesible la adquisicién de los

servicios que brindan las organizaciones. Por consiguiente, la estrategia utilizada es:

Estrategia: Tener mayor cobertura y presencia en el pais a través de la creacion de nuevas

sucursales.
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6.3 Servicios que brindan.
Otro factor importante e influyente en la atraccién de personas son los servicios que las
Empresas Lideres en Servicios brindan, ya que van enfocados a beneficiar a los usuarios y a la
comunidad en general. Entre los servicios que las Empresas Lideres en Servicios brindan se

pueden mencionar:

e Transporte: El 38% de las Empresas Lideres en Servicios brindan transporte a los
usuarios, y son estas éstas empresas las que cuentan con mayor numero de usuarios, lo
que permite concluir que este servicio influye consideradamente en el crecimiento de las
organizaciones. La estrategia identificada es la siguiente:

Estrategia: Facilitar el acceso y desplazamiento de los clientes a la empresa, mediante el

funcionamiento de unidades de trasporte.

e Area especial para nifios: Las Empresas Lideres en Servicios que brindan esta area
son: los Centros de Servicios Médicos, Restaurantes de Comida Rapida y las
Organizaciones Religiosas, que tiene como fin mantener ocupados a los nifios mientras
sus padres hacen uso de los servicios de la empresa, brindandoles de esta manera una
mayor comodidad tanto a los nifios como a los padres.

Estrategia: Brindar areas de atencion para nifios, mientras los padres realizan sus actividades

dentro de la organizacion.
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Facilidades Econdmicas: No todos los usuarios de las Empresas Lideres gozan de este
beneficio, para el caso de las Instituciones de Educacion Superior existe el programa de
estudio socio econdémico que ayuda a los estudiantes de bajos recursos, mientras que los
Centros de Servicios Médicos brindan planes de pago en servicios como cirugias, partos,
entre otros. Sin embargo, las Organizaciones Religiosas ayudan a los usuarios de bajos
recursos con ayuda econdmica. Es decir, que en su mayoria la Empresas Lideres en
Servicios brindan facilidades econdémicas, que atraen a mas personas por dichos
beneficios.

Brigadas médicas: Este tipo de servicio lo brindan los Centros de Servicios Médicos, las
Instituciones de Educacion Superior y las Organizaciones Religiosas que buscan
beneficiar a la sociedad en general y atraer de esta forma a mas personas, logrando

darse a conocer a mas usuarios potenciales.

Las actividades que realizan las Empresas Lideres en Servicios en relacién a las facilidades

economicas y brigadas médicas permiten definir la estrategia que utilizada de la siguiente

manera.

Estrategia: Contribuir a la satisfaccion de las necesidades béasicas de las personas de bajos

recursos, mediante la implementacion de programas de ayuda social.

Ferias de trabajo: Debido a la situacién actual con respecto al desempleo, las

Instituciones de Educacion Superior, Restaurantes de Comida Raépida, y las
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Organizaciones Religiosas contribuyen con la poblacion desempleada realizando ferias
de trabajo, beneficiando a sus usuarios y personas ajenas a éstas, lo que permite que las
personas se sientan atraidas a visitar las organizaciones por el beneficio social que

obtienen. La estrategia utilizada esta definida de la siguiente manera:

Estrategia: Servir como medio de comunicacion y divulgacion de plazas de trabajo existentes,

para facilitar el acceso a la informacion laboral, a los usuarios.

¢ Centros de rehabilitacion: Este es un servicio especial que brindan las Organizaciones
Religiosas que tienen més capacidad econdmica, el cual es brindado a las personas que
buscan de manera voluntaria rehabilitarse de los diferentes vicios y que se atribuye como

una actividad que permite el crecimiento de dichas organizaciones.

Estrategia: Contribuir a la salud fisica y mental de las personas, mediante el funcionamiento

de diferentes centros de rehabilitacién social.

e Actividades recreativas: Estas actividades las realizan los Restaurantes de Comida
Rapida al ofrecer las areas especiales para nifios, donde ademas se ofrecen realizar
fiestas; también lo realizan las Organizaciones Religiosas con la finalidad de mantener la
unidad familiar y la convivencia social entre los usuarios, de tal manera que se contribuya
a la unidad familiar y que los jovenes se mantengan alejados de los vicios. Lo anterior

permite identificar la siguiente estrategia:
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Estrategia: Contribuir a la unidad familiar, mediante la realizacion de actividades

socioculturales que involucren a la familia.

6.4 Medios de comunicacion.
Se observd que el 100% las Empresas Lideres en Servicios se valen de los medios de
comunicacion, como son: la radio, la television, Internet, secciones especiales de anuncios, entre
otros, para dar a conocer las diferentes actividades que se realizan dentro de la organizacion y
transmitir los servicios que ofrece la empresa. Lo anterior permite identificar la estrategia
utilizada:

Estrategia: Mantener informados a los usuarios de las empresas y facilitar la informacion de

los diferentes servicios que éstas realizan, a través del uso de medios de comunicacion.

6.5 Empleados.
Un aspecto importante es la aceptacion que los usuarios tienen con respecto al trabajo de los
empleados, esto se pudo observar, ya que el 65% de los usuarios de las organizaciones califican
como excelente el trabajo que éstos desempenian.
La actitud y el trato que los empleados brindan permite que los usuarios se sientan comodos y
satisfechos, esto debido a la accesibilidad que demuestran en la atencién que brindan, al
dinamismo y la capacidad de respuesta al brindar los servicios, asi como el interés de ayudar a

las demas personas. Esto se logra a través de las capacitaciones constantes, que tienen como fin
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fomentar el trabajo en equipo, desarrollar habilidades, conocimientos y competencias que

mejoren el desempefio de los empleados. Por lo tanto, la estrategia utilizada es la siguiente:

Estrategia: Brindar un servicio de calidad, que se caracterice por la amabilidad y el buen trato
a los usuarios de la organizacion, a través de la capacitacion constante que ayude a mejorar el

desempefio de los trabajadores.

6.6 Usuarios.

Se determind que la satisfaccion de los usuarios de la Empresas Lideres en Servicios es esencial
para lograr el crecimiento y la fidelizacion de éstos, ya que las empresas cuentan con un nimero
considerable de usuarios, y que estan integradas por familias que tienen entre 1 a 3 miembros
(45%) la mayoria de las personas tienen 5 o mas afios de adquirir los servicios (85%),
adquiriéndolos en un promedio de 3 a 4 veces por semana, todas estas personas buscan
satisfacer sus necesidades personales.

Por otra parte, los usuarios son influenciados por varios factores como: la actitud del personal
(53%), la diversidad de horarios (27%). Ademas de sentirse satisfechos en la medida que tienen
una participacion activa en los programas de beneficio social que desarrollan las empresas. De
igual manera, la fidelidad de estas personas hacia las Empresas Lideres en Servicios se ve
reflejada a través de la preferencia que tiene hacia la empresa, ya que no todos los usuarios
cuentan con el servicio de transporte, u otros beneficios. Lo anterior permite definir la estrategia
utilizada:

Estrategia: Lograr la lealtad de los usuarios hacia la organizacion, a través de los diferentes

beneficios que ésta les brinda, satisfaciendo sus necesidades personales y de su grupo familiar.
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7. Conclusiones
Luego de analizar los resultados obtenidos, se reconoce que las personas se sienten atraidas por

los siguientes aspectos:

7.1 Un buen disefio en la infraestructura y la buena distribucion de las areas de la empresa,

es esencial para que los clientes se sientan comodos y satisfechos.

