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Resumen

La presente investigacion es un estudio cualitativo relacionado con la estrategia de
comunicacion regional del Supermercado El Faro en el &rea central de San Pedro de Poés, Alajuela,
la cual se llevd a cabo mediante una recoleccion de datos a través de una entrevista aplicada al

duefio de la empresa y un sondeo aplicado a clientes del supermercado.

Este trabajo tiene como objetivo general analizar la estrategia de comunicacion del
Supermercado El Faro mediante el criterio de la empresa y los consumidores frecuentes que
habitan la zona central de San Pedro de Poas de Alajuela, para conocer la percepcion que tienen
los consumidores de los productos y de los servicios del supermercado, en contraste con la

informacion obtenida del duefio del local con respecto a los temas de mercadeo y comunicacion.

Durante el proceso se realiz6 un analisis cualitativo de la informacion para establecer los
componentes claves de comunicacién y mercadeo obtenidos tanto en la entrevista como en el
sondeo. Ambas herramientas se aplican en el area central de San Pedro de Poéas de Alajuela durante

finales del afio 2019 e inicios del presente afio 2020.

Las principales conclusiones giran en torno al elemento de la comunicacion y su presencia
digital, donde se necesita establecer una interaccion mas activa con el consumidor y con un
enfoque especial hacia el mensaje; asimismo, los datos obtenidos permiten observar cémo el
horario, los productos, servicios y variedad que ofrece el supermercado, son percibidos de forma
positiva y son base para establecer una estrategia de comunicacion dirigida al posicionamiento del

local en el consumidor.
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CAPITULO 1: PROBLEMA

Planteamiento del problema

La definicion de supermercado es amplia y conlleva diversos elementos dentro de ella, v,
como mencionan Steeneken y Ackley (2012), “en un supermercado existe en un ambiente
competitivo... un supermercado adquiere y ordena una gran diversidad y cantidad de productos y
servicios de diferentes proveedores para ofrecer a 1os consumidores. .. no crear un producto propio,
pero los adquiere para facilitarlos a los clientes” (p. 55). Esta definicion permite ver la relacion de
tres papeles esenciales: el del consumidor, el de la empresa y el del proveedor, que pueden afectar

la fluidez y el desarrollo del supermercado en si.

La conexion de estos tres papeles, que se presenta de forma simultanea, también es afectada
por la demanda presente en el mercado. Es importante tener claro el potencial de un producto o
servicio para poder crear estrategias 0 planes que permitan aprovechar al maximo los recursos
disponibles y tener una vision amplia del entorno en el que se encuentra una empresa. Para muchos
académicos, este proceso conlleva una etapa escrita y otra practica y consideran todos los aspectos
posibles para evitar el fracaso; sin embargo, este proceso lo viven a diario los negocios
independientes; es aqui donde la linea entre planificacion y aplicacion disminuye con los afios de

experiencia.

Lo anterior hace surgir una pregunta: ;seran los supermercados independientes rentables
en el futuro? La dicotomia presente en las respuestas es comprensible, pues muchos se redsan a
seguir grandes marcas, mientras que otros disfrutan de los beneficios y variedad que presenta una
sucursal de mayor tamafio. Es aqui donde la comunicacion y sus estrategias toman fuerza,
especialmente para los independientes, que viven el proceso de planificacion en el dia a dia y sus
decisiones borran el proceso de planificacién-accion ante un obstaculo o incluso para dar un paso

mas adelante y diferenciarse de su competencia.
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Las estrategias y los planes de mercadeo son un eje que se manejan diferente segun el tipo
de negocio y la perspectiva de la persona; no obstante, son vitales para el crecimiento de un
negocio, especialmente uno independiente, rodeado de competencia en un mercado dificil; este
proceso, a pesar de ser esencial, se ha visto dividido en la etapa académica, pero su peso aumenta
en el campo préctico donde hay mas variables, una competencia agresiva y consumidores que
responden de diferentes formas a los esfuerzos de la empresa. La estrategia de mercadeo regional

se hace presente durante el inicio del negocio y toma fuerza en su crecimiento.

Es importante recalcar que, académicamente, en las instituciones educativas se pone en
practica una estrategia de comunicacion nacional o de gran escala para la creacion de estrategias,
lo que suele dificultar la traduccion a nivel regional, pero no es imposible. Ya se establecié el
crecimiento e importancia de la estrategia de mercadeo -que en el caso de independientes es un
asunto de supervivencia-; la estrategia de comunicacion permite mantenerse en contacto con los
clientes, ya sea por contenido de productos o contenido de valor agregado. De igual forma, este
proceso evoluciona con el tiempo, por ejemplo, lo que antes se planeaba para radio debe

transformarse para un lineamiento digital que pueda competir con el contenido de otras empresas.

El presente trabajo busca la investigacion de las estrategias de comunicacion de los
supermercados, su adaptacion a la competencia, su soporte en otras estrategias y los aspectos de
relevancia segun los consumidores en la zona central de Poas de Alajuela; ademas, da a conocer
la trayectoria del Supermercado El Faro desde la perspectiva gerencial, pues brinda datos
importantes sobre el progreso del negocio y su clientela a través de los afios. Esta historia acomoda
las variables basicas para el cumplimiento y la toma de decisiones que incluye también los aspectos

externos como los competidores, legislacion, limpieza y otros.

Se puede crear una estrategia dirigida a la comunicacion regional para darse a conocer y
crecer sin tener que migrar a un mercado superpoblado de competencia para los emprendedores,
especialmente el de los supermercados. Esto plantea un vacio de conocimiento al crear y aplicar

una estrategia de comunicacion, pues los resultados deben medirse a mediano y largo plazo,
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considerando los elementos actuales tanto internos como externos que afecten al negocio y su

entorno; mas no significa que no se veran resultados inmediatos.

Es aqui donde se ve la importancia de conocer la estrategia de mercadeo en la que se apoya
la estrategia de comunicacion que posee un negocio, saber lo aplicado en el pasado y de forma
reciente, esto con el fin de analizar ambas situaciones y poder plantear una estrategia de
comunicacion focalizada en cantén de Poas en un periodo que posee sus altas y bajas de temporada,
sabiendo, ademaés, lo que esto implica para el negocio en su situacién actual. Este giro de
conocimiento permite plantear posibilidades para el crecimiento de empresas independientes sin

cambiar su esencia en dicho proceso.
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Objetivos

Objetivo general

Analizar la estrategia de comunicacion del Supermercado El Faro mediante el criterio de
la empresa y los consumidores frecuentes que habitan la zona central de San Pedro de Poéas de

Alajuela.