7.2 La creacion de nuevas sucursales a nivel nacional crean accesibilidad en el consumo de

los servicios que las empresas brindan.

7.3 Los clientes ven con agrado que las empresas se preocupen en aspectos sociales, tales
COMO: apoyo a las personas de escasos recursos, realizar ferias de trabajo y actividades

que involucren a la familia.

7.4 El uso de los medios de comunicacion facilita el acceso a la informacién e influye en el

consumo de los servicios que ofrece la empresa.

7.5 Las constantes capacitaciones de los empleados y jefes ayudan a mejorar la calidad de

los servicios que la empresa brindan a los clientes.

7.6 Los beneficios que las empresas brindan a los clientes crean lealtad en el consumo de

los servicios que éstas ofrecen.
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8. Recomendaciones.

Basandose en las conclusiones realizadas anteriormente se recomienda lo siguiente a las

Empresas de Servicios:

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

Poseer infraestructuras adecuadas, que creen un ambiente fisico agradable, capaz de

dar comodidad y satisfaccion a los clientes.

Las empresas deben expandir sus servicios, mediante la creacion de nuevas sucursales

en todo el pais, para facilitar a los clientes el consumo de estos.

Las empresas de servicios deben trabajar en proyectos sociales que apoyen a las
personas de escasos recursos, asi como también realizar ferias de trabajo y actividades

que integren a las familias.

Las empresas deben hacer uso de los diferentes medios de comunicacién para facilitar la

informacién acerca de los servicios que brindan a sus clientes.

Deben capacitarse constantemente a empleados y jefes de la empresa para que estos

brinden un servicio de calidad a sus clientes.

Las empresas de servicios deben esforzarse por satisfacer las necesidades, gustos y
preferencias de los clientes, para lograr una lealtad de parte de ellos en el consumo de

los servicios que ofrece.
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CAPITULO IlI
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA FOMENTAR LA FIDELIZACION E INCREMENTO EN

EL NUMERO DE CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS.

En este capitulo se presenta la propuesta de estrategias para fomentar la fidelizacion e
incremento en el nimero de clientes de las Empresas Lideres en Servicios, para ello se emple6
el “Diagnostico sobre las estrategias de mercadeo utilizadas por las Empresas Lideres en
Servicios” en el que se descubrié que las estrategias utilizadas por dichas empresas han
resultado exitosas para su crecimiento, lo que permite realizar la presente propuesta por medio
de la adaptacion de las estrategias encontradas, con el propésito que sean implementadas en las
Empresas de Servicios con las cuales se espera obtengan igual o mejores resultados en relacién

al crecimiento en el nimero de clientes.

1. Objetivos
1.1 General.
e Proponer a las Empresas de Servicios la implementacion de las estrategias de mercadeo

identificadas para contribuir con su éxito organizacional.
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1.2 Especificos:
e Brindar informacion sobre las estrategias exitosas implementadas por las Empresas
Lideres que han sido adaptadas para la aplicacion en las Empresas de Servicios.
e Proporcionar a las Empresas de Servicios estrategias que contribuyan al incremento y
preferencia de los clientes a través de la calidad en los servicios.
e Detallar las actividades a seguir por las Empresas de Servicios para la implementacion

de las estrategias propuestas.

2. Politicas.
e El personal involucrado en la implementacion de las estrategias debera tener vocacion al
cliente.
e Toda estrategia implementada debera estar orientada a la calidad del servicio al cliente.
e Laimplementacion de las estrategias no debera incurrir en costos mayores.
e El aumento en los ingresos debera ser mayor a los costos de implementacion de las

estrategias.

3. Alcance.

Las estrategias estan enfocadas a las empresas que proporcionan servicios intangibles tales
como: Servicios médicos (Clinicas privadas, Hospitales Privados o Publicos), Servicios
Educativos (Institutos de Formacion Profesional, Colegios privados, Universidades, Escuelas
Publicas) Restaurantes, entre otras; que deseen utilizar las estrategias identificadas, las cuales

se ha comprobado su éxito en la implementacion.
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4. Estrategias propuestas.
En este apartado se presenta la propuesta de once estrategias para ser aplicadas en las

Empresas de Servicios, las cuales se han clasificado de acuerdo al siguiente esquema:

4.1 Estrategias Intensivas
411 Estrategias de Penetracion
Estrategia 1
41.2  Estrategias de Desarrollo de Mercado.
Estrategia 1
413  Estrategia de Desarrollo de Servicios.
Estrategia 1
Estrategia 2
Estrategia 3
Estrategia 4
Estrategia 5
Estrategia 6
4.2 Estrategias Integrativas
421  Estrategias de Integracién hacia atras.
Estrategia 1
4.3 Estrategias de Liderazgo de Mercado.
431 Estrategias Competitivas.
Estrategia 1
Estrategia 2

Para una mayor comprension de las estrategias propuestas, se han definido para cada una, los
siguientes elementos:

Nombre: Es la estrategia que se propone para la aplicacién de las Empresas de Servicios.
Objetivo: Es la finalidad que se persigue con la implementacidn de la estrategia propuesta.

En qué consiste: Explica de manera detallada la funcionalidad de la estrategia para facilitar la

implementacién en las Empresas de Servicios.

Actividades: Consiste en una serie de acciones que deberan seguirse para implementar las
estrategias propuestas.

Meta: Consiste en la cuantificacién del objetivo planteado que servird de base para medir los

resultados obtenidos de implementar la estrategia.



103

Continuando con el esquema presentado anteriormente, se inicia con la presentacion de la

propuesta de las estrategias:

4.1 Estrategias Intensivas
4.1.1 Estrategias de Penetracion.
En el diagnostico realizado a las Empresas Lideres, se descubrié que las personas que hacen
uso de los servicios que éstas brindan, estan conformados por los diferentes miembros del grupo
familiar, lo que permite concluir que dichas empresas utilizan las estrategias de penetracion al
persuadir no solamente a una persona del grupo familiar, sino que se induce al resto de la familia

para transformarse en miembros o usuarios de la institucion.

Por lo tanto, puede aprovecharse este conocimiento en las diferentes empresas de servicios, al

enfocarse no solamente en el cliente actual sino hacia su grupo familiar, para lo cual se propone

la siguiente estrategia:

Nombre: Estrategia 1. Lograr la lealtad de los usuarios hacia la organizacion, a través de

los diferentes beneficios que ésta les brinda, satisfaciendo sus necesidades personales y de

su grupo familiar.

Objetivo: Brindar a los clientes servicios que satisfagan sus necesidades personales y las de su

grupo familiar.
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En qué consiste: En adaptar los servicios que brinda la empresa a las necesidades del grupo
familiar de sus clientes: padres, conyuges, hijos entre otros. Las empresas pueden redisefar los
servicios que ofrecen adaptandolos a las edades de los clientes potenciales, como por ejemplo:
ancianos, adolescentes e infantes; brindando descuentos, cupones, servicios gratis, entre otro
valor agregado que pueda ofrecerse, de manera que puedan satisfacerse las necesidades de
todo el grupo familiar, generando de esta manera clientes potenciales y lealtad en los clientes
activos.

Las empresas de servicios deben estar preparadas para competir con otras empresas que
ofrecen los mismos servicios, creando de esta manera una ventaja competitiva sobre otras

empresas, a través de una diversificacion en los servicios.