Obijetivos especificos

Determinar los componentes claves de la estrategia de mercadeo del Supermercado El

Faro.

Conocer la importancia que tiene el Supermercado El Faro para los consumidores de la
zona central de Poas de Alajuela.

Establecer los componentes claves de una estrategia de comunicacién que apoye

efectivamente la operacion actual del Supermercado El Faro.
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Justificacion

El presente trabajo tiene como tarea analizar la estrategia de comunicacion actual del
Supermercado El Faro mediante el criterio de la empresa y el de los consumidores frecuentes, lo
cual brinda una vision externa e interna de lo que ocurre actualmente en el entorno del negocio;
especialmente con la competencia actual que, en contraste con la competencia anterior, se presenta
como un obstaculo mas complejo en su trayectoria. Estos datos recopilados cimientan una base
que genera un camino a la comunicacion de un negocio, pues es de esa forma coémo se conoce la
empresa y sus clientes, y lo mas importante: lo que los clientes desean y quieren adquirir

actualmente.

Durante los dltimos afios, dicha estrategia hace la diferencia entre un negocio
independiente que cierra y otro que sigue adelante para competir con las cadenas de supermercados
de mayor tamafio que vienen de otras ciudades o que, por defecto, hacen que las personas se
trasladen a otros lugares. Este proceso parece repentino desde una perspectiva exterior, pero
cuando se observan las variables que confluyen en el proceso interno de los negocios
independientes, se puede apreciar la compleja red de decisiones y oportunidades que hacen de la

competencia una carrera para sobrevivir en el mercado.

Las decisiones tomadas en cualquier tipo de negocio deben seguir una idea o un plan
basado en una estrategia de mercadeo, para poder identificar los componentes que afectan su
situacion actual en el mercado y poder visualizar metas para el futuro; esto conforma una base para
la estructuracion de otros planes o estrategias; por ejemplo, la estrategia de comunicacion, que
ayuda a planificar formas de establecer un mensaje para transmitir al pablico meta y al puablico en
general. Ambas poseen importancia para el desarrollo de la empresa y, mas adn, su comunicacién

con el consumidor, junto con las preferencias y tendencias que se presentan en el mercado.

18



Este hilo de comunicacidn entre los consumidores y los clientes ha tomado fuerza en los
altimos afios y el nivel de relacién que manejan las grandes marcas con los consumidores es
distinto de la interaccidén que manejan los negocios regionales, lo cual se distingue tanto por medios
como por estrategias. Esto hace que la percepcion de las cadenas de negocios, en este caso
sucursales de supermercados, cambie en comparacion con los negocios regionales o
independientes; dicha percepcion se da a nivel de oferta y demanda, pero también a nivel de
servicio y lenguaje de comunicacion, que en muchos casos es favorable para los independientes,
ya que la comunicacién se facilita segun sea el conocimiento que se tenga de la poblacion, lo cual
permite plantear estrategias apropiadas, pero se dificulta cuando el mensaje debe ser generalizado

y adaptado de diferentes formas, como es el caso de las sucursales y grandes cadenas de compafiias.

Por tanto, la comunicacion es clave para la sobrevivencia de un negocio en el mercado
actual, especialmente en el ambiente tan competitivo de los supermercados y tiendas detallistas;
las cadenas saben de esta competitividad y estan al tanto del movimiento en las regiones para

plantear estrategias de mercadeo y de accion cuando el momento sea apropiado.

Esta competitividad ha hecho, por supuesto, que las cadenas crezcan y lleguen a diferentes
lugares, donde su exploracion les hace llegar a nuevos lugares por accion y estrategia de mercadeo,
en este punto, el entorno donde se planean establecer juega un papel, ya que, a pesar de que su
presencia hace cerrar los independientes cercanos, las cadenas ofrecen oportunidades de trabajo,
lo cual les permite iniciar su entrada con una imagen positiva en una region. Este intercambio se

presenta de forma sutil y los efectos se muestran un periodo después.

La competitividad entre ambas empresas no se visualiza como se hace entre dos marcas de
gran tamafo; sin embargo, es la oferta y el servicio lo que presenta una diferencia de valor para
los consumidores y la competencia. Esto hace que los negocios independientes realicen inversiones
en infraestructura, productos y tecnologia para ofrecer un mejor servicio al cliente y mantenerse

al tanto con los requerimientos legales que se presentan con el transcurso del tiempo.
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Asimismo, los formatos de venta son variados, segun el objetivo de mercadeo que tiene la
empresa, Yy esto presenta una gran diversificacion en el entorno que, a pesar de estar fisicamente
lejos de la competencia de sucursales, ha crecido desde su dia de apertura; ademas, en su
cotidianidad, presenta un ambiente lleno de informacidon y variedad de productos o servicios que
permite la diversificacion de la oferta de los independientes, llevando disponibilidad y

accesibilidad al residente rural.

Encontrar este punto es vital para la continuidad de los independientes en la competencia,
ya que permite seguir un rastro de oportunidades para el beneficio del negocio y su presencia a
nivel regional. Las estrategias de las pequefias empresas logran su mantenimiento, siempre y
cuando haya resultados significativos, tanto para ellas como para consumidores y las estrategias
de comunicacién son una herramienta que les permite crear y fortalecer el vinculo que ya existe
entre ellos; no obstante, de debe manejar de forma adecuada, creativa e innovadora. Esto implica

ajustes en el desarrollo e interaccién que tiene el negocio con los proveedores y los clientes.

La exploracion por realizar toma en cuenta aspectos de comunicacion bésicos como
mensaje, redaccion y ortografia, pero, mas alla de lo que se transmite, se desea conocer cdmo se
lleva dicho contenido al pablico meta y al publico en general, ya sea en redes sociales como en
otros medios, por lo cual es importante conocer tanto su comportamiento en dicho entorno como
su percepcion en la audiencia meta del supermercado, ya que como menciona Schrepf, en su
TEDcAUCollege en el 2015

Se desea instruir a una mejor comunicacion y gue ésta se maneje de manera que sea una
ventaja y fortaleza dentro de la empresa, si logras encontrar esta necesidad secreta, puedes
estar seguro de que se tiene una ventaja competitiva masiva ..., ta la tienes que encontrar

por ti mismo y... jamas las busques en Google.

20



El resultado de la investigacion busca ayudar al supermercado independiente en la
construccién de elementos claves para una efectiva comunicacion, ya que la informacion obtenida
fortalece la base de datos que poseen, lo cual les permite enfocar correctamente su interés en la
comunicacion con el consumidor. El proceso investigativo es un aspecto que se percibe como
ajeno al momento de tomar una decision de negocios; por lo tanto, la participacion de la empresa
en la investigacion busca un acercamiento hacia los consumidores y a otras areas que se relacionan

de forma directa con su negocio.

Asimismo, vemos como la comunicacion es un proceso complejo, y para las empresas esto
requiere una valoracién directa que debe mantenerse al tanto de los medios de comunicacion y de
la forma en que se hablan las masas; es decir, utilizar un lenguaje adecuado para la poblacion a la
cual se dirige (i.e.: evitar un lenguaje técnico y clinico si el mensaje va dirigido a una poblacion
familiar y cercana). La empresa, si bien ha tomado en cuenta algunos de estos aspectos para la
comunicacion regional, tendra mas datos al finalizar la investigacion, siendo asi el principal

beneficiado del presente proceso.

La comunicacidn del negocio es uno de los elementos principales que una empresa nunca
debe descuidar; ademas, esta debe tomar en cuenta la creacion de metas a corto y largo plazo, y el
planeamiento y aplicacion de objetivos que permitan alcanzar dichas metas; sin embargo, hay una
diferencia entre las metas a largo y a corto plazo, por lo que se debe considerar la diferencia entre
las unas y las otras, asi como la importancia que tiene cada una de ellas. Esta diferencia no se
puede omitir, al contrario, debe tomarse en consideracion al tomar decisiones con respecto a la
comunicacion del negocio, pues resuelven diferentes problemas en distintos. Flower, en su
TEDXKCS del 2015, habla acerca de ese tema, el menciona que “Las metas y objetivos de una
empresa son combinacidn entre los deseos y necesidades de la empresa y los del consumidor por

lo que es importante observar y tener en cuenta la opinidn de los clientes”.
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Para ampliar el horizonte hacia este acercamiento, €l se refiere a la importancia de ver el
mundo desde el punto de vista de tu consumidor y la importancia de disefiar algo que las personas
realmente quieran... (cOmMo podemos acortar la distancia entre lo que la gente quiere y lo que es

buenos para la gente?

La investigacion pretende responder preguntas relacionadas con la publicidad,
comunicacion y estrategias, para reforzar el entendimiento de una comunicacion regional y la
estrategia en una zona especifica. Esto hara que la fuerza de trabajo se realice de forma eficiente y
genere mas conciencia en los procesos de trabajo que realiza la empresa segun la temporada en la
que se encuentre; esto debido a que cada momento del afio requiere una decision especifica que

debe tomarse con o sin el conocimiento inmediato de las consecuencias.

Tomar este tipo de decisiones, muchas veces de forma inesperada, hace de un resultado
positivo 0 negativo una experiencia de aprendizaje que fortalece la base de la gerencia; no obstante,
se debe ser consciente que este proceso es una forma de crecimiento y no una pared que detiene a
una empresa. De la misma forma, el proceso investigativo debe ser percibido como un proceso que
ayuda al crecimiento y a la percepcion de la persona que la aplica, especialmente en el campo
estudiantil, pues este proceso es importante para la formacion y fomentacion del profesionalismo
del estudiante en sus Gltimas etapas de la carrera. Bowers habla de esta percepcion en su
TED@UPS, donde menciona que

En la actualidad el fallar en el entorno laboral se percibe como una barrera obsctructora del
éxito, cuando en realidad debe percibirse como un escalon de aprendizaje, y explica como
el fracaso y la pérdida son necesarios para el éxito, no obstante, la aceptacion del fracaso

no lo es... El fracaso debe ser una fuerza motivadora, no un tipo de excusa para rendirse.
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Antecedentes

Trayectoria de la empresa

El Supermercado El Faro tiene sus inicios como pulperia en 1979, durante 13 afios,
aproximadamente, se mantuvo en un espacio de 60 metros cuadrados hasta que se tomé la decision
de expandirse y evolucionar a supermercado. Este proceso signific6 ampliar no solo la
infraestructura, sino también productos, personal y recursos que permitieran brindar un mejor
servicio al cliente. Finalmente, hace 27 afios se realiz6 la Gltima expansion del local, donde se
integran oficinas y una bodega; ademas, se comienza la inversion en tecnologia para para mejorar

los servicios y facturacién de productos.

Hace 22 afos se inicid la transicion de cajas registradoras a facturacion digital, esta ha sido
la inversion mas grande y constante que se ha tenido en el negocio, pues se deben actualizar tanto
los programas de facturacion como los equipos, el internet y las baterias, para estar preparados
ante cualquier contratiempo. Esto comprende parte de los retos que se han presentado con los afios
y que se tratan de incluir durante la toma de decisiones por parte de la administracion, pues, en
muchas ocasiones, se debe considerar cuél decisién tiene mayor prioridad, esto incluye tanto a

clientes como a proveedores, pues ambos ayudan a construir la base de un supermercado.

Las baterias y plantas eléctricas, por ejemplo, se han cambiado a un nuevo modelo, uno
mas actualizado, automatizado, el cual maneja mas equipos y permite que se continte dando el
servicio y facturaciéon de forma ininterrumpida. Este tipo de actualizaciones no son visibles ante
los clientes, pero sus efectos si, y estos elementos son de vital importancia para seguir haciendo
cambios y tomando decisiones ante los retos que se le presentan al supermercado. No obstante,
durante una trayectoria como la del supermercado, se han presentado diferentes tipos de
obstaculos, unos fisicos y tecnoldgicos, otros legales y administrativos.
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Segn Zamora (2019), “el tema legal es otro aspecto de gran importancia para nosotros,
pues nos gusta mantenernos actualizados y blindados con el marco legal y es parte del sentido de
responsabilidad que hemos mantenido desde el inicio” (Entrevista personal, 20 de diciembre de
2019).