Actividades:

e Realizar una encuesta a los clientes actuales. Esta investigacion permitira determinar
el tamafio de la familia, edades del grupo familiar, gustos, preferencias, y otra
informacién determinante para identificar servicios potencialmente demandados que la
empresa aun no proporciona, y que pueden crear una oportunidad de expansion y
diversificacion de servicios en la compafiia, con lo cual debera crearse una base de
datos de los clientes.

o Definir cada uno de los servicios que brinda la empresa. Es posible que la empresa
no haya considerado proporcionar a los clientes un valor agregado, y se esté

desaprovechando una ventaja competitiva. Por esta razén, es necesario definir los
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servicios que brinda la empresa que permitira hacer un analisis de los posibles beneficios
que pueden ofrecerse al cliente sin incurrir en altos costos.

e Investigar los beneficios adicionales que ofrecen la competencia. Debe realizarse la
investigacion para analizar el grado de competitividad actual que la empresa posee, lo
que permitira definir los posibles beneficios a implementarse con algun grado de
mejoramiento en relacion a lo que ofrece la competencia.

o Evaluar los beneficios adicionales que puede ofrecer la empresa. Teniendo presente
los servicios que proporciona la empresa y los beneficios adicionales que ofrece la
competencia, debe definirse el grado de factibilidad para ofrecer beneficios que
sobrepasen en algun grado los que dan la competencia, o disefiar beneficios
innovadores no considerados por la competencia y que no incurran en costos elevados.

o Disenar politicas o lineamientos para brindar beneficios adicionales. Deben
definirse pautas especificas que permitan la facil y correcta aplicacion de los beneficios
dependiendo de los servicios que los clientes contraten. Por ejemplo: al obtener servicios
que beneficien de 1-3 personas asignarles el 5% de descuento, o de 4-6 personas de su
grupo familiar dar el 10% de descuento y asi sucesivamente. Crear tablas de descuentos
especiales de acuerdo a la dimensién del servicio contratado y tablas de descuentos
para el cliente principal que refiera nuevos clientes a la empresa. Otra politica pudiera ser
dar precios especiales a familiares lejanos y amigos del cliente que soliciten un servicio a
la empresa por primera vez.

Meta: El primer afio implementar al menos 5 tipos de beneficios que podrian beneficiar al cliente

y su grupo familiar.



106

4.1.2 Estrategias de Desarrollo de mercado.
Las Empresas Lideres en Servicio utilizan exitosamente esta estrategia cuando se expanden

geograficamente a otros lugares del pais, a través de la creacion y funcionamiento de nuevas sucursales
0 puntos de atencién, en lugares donde se sabe no existe mayor cobertura, esto hace que nuevos clientes
0 usuarios hagan uso de los servicios que la empresa brinda, incrementando de esta manera el nimero
de usuarios a nivel nacional. Esta estrategia podria tener el mismo o mayor éxito al ser implementada en

las empresas de servicio, como a continuacion se explica:

Nombre: Estrategia 1. Tener mayor cobertura y presencia en el pais a través de la creacion y

apertura de nuevas sucursales.

Objetivo: Lograr que los clientes tengan mayor accesibilidad al solicitar los servicios que brinda

la empresa.

En qué consiste: Toda empresa debe dar la impresién que posee una cobertura bastante
amplia, a través de la apertura de nuevas sucursales a nivel nacional, con la finalidad de estar
méas cerca del cliente y brindarle servicios en diversos lugares del pais, facilitindole de esta
manera la adquisicion de los servicios. Permitiendo una ventaja competitiva ante otras

organizaciones y la preferencia de los clientes, debido a la accesibilidad que se brinda al cliente.
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Actividades:

Realizar un estudio de mercado que permita identificar las zonas estratégicas para
apertura de sucursales. Este estudio ayudaria a obtener y analizar la informacion
acerca de los clientes, el producto el precio, tipo de distribucion, las promociones que se
pueden brindar, quiénes son los competidores y los proveedores. Para ello se puede
hacer uso de una encuesta de mercado. El estudio de mercado ayudara a determinar si
es factible o no el abrir una sucursal en determinado lugar o si va a tener la aceptacién
que se espera. En caso de no tener factibilidad econdmica, se pueden hacer alianzas
estratégicas con otras empresas. colocandole un nombre comun a las empresas aunque
posean diferentes duefios, los cuales pueden llegar al acuerdo de brindar los mismos
servicios y a igual precio.

Utilizar la modalidad de franquicias que permita expandir los servicios por medio
de la comercializacion de la marca de los servicios que brinda la empresa. Esta
modalidad es muy usada por la empresas hoy en dia, ya que las empresas pueden
conceder el manejo de la marca que identifica a la empresa de otra, esta marca puede
trascender a alguna zona geografica para imitar el triunfo comercial que tuvo la marca
originalmente, e iniciar asi la misma actividad mercantil, utilizando los mismos signos
distintivos tales como marcas, rétulos de establecimientos o lemas comerciales, esto trae
muchas ventajas ya que se esta utilizando una marca que es reconocida en el mercado,
que goza del favor del publico, y cuenta con la confianza en cuanto al producto o al

servicio que la marca conlleva y con la reputacién obtenida a lo largo del tiempo.
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Es decir, que se coloca un mismo nombre a las empresas, aunque éstas posean
diferentes duefios, los cuales pueden llegar al acuerdo de brindar los mismos servicios y
al mismo precio.

e Crear alianzas estratégicas con otras empresas. Dependiendo de las necesidades y
capacidad de la empresa, se pueden crear diferentes tipos de alianzas estratégicas, a
continuacion se detallan algunas que pueden ser utilizadas
Alianzas de Distribucion: las empresas pueden utilizar este tipo de alianzas llegando a un
acuerdo para que una compafiia distribuya los productos de otra y a su vez la primera
compafiia distribuya los de la segunda.

Alianzas de Investigacion y Desarrollo: lo que se pretende en esta estrategia es que dos
empresas 0 mas se unan para desarrollar un producto que luego puede utilizar cada
compafiia por separado y poder disfrutar todas de los beneficios.

Alianza entre marcas: las empresas pueden unir dos marcas de algun producto o servicio
para lanzar algo nuevo al mercado bajo el nombre de las dos marcas o creando un
nombre asociado, como es el caso de algunas iglesias que trabajan con un mismo
nombre, pero diferente administracion.

Alianza empresarial: esta alianza se puede lograr si las empresas llegan al acuerdo de
promocionar conjuntamente dos productos, lo cual les trae beneficios a las dos

empresas.

Meta: Lograr la apertura de al menos una sucursal por afio.
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4.1.3 Estrategias de Desarrollo de Servicios.

En el estudio realizado se conocié que las Empresas lideres en Servicio, utilizan este tipo de
estrategias al brindarle a sus clientes servicios que satisfacen sus necesidades y que hacen que
estos se sientan satisfechos y comodos al recibir este tipo de servicios, un ejemplo de ellos son
las areas especiales de atencion para nifios que poseen los restaurantes de comida rapida, las
OR, y los Hospitales, esto genera comodidad, confianza y motivacion de los padres para
disfrutar de los servicios que las estas empresas ofrecen. Por consiguiente, se busca obtener el
mismo o0 mejores resultados al aplicar estas estrategias en las empresas de servicio,
desarrollando beneficios adicionales que motiven a los clientes, por medio de la aplicacién

especifica de la siguiente estrategia:

Nombre: Estrategia 1. Brindar areas de atencion para nifios, mientras los clientes realizan

sus actividades dentro de la organizacion.