El negocio se ha concentrado en lo que es servicio al cliente, manteniendo abierto durante
15 horas diarias, 364 dias del afio, esto significa otra inversion en personal con dos horarios, seguro
y otros aspectos legales/administrativos. Por otro lado, la afiliacion con la Camara de Comercio
de Poéas de Alajuela muestra interés en el desarrollo del comercio del canton y se han mantenido
activos en las acciones sociales y culturales de diferentes partes del cantén, generando presencia
en la poblacion y vigencia en la comunidad. Estos pasos se han tomado como acciones con

resultados a largo plazo, ya que nuevas generaciones conocen el local por referencia familiar.

Como parte de su recorrido y estrategia de negocios, el supermercado se ha mantenido al
dia con papeles y las nuevas facetas que se generan por parte del gobierno; en este caso se puede
mencionar su estado como PYME, ya que, en el auge de este movimiento, afios atras, se realizo el
papeleo de inscripcion y actualmente actualizaron los papeles que les permite ser parte de la

comunidad PYME en el canton de Poés.

A nivel de comunicacion, se han dado diferentes acercamientos en distintos medios: radio,
television, vallas publicitarias y moviles, junto con ‘la boca en boca’; actualmente, se ha
incursionado en el area de redes sociales gracias al servicio ofrecido por la Cdmara de Comercio
de Poas. Asimismo, su presencia en las acciones sociales y culturales del cantén han abierto una
oportunidad para la presencia de la marca, por medio de mini vallas, panfletos y personal ubicado
en la actividad. Todas estas decisiones han generado ganancias, no obstante, parte de estos
resultados son experiencias con la competencia y mas conocimientos acerca de como comunicarle

al consumidor.
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El sefior Zamora ha observado que con el tiempo, la competencia ha cambiado, los otros
negocios de menor tamafio han cerrado o - frecuentemente — cambiado de manos (ya sea a
nuevos duefios o renovando su esencia por completo); por ejemplo, hace 4 afios el negocio
de un conocido muy popular de la comunidad cambié de manos y, aunque mantuvo la linea
de servicio, el nombre de la tienda tuvo que cambiarse... otro ejemplo es la cadena local
conocida como CoopePoas, que con una trayectoria de 40 afios tuvieron que declarar banca
rota y cerrar sus sucursales en el canton. (L. Zamora, entrevista personal, 20 de diciembre
de 2019).

La presencia de nuevas competencias, como los negocios de los chinos y sucursales de
mayor renombre como Pali, MasxMenos, AutoMercado y los Walmart ubicados en Alajuela y sus
cercanias, traen cambios en la toma de decisiones de la empresa que antes no se consideraban en
la planificacion de sus metas. Esta presencia y las nuevas tendencias impulsan al Supermercado
El Faro a ampliar y variar su cartera de productos para que el consumidor encuentre lo que busca

en cadenas de mayor tamafio junto con lo que no ve en dichos locales.

Tesis Internacionales

En la tesis de Iglesias, bajo el tema de investigacion: ‘Caracteristicas de la publicidad en
redes sociales, desde la perspectiva del consumidor en la ciudad de Piura’ (2015). Se presenta
como objetivo principal determinar los habitos de uso del consumidor en redes sociales, bajo una

metodologia de investigacion descriptiva-exploratoria con un enfoque mixto.

En dicha investigacion, se presentan datos que se han visto resaltar durante el transcurso
de la evolucion y uso de las redes sociales, es decir, recalca las variables de los usuarios como
parte importante de la publicidad en redes sociales; ademas, los parametros que considera permiten
conocer nuevas oportunidades que ofrecen las redes sociales en el area de la comunicacion
publicitaria, que es de gran importancia para las empresas de menor tamafio que se desenvuelven

en mercados de gran nivel competitivo.
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Landaeta ofrece en su tesis ‘Marco de referencia para la comunicacion y seguimiento de la
implantacion de una Estrategia Tecnologica’, una vision a la aplicacion de una estrategia
tecnoldgica a una empresa informética, su trabajo presenta dos objetivos: en primer lugar,
determinar la eficiencia y eficacia obtenida a partir de la aplicacion del marco de referencia y los
componentes propuestos para hacer el seguimiento y comunicacion de la implantacion de una
estrategia tecnoldgica realizada dentro de una organizacion informatica y, en segundo lugar,
definir un marco de referencia y unos componentes para el seguimiento y comunicacion de la
implantacion de una estrategia tecnoldgica, que describan de forma detallada las actividades y
tareas que tienen que ser realizadas por los miembros del equipo y el orden en el que estas deben
realizarse, asi como los diferentes roles que participan en el desarrollo de las mismas. El marco de
referencia y componentes definidos trataran de reducir las barreras asociadas a la implantacion de

estrategias tecnoldgicas dentro de las organizaciones informaticas.

Su principal conclusion gira en torno a la definicion de un marco de referencia que nos
muestra los procesos de seguimiento y comunicacion presentes en la aplicacion de una estrategia
tecnoldgica para mejorar la eficiencia y eficacia en la empresa, disminuyendo las barreras de
comunicacion y aplicacion de la estrategia en si. Esta idea de aplicacion, que permite conocer un
procedimiento para la implementacion de una estrategia, se puede aplicar para otro tipo de
empresa, pues, como toda estrategia de comunicacion, existe tener un proceso de seguimiento en
el que se observa, planea, implementa y analiza dentro y fuera del periodo de investigacién, por lo
que este primer paso es fundamental, y abre puertas para profundizar en el futuro planeamiento de

nuevas estrategias direccionadas a la comunicacion o incluso al mercadeo.

La tesis de Coll, ‘Estrategias de comunicacion en la nueva economia; elaciones
publicas y publicidad en la era digital. Los casos de estudio de Wallapop, Westwing y Fotocasa”,
tiene como objetivo general analizar la estrategia de comunicacion de las empresas de la nueva

tecnologia, por medio de una metodologia descriptiva-explicativa y un enfoque cualitativo.
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Una de sus principales conclusiones es la visualizacion que tienen las nuevas empresas de
su imagen propia, ya que no la presentan como imagen fisica e imagen digital, sino una sola imagen
que tiene diversos medios para presentarse ante el consumidor; en el estudio se resaltan las
acciones de peso que poseen las compafiias como la responsabilidad social y el contenido de la

marca como un elemento esencial para comunicarse con el cliente.