Objetivo: Permitir que los clientes se sientan comodos y seguros al hacer uso de los servicios

que brinda la empresa, mientras sus hijos se recrean en un area especial de atencién para nifios.

En qué consiste: Toda empresa debe pensar en la comodidad de sus clientes o usuarios. Esta
estrategia va orientada a brindarles a los clientes que por alguna razén hacen uso de los
servicios acompafados de sus hijos, un espacio para que se sientan cémodos; y que tanto el
cliente como su hijo disfruten de la estadia en la empresa o en cualquiera de los puntos de

servicio de la empresa. Esto permitira lograr la preferencia y fidelizacién de los clientes, ya que
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estos se sentiran comodos al recibir los servicios que las empresas les brinda, y no tengan
ninguna distraccion que les impida satisfacer sus necesidades, las empresas como Biggest, Pollo
Campero, Pizza Hut, Organizaciones Religiosas, y algunos Hospitales; poseen areas especiales
para distraer a los hijos de sus clientes, lo que permite satisfacer no solo las necesidades de los
clientes sino también las de sus hijos. Este tipo de estrategias deben ser implementadas en
aquellas empresas donde se da una afluencia mayor de clientes y que cuente con los recursos

necesarios para poder hacerlo.

Actividades:

o Establecer un area dentro de la empresa para atencion a nifos. Esta area debe ser
accesible para que los clientes puedan visualizar a sus hijos, ademas debe poseer los
elementos necesarios para que los nifios puedan distraerse de una forma segura.

e Equipar el area con instrumentos y juegos adecuados.

El area debe contar con juegos que estimulen el aprendizaje y brinden entretencion a los
nifios que los utilizan, ademas deben ser seguros para su uso.

e Capacitar al personal en primeros auxilios y en atencion integral para a nifios. Esto
debe hacerse para poder brindarle a los nifios la atencion adecuada y para que el
personal se sienta seguro de sus funciones y del papel a desempefiar con los nifios.

e Mantener un botiquin de primeros auxilios con los insumos basicos. Servird como
una herramienta de seguridad para dar atencion a los nifios que por alguna razén

resulten con golpes o lesiones leves.
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e Colocar en un lugar visible la lista de teléfonos de emergencia. Esto sera necesario

para solicitar ayuda médica en caso de accidente.

Meta: Lograr en el primer afio de funcionamiento al menos un 15% en el incremento de nuevos

clientes.

Por otra parte, la aplicacion de la estrategia de desarrollo del servicio se observa nuevamente en
las Empresas Lideres, al identificar en el diagndstico la fidelizacion de los clientes y el crecimiento
de éstas organizaciones como un factor importante, este hecho se le atribuye a que el personal
de la empresa brinde una excelente atencién por medio de la eficiencia, dinamismo y trato
personalizado a sus usuarios; creandoles comodidad y satisfaccion al recibir los servicios que

éstas les brindan.

Lo anterior, permite concluir la importancia que tiene el brindar un servicio de calidad a los

clientes en general por lo que se propone la aplicacion de la siguiente estrategia:

Nombre: Estrategia 2. Brindar un servicio de calidad, que se caracterice por la amabilidad

y el buen trato a los usuarios de la organizacion, a través de la capacitacion constante que

ayude a mejorar el desempefio de los trabajadores de la organizacion.

Objetivo: Incrementar el nimero de clientes en la empresa a través de un servicio

personalizado.
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En qué consiste: En vista que el cumplimiento de los objetivos de toda empresa depende en
gran parte del cliente, es indispensable cerciorarse del éxito de las metas propuestas, por medio
de la satisfaccion que se brinde a las necesidades de los clientes. Por esta razén es importante
brindar una atencion personalizada, que permita a los usuarios sentirse comodos y satisfechos
con el trato que reciben por parte del personal (lideres, gerentes, encargados o empleados en
general), lo que creara un ambiente de confianza al momento de solicitar los servicios que brinda
la empresa. Lo anterior, permitird asegurar la constancia de los clientes actuales y la creacion de

un vinculo entre las referencias que éstos puedan hacer a clientes potenciales.

Actividades:

e Las empresas que no tengan un area de capacitaciones deberan considerar lo
siguiente. Las jefaturas maximas en conjunto con el departamento de Recursos
Humanos deberan analizar la factibilidad fisica y econdémica que tiene la empresa para el
establecimiento de un area de capacitaciones o la construccion de la misma, asi como la
asignacién de un encargado de capacitaciones que deberé desempefiar las actividades
relacionadas con capacitaciones con el minimo de recursos economicos.

o Disenar un plan de capacitaciones orientado al servicio de los clientes. Que se
adapte a las necesidades de la empresa y que incluya a todo el personal que esta
involucrado en la atencion directa al cliente.

e Debera evaluarse la contratacion de servicios de capacitacion profesional. Debe

analizarse la posibilidad de capacitar a uno o dos empleados claves en centros de
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capacitacion externa, que se comprometan a expandir sus conocimientos al resto de los
empleados de la empresa.

e Debera mantener una lista de contactos de centros de capacitacion. Para tener
acceso a las diferentes empresas que brindan capacitaciones y que impliquen facilidades

a la empresa para capacitar al personal.

Meta: En el primer afio haber capacitado a mas del 50% de los empleados de la empresa que

estén involucrados en el area de atencion al cliente.

De acuerdo al estudio realizado, las Empresas Lideres en Servicio, implementan todo tipo de
acciones y actividades para atraer a mas y nuevos clientes o usuarios; para ello, les brindan a
éstos beneficios materiales que satisfacen sus necesidades basicas, es en este tipo de
circunstancias en donde se identifica la aplicacion de estrategias de desarrollo de los servicios,
ya que las Empresas Lideres en Servicio crean y participan en programas de ayuda social que
les permite desarrollar nuevos servicios para satisfacer los deseos y demandas de sus clientes o

usuarios.

Nombre: Estrategia 3. Contribuir a la satisfaccion de las necesidades basicas de las

personas de bajos recursos, mediante la implementacion de mecanismos y programas de

ayuda social que beneficien a estas personas.

Objetivo: Incrementar el nimero de clientes y la demanda de servicios por medio de la

implementacion de programas de ayuda social.
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En qué consiste: Las empresas deben procurar posicionarse en la mente de los clientes como
una empresa con sentido humano y responsabilidad social, que hagan percibir al cliente que al
adquirir un servicio contribuye a satisfacer las necesidades basicas de personas de escasos
recursos. Al mismo tiempo existen clientes que por su nivel econémico no son capaces de
consumir los servicios y productos que algunas empresas ofrecen, las empresas también pueden
tratar de crear productos y servicios alternativos de bajos costos que puedan ser consumidos por
las personas de escasos recursos. La creacion, funcionamiento y el apoyo de programas de
ayuda social también son parte de esta estrategia, se trata de colaborar con aquellas fundaciones
que ayudan a los méas necesitados en lo que respecta a la alimentacion, vestuario, salud fisica y
mental, de esta manera las empresas contribuyen al desarrollo social del pais e incrementan el
consumo en los servicios, ya que en muchas ocasiones el cliente o usuario ocasional se

convierte en habitual cuando sabe que parte de su gasto se destina a una accion social.