Tesis Nacionales

Marin, Rodriguez, Reyes, Santamaria y Vasquez presentan como objetivo general, en su
tesis ‘Propuesta de un plan estratégico de mercadeo que contribuya a generar crecimiento y mejorar
el posicionamiento de Elete Tardes SA’ (2014), elaborar un plan estratégico para la empresa Elete
Trade SA mediante un estudio de mercado que contribuya a generar crecimiento y mejorar el

posicionamiento de la compafiia, bajo un enfoque cuantitativo en metodologia descriptiva.

Muestran datos representativos tanto de la empresa como de sus productos, donde, ademas,
se retoma la importancia y esfuerzo que conlleva la construccion de una marca en un mercado que
posee competencia de amplia trayectoria y competitividad. El andlisis observado en el trabajo se
presenta no solo en el mercado sino también en la empresa, sus fortalezas debilidades y otros
aspectos de relevancia para la creacion de una estrategia de mercadeo y para la empresa misma; la
potencia de la empresa toma en cuenta aspectos internos y externos para los cuales se presentan

recomendaciones para actualizar y mejorar los medios con los que trabaja la empresa.

Por su parte, la tesis ‘El e-business como herramienta para el fortalecimiento y la
internalizacion de las MiPymes costarricenses: propuesta de una estrategia para el sector Neo
Artesanal costarricense’ presentada por Cascante, Navarro y Pérez tiene un propdsito claro:
plantear una estrategia de internalizacion mediante el e-business para el sector neo artesano

costarricense. Con un enfoque mixto de metodologia descriptiva-explicativa.
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El trabajo presenta un estudio del concepto de e-business, sus estrategias y benchmarking
en empresas artesanas nacionales e internacionales; esto, para plantear la propuesta de
internalizacion del e-business para el sector neo artesano costarricense. Se presenta una
descripcion y explicacion amplia de estos conceptos y datos para la propuesta que lleva consigo
recomendaciones para planes a corto, mediano y largo plazo; sin embargo, una de sus principales
conclusiones gira en torno al aspecto administrativo-legislativo, donde se observa la dificultad que
presentan los procesos burocraticos, junto con la falta de politicas que den seguimiento y guia a
las MiPymes del pais, este es un aspecto que de controversia para el emprendedor, pues se

concentra en aspectos comerciales y después se ve frenado por el proceso de legalizacion.

En la tesis ‘Propuesta de plan estratégico de negocios digital para la academia de baile Son
Latinos’ presentado por Garcia, se tiene una vision informatica del tema estratégico, pero abarca
de forma completa una guia digital para un plan de negocios digital; su principal objetivo: Elaborar
una propuesta de plan estratégico de negocios digital para la academia de baile Son Latinos con

una metodologia cualitativa de enfoque aplicado-transversal-explicativa.

La investigacion retoma la importancia de las PYMES en el pais y el valor que tiene una
estrategia empresarial, el desarrollo presenta elementos técnicos para la creacion de una estrategia
digital y la propuesta, donde ademas se consideran conclusiones relacionadas con el caso; es aqui
donde se observan las adaptaciones y cambios presentados y las limitaciones, como, por ejemplo,
la falta de un plan de negocio y un presupuesto disponible por parte de la academia con la que se
trabajo. Sin embargo, sobresalta el interés del duefio por implementar las nuevas propuestas a

traves de los medios digitales para impulsar el negocio.
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Proyecciones

Identificar las acciones de mercadeo que han generado cambios en el Supermercado El Faro ante
la competencia y el consumidor de forma cronoldgica para una base de datos.

Determinar la valoracion que tiene el supermercado para la poblacion meta, de manera que se pueda

utilizar como punto de construccion de una imagen para el Supermercado El Faro.

Determinar los componentes de comunicacion de la empresa que han prevalecido ante obstaculos

durante los ultimos 4 afios del Supermercado El Faro.

Obtener una base de los aspectos de comunicacion en el ambito teérico y practico de la

comunicacion regional actual del Supermercado El Faro.

Crear una estrategia de comunicacion que responda a las condiciones actuales del mercado,

de manera que ayude al sostenimiento de la operacién del Supermercado El Faro.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

El contexto de la presente investigacion se desarrolla a continuacion a través de un marco
de referencias que involucran conceptos y definiciones relacionadas con los temas de intereés.
Comprender estos temas es fundamental, pues esta base tedrica permite conocer y analizar el
panorama sobre la comunicacion regional actual de la empresa; la teoria, por un lado, expone las
variables del fendomeno y la préactica, por otro lado, nos muestra los resultados o posibilidades que
se pueden obtener en el mercado real. Ademas, da cuenta del movimiento de estos elementos en
el entorno del supermercado, donde se presenta un ambiente lleno de competencia, mismo que se
ve afectado por diversos elementos y situaciones que se dan en el entorno exterior de los

supermercados independientes.

Por esta razon, las estrategias toman importancia para el desarrollo de las empresas en el
mercado nacional. La comunicacion, como tema general, es complejo y los elementos que le
complementan en el entorno comercial son parte del fenémeno humano social que se mantiene en
constante cambio, haciendo que el comportamiento deba ser observado desde una perspectiva mas
amplia. EI fendmeno social actual hace que sea necesario el analisis de aspectos de caracter técnico
y de caracter social-biolégico en los temas de supermercados, de estrategias de mercadeo v,
finalmente, de estrategias comunicacién, los cuales se definen a continuacion y en los que se

retoman subtemas de relevancia.

Tema 1: Estrategia de mercadeo

Estrategia de mercadeo

Este plan de accién mapea los elementos que se deben tomar en cuenta por una empresa
para un periodo determinado, Kotler & Keller lo explican como “un documento escrito que resume
lo que se ha aprendido del mercado que le rodea, indica como la marca planea alcanzar sus

objetivos de mercadeo y ayuda a dirigir o coordinar el esfuerzo de mercadeo.” (Kotler & Keller,
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2012, p. 8). Esto implica que los esfuerzos de la empresa se dan en forma conjunta por parte de

todas sus ramas, para un desarrollo mas prolifero de los resultados.