Actividades:

o Ofrecer servicios alternativos y de bajo costos. Se puede crear un programa que
ofrezca servicios de bajo costo para aquellas personas que no tienen la capacidad
econdmica de adquirir un servicio al precio regular.

e Donar un porcentaje de los ingresos por la venta de servicios o productos
escogidos. Esta clase de ayuda es brindada hoy en dia por muchas empresas como
una estrategia para dar una imagen de cooperaciéon con la sociedad, estas ayudas
pueden brindérseles a fundaciones que benefician a personas necesitadas, iglesias, u

otros entes que contribuyan o ayudan a las personas de escasos recursos.
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o Realizar campanas publicitarias que inciten a colaborar con la gente necesitada.
Estas campafias deben tener un contenido que genere un impacto en la persona, que
sea capaz de convencerla a ayudar a las personas, mediante el consumo de los
servicios que brinda la empresa, haciendo participe a los clientes en la realizacion de
estas actividades, esto es una de las principales estrategias exitosas implementadas
por las Empresas Lideres en Servicios.

o Crear promociones y dar regalias a los clientes. Estas regalias pueden brindarse a los
clientes que ayudan o aportan con la empresa, a la realizacion de los proyectos de
ayuda social, dichas regalias se pueden realizar mediante sorteos.

e Enfocar la ayuda que se brinda. Deberd ser dirigida a centros de ayuda a los

necesitados por ejemplo: iglesias, fundaciones, entre otras.

Meta. En el primer afio debera incrementarse la demanda en un 15% de los servicios que seran

utilizados para promover ayuda social.
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Las Empresas Lideres realizan todo tipo de servicios para poder atraer a mas personas, uno de
los servicios mas demandados son las ferias de trabajo, que se desarrollan en conjunto con un
numero determinado de empresas que brindan oportunidades de empleo a las personas que
visitan y asisten a este tipo de actividades; ademas, estas empresas poseen Bolsas de trabajo en
las que le permiten a los clientes o usuarios aplicar a las plazas que ofrece la institucion, esto le
ha beneficiado a las empresas para captar a mas y nuevos usuarios. Considerando lo anterior, se

propone atraer la atencidn de clientes potenciales con la aplicacion de la siguiente estrategia:

Nombre: Estrategia 4. Servir como medio de comunicacién y divulgacion de plazas de

trabajo existentes, para facilitarles el acceso a la informacion laboral a sus usuarios.

Objetivo: Atraer a nuevos clientes, ofreciéndoles informacion para aplicar a un empleo.

En qué consiste: hacer sentir al cliente que la empresa busca ayudarlos a través de la
informacién laboral que les brinda, mediante vitrinas informativas que estén accesibles, en
donde se pueda visualizar informacion de oportunidades de empleo, ya sea en empresas, en

asociaciones gremiales, u otras empresas similares.

Actividades:
e Crear una Bolsa de trabajo: esta actividad consiste en crear un espacio de informacién
laboral, donde se pueda aplicar facilmente a una plaza de trabajo, este espacio puede
crearse dentro de la pagina web de la empresa o dentro de cualquier medio de

divulgacion de informacion ubicado dentro de la misma empresa.
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Crear alianzas con otras empresas. Esto es importante ya que se debe ofrecer a los
clientes diversidad de opciones laborales, y esto se logra cuando las empresas se unen y
trabajan en equipo y comparten informacidn laboral que puede ser util para aquellas
personas que estan desempleadas o buscan una oportunidad de superarse. Este tipo de
actividades crea un sentido de proyeccién social de la empresa y ayuda a fortalecer su
imagen y relacion con los clientes que ya estén establecidos y con los clientes
potenciales, ademas todas las empresas involucradas salen beneficiadas.

Realizar ferias de trabajo en las que se involucre a los clientes de la empresa. Se
pretende basicamente unir a mas de 5 empresas en un solo lugar con el fin que éstas
puedan ofrecer a los clientes informacion acerca de plazas vacantes dentro de sus
empresas, los clientes pueden ser invitados ya sea por el record de consumo de servicios
de las empresas participantes, o puede ser una invitacion abierta en el que se anuncie
los detalles de este evento, por medio de rétulos, dentro de la empresa, pagina Web o
cualquier otro medio de comunicacion con el que cuente la empresa.

Inducir a los clientes a que conozcan la empresa y los servicios que les brindan.
Este es un trabajo de cada empresa participante, se trata de dar a conocer a los clientes
informacion acerca de la empresa y los servicios que presta, de esta forma se asegura
que el cliente tenga bien claro la informacién acerca de la empresa. Cuando se le ofrece
la informacién laboral esto se vuelve un acto reciproco en el que los dos participantes
reciben algo a cambio. Lo que se pretende es no ser una empresa mas para los clientes,

si no ser considerada una empresa que ofrece oportunidades de crecimiento.
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e Utilizar medios de comunicacion. Deben escogerse los medios de comunicaciéon que
tengan mas demanda, por ejemplo: radio, television, periddicos, pagina web u otros, para
que la empresa anuncie de forma efectiva el desarrollo de este tipo de actividades, de
esta forma se asegura captar a un nimero considerable de clientes y de personas

interesadas que pueden llegar a ser clientes de la empresa.

Meta: Realizar 2 ferias de trabajo por afio, para que constantemente se estén involucrando a
nuevos clientes.

Asimismo, el diagnéstico permitio determinar otro factor importante para el crecimiento de las
Empresas Lideres, especificamente en las Organizaciones Religiosas, siendo asi, la creacidn
de centros de rehabilitacion que buscan ayudar a las personas que desean rehabilitarse de

diferentes vicios. Lo anterior, permite realizar la propuesta de la siguiente estrategia:

Nombre: Estrategia 5. Contribuir a la salud fisica y mental de las personas, mediante el

funcionamiento de diferentes centros de rehabilitacion social.

Objetivo: Lograr que la empresa se distinga por su contribucién a la sociedad, de manera que

influya en la percepcion y preferencia que los clientes tienen hacia la organizacion.

En qué consiste: Las empresas que tienen como actividad econdémica los servicios de
educacion, como universidades, colegios privados, entre otros y los centros de salud como

hospitales y clinicas; pueden crear un espacio o centros en donde los usuarios que padecen de
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diferentes adicciones tengan la opcion de poder reinsertarse en la sociedad. Esto le ayudara a la

empresa para diferenciarse de las demas por el trabajo que realiza para ayudar a la sociedad,

ademas tendrd la oportunidad de conservar a los clientes que por diferentes motivos se

involucraron en algun vicio, brindandoles la oportunidad de superarse en la vida, con esto se

disminuira la desercion de los estudiantes que sufren de diferentes adicciones.

Actividades:

Recopilar estadisticas de las diferentes adicciones y consecuencias que llevan a
que los estudiantes dejen de asistir a la universidad, colegios o centros
educativos. Antes de implementar esta estrategia es necesario conocer el problema a
resolver, en este caso se debe conocer cuales son aquellos vicios o adicciones mas
frecuentes en la mayoria de los usuarios, que influyen a que éstos deserten de estos
centros de educacion. Un estudio acerca de los vicios mas comunes puede ayudar o
hacer un censo de los usuarios relacionados con los clientes de la empresa que
desertaron por causa de alguna adiccion.

Realizar campanias en contra de los diferentes tipos de drogas. Una vez identificadas
las diferentes adicciones que son causa de la desercion estudiantil, se podran establecer
acciones para disminuir este tipo de vicios por medio de campafias que reflejen las
consecuencias que este tipo de vicios trae a la salud fisica y mental.

Crear relaciones con centros de desarrollo integral. Se trata de crear relaciones con
diferentes centros de entretencion y recreacion, en donde se desarrollen programas

deportivos, musicales, de alfabetizacion, cocina, etc. Las empresas pueden referir a los
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clientes a estos centros en donde cuentan con personal especializado para ayudar y

tratar este tipo de adicciones.

Meta: En el primer afio de ejecucidn de esta estrategia tiene que haber una reinsercidn de por lo

menos el 40% de los estudiantes relacionados con los clientes que desertaron por esta causa.

También el estudio realizado a las Empresas Lideres en Servicio permitié determinar que tanto
las Organizaciones Religiosas, como los Restaurantes de comida répida han desarrollado
servicios que involucran a todos los miembros de la familia y que contribuyen a la unidad familiar,
este tipo de estrategias han sido aceptadas por los usuarios de manera que existe una asistencia
considerable de familias en estas Organizaciones. Este tipo de actividades puede implementar en
las empresas de servicio para impulsar la demanda de servicios en las familias y ademas se

contribuira al desarrollo social de la familia.

Nombre: Estrategia 6. Contribuir a la unidad familiar mediante la realizacion de actividades

socioculturales que involucren a la familia.

Objetivo: Lograr posicionarse en la mente de cada uno de los miembros de la familia, de tal

manera que se logre conquistar simultaneamente un conjunto de clientes.

En qué consiste: En llevar a cabo actividades sociales recreativas que incluyan y motiven la

participacion del grupo familiar, con el fin de que se sientan satisfechos a través de los beneficios
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que les brinde la empresa. Logrando de esta manera, que las familias se sientan comprometidas

a consumir los servicios que brinda la empresa y formar parte de ella.

Actividades:

Realizar paseos familiares gratuitos. Para que las personas puedan conocer mas y
disfrutar de los servicios que brinda la empresa, de tal manera que puedan influenciar a
las personas al consumo de sus servicios. Como puede ser el caso de los hoteles, o
agencias de viajes, en donde regalen paseos

Premiar la participacion familiar dentro de la empresa. Se puede crear una forma de
concurso familiar, en donde las familias se sientan motivadas a formar parte de la
empresa, premiando a los tres primeros lugares por medio de bonos, regalias o viajes a
diferentes lugares del pais, cada seis o doce meses, los cuales sean brindados a los
clientes mas frecuentes con un nimero maximo de 4 personas, de tal manera que sus
costos no se vean afectados, y logren la satisfaccion de las familias. Lo que motivara a
muchas personas al involucramiento voluntario y la preferencia de sus productos para
obtener dicho beneficio.

Realizar promociones o descuentos especiales. De acuerdo a lo contratado o
demandado en la adquisicion de los servicios por familia, puede brindarseles descuentos,
a manera de motivarles con la premiacion de beneficios extras especialmente disefiados

para este tipo de incentivo.

Meta: En el primer afio lograr el involucramiento de al menos un 60% de familias en las

actividades de la empresa.
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4.2 Estrategias Integrativas.

4.2.1 Integracion hacia atras.

Segun la investigacion realizada, las Empresas Lideres en Servicios més grandes, tales como las
OR, y algunas Universidades por lo general poseen su propio sistema de transporte; es decir,
poseen sus propios buses y los ponen a disposicion de sus usuarios, ejerciendo control sobre
éstos, facilitando y brindéndoles a los clientes accesibilidad y facilidad para que éstos puedan

asistir a la Organizacion, esto influyen en la fidelizacion, comodidad y preferencia de los clientes.

Nombre: Estrategia 1. Facilitar el acceso y desplazamiento de los clientes a la empresa,

mediante el funcionamiento de unidades de trasporte.

En qué consiste: Esta estrategia puede ser aplicada a empresas que tienen por actividad
economica: Servicios de Salud, Servicios Educativos, entre otras que se relacionen a estas
actividades econdmicas. Es importante facilitar el acceso y desplazamiento de los clientes a la
organizacion, mediante el funcionamiento de unidades de trasporte ya sea gratuito o remunerado,
de tal manera que los clientes no tengan limitantes en su traslado hacia las instalaciones de la
empresa, creando no solamente facilidades de transporte sino también seguridad, logrando de
esta manera que los clientes se sientan motivados a adquirir los servicios en la empresa, lo que
influira directamente en el crecimiento de la demanda de los servicios que brinda la empresa,
puesto que sabran que una parte de sus aportaciones que ellos hacen por el uso de los servicios

es para gozar de dicho beneficio.
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Actividades:

Identificar el lugar de procedencia de los clientes/usuarios. Se creara una base de
datos de los clientes que van a hacer uso del servicio de transporte, para ello se deben
identificar los puntos geograficos de procedencia de cada uno ellos.

Trazar recorridos. Deben definirse los recorridos y rutas méas convenientes y accesibles
para abarcar el mayor numero de clientes y optimizar el tiempo.

Evaluar tipo de unidad de transporte a utilizar. Dependiendo del tipo de actividad
economica que trate la empresa, se debe evaluar la factibilidad y tipo de unidad de
transporte a comprar, o el alquiler de unidades de transporte.

Cotizacion de Precios. Se debe cotizar precios por la compra o alquiler de las unidades
de transporte.

Elaborar Presupuesto. Al seleccionar la compra de unidades de transporte o el alquiler
de las mismas, debe elaborarse un presupuesto que incluya el salario del motorista, el
gasto de combustible y el pago de unidad, que permita conocer el gasto mensual en el
que se estara incurriendo

Evaluar otras opciones que pueden brindarse a los clientes. Brindar el servicio de
parqueo gratuito a clientes que posean vehiculos, mediante vales o tickets, en parqueos

privados.

Meta: En el primer afio dar cobertura al 100% de los clientes que necesiten este beneficio.
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4.3 Estrategias de Liderazgo de Mercado.

4.3.1 Estrategias competitivas.

De acuerdo con la investigacion realizada, las Empresas Lideres en Servicios utilizan
fuertemente los diferentes medios de comunicacién para dar a conocer sus actividades y para dar
a conocer sus servicios que éstas brindan, esto les ayuda a mantener un puente de
comunicacion entre clientes y organizacion, esta estrategia funciona exitosamente en cualquier
empresa, ya que influye en los habitos de compra del consumidor asi como también influye en la

participacion de cada cliente en las diferentes actividades que realiza la empresa

Nombre: Estrategia 1. Mantener informados a los clientes de la empresa y facilitar la

informacién de los diferentes servicios que la empresa brinda, a través del uso de los

diferentes medios de comunicacion.

Objetivo: Alcanzar mayor nimero de ventas a través de la publicidad y propaganda de los

servicios que se ofrecen.

En qué consiste: Es de suma importancia mantener informados a los clientes y facilitar la
informacién de los diferentes servicios que ofrece la empresa, a través del uso de medios de
comunicacion, como la radio, la television o los periddicos; con el fin de inducir al cliente de una
manera estratégica a adquirir los servicios que se ofrecen y a participar en las diferentes

actividades que la empresa realice.
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Actividades:

Realizar cotizaciones sobre el precio de las publicaciones. Cotizar los precios de
todos los medios de comunicacion disponibles tales como: periddicos nacionales, radio,
unidades moviles y television. De tal manera, que se pueda invertir en aquel medio que
implique un menor costo, pero que a su vez, sea efectivo para atraer a mas personas al
consumo de los servicios que se ofrecen.

Desarrollar negociaciones con las empresas de publicidad.. Esto permitira obtener
descuentos o paquetes publicitarios por un menor costo.