Dib (2016) habla de cémo el mercadeo es la estrategia usada para llegar al mercado meta
ideal y hacer que este confie en el negocio lo suficiente para convertirse en un cliente. Lo que se
suele asociar con mercadeo son las tacticas. “Entender la diferencia entre estrategias y tacticas en
Ilave para la efectividad del mercadeo. La estrategia es el planeamiento anterior a la tactica...
mientras que las tacticas son las acciones que se deben tomar y que han sido establecidas con
anterioridad.” (Dib, 2016, p. 18)

Durante el crecimiento de cada empresa, se puede apreciar el cambio que se presenta en
ellay las estrategias utilizadas, es por esta razon que las estrategias son vistas ademas como un
elemento vivo en el entorno del mercadeo, donde sus componentes se mantienen, pero cambian de
prioridad para adaptarse mejor a las necesidades de la empresa; tomando en cuenta ademas las
estrategias y sus tacticas. Ross (2014) explica la importancia de escoger los vehiculos de mercadeo
para que la empresa se vea representada de forma consistente (p. 132); esto implica conocer y
aplicar la estrategia de mercadeo con sus componentes.

Las estrategias y planes como estos aseguran que los recursos de las empresas se vean
dirigidos eficientemente, ya que para las PYMES cada segundo y material es indispensable para
lograr el resultado deseado; si bien, esto implica un esfuerzo mayor, su trayectoria en el mercado
es mas estable para su crecimiento y desarrollo. Ademas, deben conocer y adaptarse a las nuevas
ofertas y demandas del mercado junto con la competencia, lo que implica la seleccion de los

elementos de mercadeo para la construccion de una estrategia efectiva.

Componentes de la estrategia de mercadeo

Kotler y Keller (2012) denominan competencias de la estrategia de mercadeo como
“acciones de mercadeo que incluyen las caracteristicas de productos, promocion, precios, canales

de ventas y servicios” (p. G8); esto permite entender que los componentes de mercadeo integran
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las tacticas que han de usarse en el planeamiento de la estrategia, pero se diferencian debido a que
la tactica posee un papel mas activo dentro de la estrategia que el componente. Productos, medios
de comunicacién, precios y otras variables aplican de forma diferente para cada estrategia, pues su

combinacion varia y determina su impacto en el mercado.

Machado y Bins (2008) definen la estrategia de mercadeo por sus componentes: Sus
consumidores, su competencia, sus recursos y las habilidades con las que cuenta la empresa para
competir en su segmento del mercado. También se menciona la importancia de tener claros los
objetivos dentro de la estrategia para poder asi medir los resultados y consecuencias segun el

propdsito establecido por la empresa.

Tipos de estrategia de mercadeo

Las estrategias son los planes creados por las empresas para concentrarse en diversos
puntos seguin su necesidad actual y su meta final; definir este punto genera una guia en el horizonte
de la empresa, que sera base para el cumplimiento de las metas establecidas. McCarthy y Perrarult
(2001) hablan de varios sistemas para atender las necesidades del mercado meta; esto significa que
las caracteristicas del producto o servicio, su calidad, promocion y otras variables son parte de la

estrategia y el dan forma para que los resultados generen impacto en el mercado.

Como se menciond anteriormente, las estrategias se enfocan en ciertos elementos del
producto, servicio o empresa para lograr su meta. Stanton, Etzel y Walker (2000) hablan de
estrategias de producto, de precios, productos, plaza y promocion. Estos atributos generan una
linea de comunicacion hacia el consumidor y su deseo de satisfacer sus necesidades; entre las

principales estrategias se pueden mencionar cuatro:
- Expansion de la cartera de productos
- Modificacion de productos actuales

- Reduccion de la cartera de productos
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- Posicionamiento del producto

Stanton et al (2000) explican como cada una de las estrategias anteriores cumplen una
funcion determinada, las cuales permiten, mas adelante, el estudio de los andlisis recogidos.
Asimismo, los proveedores, vendedores y la empresa toman consideracion de los movimientos de

las personas y sus preferencias al comprar en un supermercado.

Empresas prestadoras de servicios

Hipermercados: “Son locales que ofrecen productos comestibles y no comestibles sobre un
espacio aproximado de 2.5 km y suelen ubicarse en las afueras de las ciudades.” (Allain, Cambolle,
Turiolla & Villa-Boas, 2017, p. 474)

Supermercados: “Los supermercados son el tipo de tiendas al detalle donde se compra con
mayor frecuencia. Sin embargo, ahora enfrentan un lento crecimiento de las ventas debido a un
menor crecimiento de la poblacién y mayor competencia por parte de las tiendas de competencia,

las tiendas de comestibles con descuento y las hipertiendas.” (Kotler & Armstrong, 2007, p. 402)

“Los supermercados son mas pequefios y ofrecen una menor variedad de productos y se
especializan en la venta de productos comestibles.” (Allain, Cambolle, Turiolla & Villa-Boas,
2017, pp. 474)

Tiendas de conveniencia: “Estas tiendas se especializan en productos del dia a dia en un
espacio aproximado de 400m?2.” (Allain, Cambolle, Turiolla & Villa-Boas, 2017, p. 474)
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Tiendas de descuento: “Son tiendas méas pequefias que los supermercados y poseen una
variedad maés limitada de productos que se mantienen a un precio de oferta con marcas menos
conocidas.” (Allain, Cambolle, Turiolla & Villa-Boas, 2017, p. 474)

Producto o servicio

Kotler y Armstrong (2007) lo definen como “cualquier bien que se ofrezca a un mercado
para su atencion, adquisicion, uso o consumo y que puede satisfacer un deseo o necesidad
determinada.” (p. G8)

Un producto ayuda a satisfacer el deseo o la necesidad de un consumidor que esta dispuesto
a pagar en funcion de su disponibilidad de recursos; el producto incluye objetos fisicos, locales,
organizaciones, servicios, personas o una combinacion de los anteriores. (Mullins, Walker, Boyd
& Larréché, 2005, p.10)

Fischer y Espejo (2011) afirman que el servicio se basa en acciones para suministrar la
satisfaccion al cliente y a la vez procura que el servicio sea mejor que el de la competencia para

obtener mayores utilidades. (p. 133)