Realizar un diserio de revistas o periodicos y cotizar el precio de éstos. Para esta
actividad es necesario un especialista en disefio grafico, el cual elabore creativamente la
propia revista o periddico de la empresa; asimismo, se haran cotizaciones acerca de un
espacio en una estacion de radio o la compra de un canal televisivo, de tal manera que la
empresa cuente con sus propios medios de comunicacion y facilite de esta manera la

difusion de los servicios que ofrece a los clientes.

Meta: En el primer afio utilizar a lo menos 3 medios de comunicacién que informen a los clientes

los servicios que brinda la empresa.
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Las empresas también pueden mantener un liderazgo de mercado cuando se encargan en
beneficiar a sus clientes integralmente. En la investigacion realizada se conocié que una de las
razones por las cuales se caracteriza el éxito de las Empresas Lideres en Servicio es por brindar
a sus usuarios servicios superiores y de calidad, ofreciendo a sus clientes comodidad al consumir
los servicios que la empresa brinda; ya que, un factor muy importante para la comodidad de los
usuarios es que ésta cuente con la infraestructura adecuada, capaz de satisfacer todas las

necesidades en un ambiente comodo.

Nombre: Estrategia 2. Crear comodidad en los usuarios de las empresas, a través de la

distribucion y funcionamiento adecuado de las diferentes areas fisicas de atencion brindadas

a los usuarios.

Objetivo: Distribuir adecuadamente las areas de la empresa para brindar comodidad a los

clientes.

En qué consiste: Las instalaciones de la empresa deben contar con una distribuciéon adecuada
que permita al cliente el facil acceso a los servicios que brinda la empresa, esto es necesario
para crear comodidad en los clientes. Una distribucién de las areas con disefios innovadores y
llamativos, permiten que los clientes se sientan comodos y satisfechos dentro de las
instalaciones; de tal manera, que permita atraer a mas clientes hacia la empresa. Esta es una
estrategia que han desarrollado las Empresas Lideres en Servicios para poder brindar comodidad

a sus usuarios.
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Actividades:

Dotar las instalaciones de infraestructura adecuada. Para poder brindar mayor
comodidad a los clientes cada empresa debe contar con un espacio fisico adecuado, que
permita que las actividades se desarrollen de la mejor manera posible, ademas es
importante que las empresas procuren mantener las instalaciones limpias, pintadas, en
buenas condiciones, asi como también crear un ambiente de comodidad para el cliente.
Definir los servicios que brinda la empresa. Es necesario tener en claro cuales son los
servicios que la empresa brinda para poder hacer una distribucion adecuada de las areas
en donde se atendera cada servicio.

Definir cada uno de los procesos relacionados con los servicios que brinda la
empresa y distribuirlos de acuerdo a los procesos definidos. Lo que se pretende es
llevar un proceso mas ordenado de cada area donde se presta el servicio, de tal forma
que permita el facil desplazamiento y comodidad de los clientes, cada una de las areas
debe estar identificada por nombre y debe indicar la secuencia para realizar cada
proceso ordenadamente. Esta debe contar con un espacio especial para el proceso que
se lleve a cabo y debe haber una persona responsable encargada de organizar y hacer
funcionar cada proceso. Esta actividad se volvera eficiente por medio del ordenamiento

de cada uno de los procesos que se desarrollan dentro de la empresa.

Meta: Que el primer afio la empresa haya distribuido adecuadamente en un 60% sus areas.
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Este capitulo es el aporte que el Grupo de Investigacion ha desarrollado como parte de la
Investigacién: “El benchmarking como herramienta para identificar las estrategias de
mercadeo, y su aplicacion en las Empresas de Servicios” con la cual se ha pretendido
adaptar las estrategias que resultaron exitosas para las Empresas Lideres en Servicios, y que se
espera tengan igual o mejores resultados para las diferentes Empresas que pertenecen a este

sector.
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PERIODICOS:

Datos obtenidos del articulo de la prensa grafica denominado “50? afios de otra iglesia verdadera
de Jesucristo” con fecha 16/04/2009.

INTERNET:
¢ Informacion obtenida de http://archive.laprensa.com.sv el dia 12 de mayo de 2009 a las
9.00am. del articulo de la Prensa Grafica denominado “502 afios de otra iglesia verdadera

de Jesucristo” con fecha 16/04/20009.

¢ Informacion obtenida de http://www.arzobispadosansalvador.org/ el dia 12 de mayo de
2009 a las 9:30 am.

¢ Informacion obtenida de http://www.burguerking.com.sv el dia 13 de agosto de 2009, a
las 10:00am

¢ Informacion obtenida de http://www.elim.org.sv el dia 12 de mayo de 2009 a las 9:00am

¢ Informacion obtenida de http://www.gestiopolis.com el dia 22 de mayo de 2009, a las
2:00pm.

¢ Informacion obtenida de http://www.opamss.gob.sv el dia 22 de mayo de 2009 a las
2:00pm

e Informacion obtenida de http://www.pizzahut.com.sv el dia 13 de agosto de 2009, a las
8:00am

¢ Informacion obtenida de http://pollocampero.com.sv el dia 13 de agosto de 2009, a las
10:00am

¢ Informacion obtenida de http://www.promonegocios.net el dia 23 de mayo de 2009, a las
9:00am.

¢ Informacion obtenida de http://www.raices.com.sv el dia 12 de mayo de 2009 a las
9.00am del Articulo “Catolicismo y Transformaciones Religiosas de la Revista Virtual
‘Red Vista”.

¢ Informacion obtenida de http://www.serviciosdesalud.com el dia 15 de agosto de 2009 a
las 10:00am.

¢ Informacion obtenida de la pagina http:// www.sociologicus.com el dia 12 de mayo de
2009 a las 9:00am.
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ANEXOS



ANEXO 1

MAPA DEL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR, EL SALVADOR.

AREA METROPOLITANA
DE SAN SALVADOR (AMSS)

NEJAPA

CIUDAD DELGADC
SAN MARTIN

CUSCATnN CINGO
ILOPANGO

SOYAPANGO
SAN MARCOS
ANTIGUO CUSCATLAN
NUEVA SAN SALVADOR




ANEXO 2 ¥
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR £
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Ropen?

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

. Objetivo.
Conocer el grado de satisfaccion y la percepcién que los usuarios tienen acerca de la calidad de
los servicios que reciben por parte de las Empresas Lideres en Servicios.

Il. Indicaciones.
Marque con una X la respuesta que usted considere mas conveniente.

Empresa de servicio:

lll. Generalidades.

Sexo: FL1 M [

Edad: Ocupacion:

De15a25afios [ Estudiante [
De26a35afios [] Empleado o
De 36 a45afios [ Negocio propio o
D e 46 en adelante [] Comerciante [

1. ¢, Cuanto tiempo tiene de utilizar los servicios que ofrece esta Institucién?
Det1a12meses [ De 6 a 10 afios [
De 1 a5 afios ] De 11 afios en adelante [l

2. ¢ Cuéntos miembros de su familia hacen uso de los servicios de la Institucion?
1-3 miembros [ 4-6 miembros [ 7- mas miembros [

3. ¢ Con qué frecuencia hace uso de los servicios que brinda la Institucion?
De 1a2veces porsemanal ] De 3 a4 veces porsemana [] Esporadicamente []

Todos los dias [l
4. ; Considera que los horarios de atencion al cliente son flexibles y se adaptan a su

disponibilidad de tiempo?
Si L] No []



5. ¢ Qué clase de beneficios le brinda a usted la Institucién para que siga adquiriendo los
servicios?