Variedad de productos

Es la diversificacion que una empresa proporciona al mercado, esta habilidad de producir
econdémicamente variedad depende de su flexibilidad en manufactura, proveedores y, sobre todo,
de la arquitectura del producto. Es factible, economicamente, que un producto tenga una amplia
variedad , es decir, que ofrezca al mercado varios modelos o variantes de él. (Suzue et al., 1990 y
Ulrich et al., 1995).
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Servicio al cliente

Rosales (2012), en su publicacién, hace referencia del costo de atraer un nuevo cliente,
menciona que este es, aproximadamente, seis veces mas caro que mantener uno, por lo que las
compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa... Consciente o
inconsciente, el(la) comprador(a) siempre estd evaluando la forma mediante la cual la empresa
hace negocios, trata a los(as) otros(as) clientes(as) y como esperaria que le trataran a él o ella. (p.
20-21)

Tschohl & Franzmeier (1994) describen el sevicio al cliente por medio de diversos
ejemplos, sin embargo, determinan que “algunos perciben el servicio al cliente como un ‘bono’ 0
un ‘extra’ que las empresas afiaden a sus ventas como una muestra de su generosidad..., siendo

que la definicion final de servicio sea lo que sus clientes piensan que es”. (p. 10)

Confianza del consumidor

Es el deseo del consumidor de poder contar con la capacidad de la marca o el
establecimiento para realizar una funcion determinada, dejando claramente establecido que
la confianza no necesariamente es una actitud hacia una persona, sino que ésta puede ser
dirigida hacia un objeto o como es en este caso una marca u organizacion. (Chaudhuriy
Holbrook, 2001)

Esta relacidn de confianza se puede ver reflejada en aquellas transacciones donde el cliente
compra un servicio sin tener, necesariamente, una experiencia directa con él. Desde esta
perspectiva, la confianza es crucial, debido a que sin ella las personas no se atreverian a

probar por primera vez algun tipo de servicios. (Berry y Parasuraman, 1991)

35



Ventaja competitiva

La definicidn brindada por Kotler y Armstrong (2007) dice que es la “ventaja sobre los
competidores, que se adquiere al ofrecer a los clientes mayor valor, ya sea bajando los precios u

ofreciendo mayores beneficios que justifiquen precios mas altos” (p. 222).

PYMES

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) define a las PYMES de la

siguiente manera:

Las pequefias y medianas empresas del pais que se registran en el Ministerio de Hacienda
y mantienen sus papeles al dia, los estudios de la institucion muestran una evolucién en el
desarrollo de dichas empresas en el pais y a pesar de que la cantidad de PYMES se ha
reducido en los Ultimos afios, su presencia en las exportaciones y en empleo nacional es
significativa, lo que hace que las inversiones para su desarrollo se sigan implementando

para su desarrollo. (Bermudez, 2016, p. 29)

Tema 2: Entorno de mercadeo

Entorno de mercadeo

Kotler y Armstrong (2007) lo definen como “los actores y fuerzas externas e internas al
mercadeo que afectan la capacidad de la gerencia de mercadeo para crear y mantener buenas
relaciones con sus consumidores meta” (p. 70). Ademas, menciona al entorno de mercadeo en dos
areas: el microentorno -que incluye factores internos de la empresa que influencian a la empresa-
y el macroentorno -donde se especifican los elementos del ambiente de mercado exterior que puede

afectar el rendimiento de la empresa-.
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Fischer y Espejo (2011) hablan de como la mercadotecnia “experimenta cambios continuos
y rapidos” en su entorno; lo cual incluye los elementos mencionados anteriormente, pues el
ambiente social es conocido por ser un sistema que evoluciona de forma continua, lo que significa
que la empresa debe adaptarse al entorno social y de mercadeo que le rodea junto con el entorno

interno, siempre buscando mejorar el servicio y oferta de productor.

Satisfaccion del consumidor

Kotler y Armstrong (2007) lo definen como “el grado en que el desempefio percibido de
un producto coincide con las expectativas del comprador” (p. 14); significa que se espera saber de
una calificacién de satisfaccion del cliente o también de sus comentarios y sugerencias. Lo cual
permite que la empresa considere estos factores para crear una estrategia que refuerce los aspectos

positivos y se impulse a mejorar los elementos que no obtuvieron un alto nivel de clasificacion.

Valor de marca

En su libro Mercadotecnia, Fischer y Espejo (2011) mencionan que el valor de marca “es
el valor que tiene el nombre de una compaiia... esto genera gran lealtad... hace que el comprador
se identifique con el producto” (p. 120); esto se da especialmente cuando la calidad del producto
0 servicio es alta y la compafia no solo mantiene, sino que mejora la oferta para mantener la

confianza de sus clientes y llamar la atencion de nuevos consumidores.

Posicionamiento

Kotler y Armstrong (2007) lo presentan como “un lugar claro, definitivo y deseable en la
mente del consumidor meta” (p. 53). Esto claramente cambia seguin la empresa y no todos logran
establecerse donde desean, sin embargo, es un trabajo diario que requiere estrategia y tiempo para
poder observar resultados. Asimismo, requiere de observar y escuchar al cliente, sus necesidades,
comentarios y sugerencias para conocer la situacion actual de la empresa y la tomar la mejor

direccion para alcanzar las metas a largo plazo.

37



Fischer y Espejo (2011) explican que el posicionamiento “significa determinar con
exactitud el mercado meta... para precisar las caracteristicas del consumidor y dirigir
efectivamente los esfuerzos de mercadotecnia; especialmente para satisfacer la necesidad o el
deseo del cliente” (p. 265). Por lo tanto, la consideracion de la situacion actual es importante para
crear objetivos medibles a futuro, especialmente cuando se considera el posicionamiento del local

en la mente del consumidor en relacion con la competencia y la oferta de otras areas.

Tema 3: Estrategia de comunicacion integrada

Estrategia de comunicacion integrada

Houghtin, Kep y Pattison (2008) definen estrategia de comunicacion integrada en su
publicacién como “un plan holistico que acerca la relacion de la audiencia con la marca para
asegurar mayor efectividad” (p. 4). Esto significa que se presenta una planificacion de las técnicas
por utilizar, pero también un estudio de la situacién actual de la empresa en relacion con el publico
meta y sus expectativas en el mercado para llevar un mensaje claro y por los medios adecuados

para su mercado meta.