Transporte O] Area especial para nifios (] Areas de estar L]
Descuentos especiales_] Ninguna ]

6. ¢ Participa en los servicios 0 eventos que realiza la institucion?
Si O No [

7. Si su respuesta fue positiva, ¢En qué tipo de eventos o servicios participa? (Marque su
respuesta segun sea el caso)

Campafias de salud [ Eventos Educativos [ Trabajo Social [

Otros ] Ninguno ]

8. ¢Qué factores influyen para que usted participe en los servicios o eventos que desarrolla la
institucion?

Voluntad propia [] Servicio alos demas [ Compromiso con la institucion [
Ninguno L]

9. ¢ Por qué medios se entera de los servicios que ofrece la institucion?

(Marque segun sea el caso)

PaginaWeb [0  Periodicos L1  Television [0 Murales (I  Radio [l
Seccion de anuncios durante el culto. [1 Otros [

10. ¢ Cudles son los factores que influyen para que usted siga prefiriendo los servicios que esta
institucién brinda? Marque su respuesta por orden de importancia y segun sea el caso. 1. mas
importante 2. Importante 3. No tan importante.... y asi sucesivamente.

Organizacion [ Diversidad en horarios de atencion [ Actitud del personal [
Promociones y descuentos [ Accesibilidad []

11. ¢ Como considera usted el trabajo que desarrolla el personal de la institucién para atraer y
motivar a mas personas a la preferencia de los servicios?
Excelente [1 Muybueno [1 Bueno [ Necesita mejorar [

12. ¢ Qué caracteristicas le agradan del personal que le atiende? Marque su respuesta por orden
de importancia 1. Mas importante 2. Importante 3. No tan importante.... y asi sucesivamente.
Educado [1  Dinamico [1  Eficiente (1 Muestra interés por los demas [

13. iSe siente cdmodo y satisfecho con el trato que recibe del personal que lo atiende al

momento de utilizar los servicios de la institucién?
si No [



14. ; Qué espera obtener cuando adquiere los servicios de esta Institucidn?
Satisfaccion personal 1 Buena atencién al cliente []  Servicios de calidad []
Otros [] Especifique

15. ¢ Contribuye usted economicamente con los proyectos de ayuda social que desarrolla la
empresa?

S O No [

16. ¢ Qué factores le motivan a contribuir econémicamente con los proyectos de ayuda social?
Construccion de nueva infraestructura [  Realizacion de Proyectos sociales 1 Ninguno []
Contribuir a la solvencia econdmica de la institucion L1 Beneficios Personales [

17. ¢Qué factores considera usted que han contribuido al crecimiento econémico de la
Institucion?

Alianzas estratégicas con otras empresas  [IMayor demanda por parte de las personas O]
Apoyo econoémico extranjero [

18. ¢ Qué factores cree usted que han influido en la expansion geografica y crecimiento de la
institucién? Marque su respuesta por orden de importancia. 1. mas importante 2. Importante,
3. No tan importante y asi sucesivamente.

Creacion de nuevas Sucursales [ El trabajo social que desarrollan [

Campafias Publicitarias [1 Otras ] Especifique

19. ¢ Por qué razones recomendaria esta Institucion a otras personas?
Diversidad en los horarios de servicio  [] Por su infraestructura []
Brinda servicios de calidad ] Excelente atencion al cliente [

20. ¢ Segun su opinion que debe hacer esta Institucion para atraer a mas personas?




ANEXO 3 Lt

GUIA DE ENTREVISTA @ :
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR N\
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

l. Objetivo.
Conocer los aspectos que contribuyen al éxito de las Empresas Lideres en servicio.

Empresa Lider en Servicio:
Entrevistado:

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de pertenecer a la Organizacion?

2. ¢Se siente comodo y satisfecho del trabajo que realiza?

3. ¢Durante el tiempo que tiene de pertenecer a la empresa ha notado un crecimiento en el
numero de clientes o usuarios?

4. ;A qué factores le atribuye el éxito y crecimiento de la organizacion?

5. ¢ A qué factores le atribuye la expansion geografica de la Organizacion?

6. ¢Realiza algun tipo actividad para atraer nuevos clientes/usuarios?

7. ¢Qué aspectos cree que motivan a los clientes/usuarios a preferir los servicios de la
Organizacion?

8. ¢Quétipo beneficios ofrece la Organizacion a los clientes/ usuario que otras no ofrecen?

9. ¢Aqué le atribuye el éxito de su Organizacion?



ANEXO 4
LISTA DE CHEQUEO
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar el estado de las instalaciones y la satisfaccion de los usuarios de las
Empresas Lideres en Servicios para conocer su incidencia en la preferencia.

CRITERIOS A EVALUAR EXCELENTE REGULAR MALO

El horario de las Empresas Lideres en Servicios es
accesible para los usuarios.

2 | Las organizaciones brindan servicio de transporte.

Ambiente fisico agradable de las instalaciones:
3 | ventilacidn, iluminacion, asientos, servicios
sanitarios, entre otro.

Atencion especial a los usuarios al ingresar a las

4 |. .
instalaciones.

5 Existe un ambiente de confianza dentro de las
instalaciones de la organizacion.

6 Los encargados de las Empresas Lideres en

Servicios son amables con los usuarios.

Existen areas especiales de atencién: nifios,
7 | biblioteca, salas de estar, areas de estudio,
cafeterias.

Se percibe que existe satisfaccion de los usuarios
al hacer uso de los servicios.

9 Se percibe que existe diferenciacion de clases
sociales.

La atencidn que se brinda a los usuarios es

10 )
personalizada.

11 | La capacidad de respuesta al brindar los servicios.

TOTAL




Anexo 5

LISTADO DE ESTRATEGIAS EXITOSAS IDENTIFICADAS

Estrategia 1. Crear comodidad en los usuarios de la Empresas, a través de la distribucion y

funcionamiento adecuado de las diferentes areas fisicas de atencidn brindadas a los usuarios.

Estrategia 2. Tener mayor cobertura y presencia en el pais a través de la creacion de nuevas

sucursales.

Estrategia 3. Facilitar el acceso y desplazamiento de los clientes a la empresa, mediante el

funcionamiento de unidades de trasporte.

Estrategia 4. Brindar areas de atenciéon para nifios, mientras los padres realizan sus

actividades dentro de la organizacion.

Estrategia 5. Contribuir a la satisfaccion de las necesidades bésicas de las personas de bajos

recursos. Mediante la implementacion de programas de ayuda social.

Estrategia 6. Servir como medio de comunicacion y divulgacion de plazas de trabajo

existentes, para facilitar el acceso a la informacion laboral, a sus usuarios.

Estrategia 7. Contribuir a la salud fisica y mental de las personas, mediante el funcionamiento
de diferentes centros de rehabilitacion social.



Estrategia 8. Contribuir a la unidad familiar, mediante la realizacién de actividades

socioculturales que involucren a la familia.

Estrategia 9. Mantener informados a los usuarios de las empresas y facilitar la informacion de

los diferentes servicios que éstas realizan, a través del uso de medios de comunicacion.

Estrategia 10.Brindar un servicio de calidad, que se caracterice por la amabilidad y el buen
trato a los usuarios de la organizacion, a través de la capacitacion constante que ayude a

mejorar el desempefio de los trabajadores.

Estrategia 11.Lograr la lealtad de los usuarios hacia la organizacion, a través de los diferentes

beneficios que ésta les brinda, satisfaciendo sus necesidades personales y de su grupo familiar.