Kotler y Keller (2012) definen esta estrategia por su habilidad de crear valor de marca y
posicionamiento de su imagen por medio de experiencia, junto con el fortalecimiento de la lealtad
de consumidor, a través de una mezcla de comunicacion seleccionada por la empresa segin sus
necesidades y posibilidades dentro de su ambiente de mercado (p. 478). La integracion de las
diferentes plataformas de comunicacion es un paso que ha focalizado de forma positiva la
transmision de los mensajes por parte de la empresa y que permite recibir los comentarios del

consumidor para un mejor analisis de su posicionamiento y situacion actual en el mercado.
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Funcion de estrategia de comunicacion

Kotler y Keller (2012) exponen el funcionamiento y razonamiento de una marca y su
producto ante el consumidor como parte de la funcion de la estrategia de comunicacién (p. 176).
El aspecto integrado se incluye al momento en el que la empresa decide aplicar medios especificos
para comunicar su mensaje al mercado meta en lugar de utilizar cada medio posible, haciendo que

el mensaje aturda al consumidor y, como consecuencia, sea ignorado.

La funcion general de la estrategia de comunicacion es llevar al pablico un mensaje
determinado y segun el objetivo de comunicacion gque se haya planteado la empresa, esta funcion
hace que el mensaje tome forma en los diferentes medios escogidos y aplicados por la empresa.
Ademas, ayuda a la empresa a racionalizar y distribuir sus recursos de manera que puede enfocarse

en el publico deseado en diferentes temporadas o periodos.

Etapas de estrategia de comunicacion

Mision de la empresa: se define por llevar con claridad la direccion deseada por la empresa;
asimismo, el replanteamiento de la misidn permite que se estudie peridédicamente y se adapte a la

situacién actual de la empresa, para asi no dejarla de lado. (Kotler & Keller, 2012, p.48)

Analisis de la competencia: estudia la situacion actual del supermercado, su competencia,
incluso en el ambiente regional, esto incluye elementos ambientales y sociales que afectan de

forma positiva y negativa el ambiente de la competencia. (Kotler & Keller, 2012, p.35)

Analisis FODA: es un analisis situacional actual de la empresa; sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Los elementos externos de la empresa se califican como
oportunidades y amenazas, mientras que los aspectos internos se describen como fortalezas y
debilidades. (Kotler & Keller, 2012, p.48)
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Establecer el objetivo de comunicacién: dicho elemento encapsula la meta que se desea
alcanzar; puede tener diferentes enfoques: mercado meta, posicionamiento geogréafico,
posicionamiento en la mente del consumidor, uso de medios, entre otros. El eje del objetivo es
buscar un resultado que sea alcanzable, medible, realista, especifico y programable. (Kotler &
Keller, 2012, p.520)

Medios integrados de comunicacion: son las tacticas seleccionadas por la empresa para
Ilevar el mensaje al publico meta. Cada tactica posee un objetivo de comunicacion propio y dichos
objetivos deben relacionarse con el objetivo de comunicacion de la estrategia para que puedan
llevar un hilo conductor en la narrativa del mensaje. Las herramientas basicas son: la promocion
de venta, el mercadeo directo, las relaciones publicas, los medios masivos (radio, television,
prensa), medios digitales (banner, anuncios, videos, gifs, redes sociales, etc), medios exteriores
(vallas, moviles, pantallas, etc.) y medios interiores (mupis, escaleras, mesas, sublimacién, etc.).
(Kotler & Keller, 2012, p.48)

Implementacion: Se puede dar en un ambiente controlado -como simulacion- o en un
ambiente real; esto implica tener listas las tacticas, el mensaje y los elementos visuales que forman
parte de la estrategia de comunicacion para su lanzamiento al publico en una fecha ya
calendarizada en los medios de comunicacion seleccionados. (Kotler & Keller, 2012, p. 53)

Medicion de resultados: ya sea en un espacio contenido o aplicado en un entorno real, los
resultados traducen los esfuerzos realizados de la estrategia a los objetivos alcanzados, de este
producto final se consideran los elementos positivos y negativos para un analisis que permite un

reflejo monetario junto con sus sugerencias y recomendaciones. (Kotler & Keller, 2012, p. 54)

Tipos de estrategia de comunicacion

La diferencia principal entre los tipos de estrategia de comunicacion se basa en el objetivo

de comunicacion que se desea alcanzar. Algunas estrategias de comunicacion utilizadas se centran
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en elementos como el lanzamiento, visibilidad, confianza, posicionamiento y expansién, cada
camino utiliza una combinacion de tacticas diferentes en funcion de lo que la empresa necesite y

los recursos disponibles que posea (Romero, 2017).

La estrategia de lanzamiento se concentra en un nuevo producto o servicio y su
planificacion busca el momento ideal para crear un mayor impacto en el mercado. Las estrategias
de visibilidad tienen un objetivo de comunicacion que se centra en crear y cuidar las relaciones
que se tienen con los clientes actuales més el publico meta no alcanzado; la estrategia de confianza
refuerza la comunicacion y confianza con el consumidor -ya sea porque la empresa se encuentra
en una crisis o porque desea reconectarse con el consumidor-. La estrategia de posicionamiento
establece los atributos y valores que se desean comunicar al cliente para hacer crecer, reforzar o
mejorar el posicionamiento que la empresa posee en la mente del consumidor o en posicionamiento
que posee en el mercado. Finalmente, la estrategia de expansion, que permite llegar a nuevos
mercados para ampliar el horizonte inicial y evitar el estancamiento del negocio en el mercado
(Romero, 2017).
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cualitativa “revisa
literatura e informacion a través de areas o temas significativos para la investigacion y recoleccion
de datos que seran analizados para comprender el desarrollo natural de un fenémeno, tomando en
cuenta los participantes y su contexto” (p. 19); es decir, se centra en aspectos y caracteristicas del
objeto de estudio para estudiar el fendmeno mas a fondo para poder crear una propuesta o resultado
de relevancia para la persona beneficiada.

Este enfoque permite conocer el contexto actual de la empresa y la estrategia que estan
aplicando, ademas, permite que los profesionales en el tema lo indaguen desde dos perspectivas:
comunicacion y mercadeo, y la percepcion del consumidor; esto beneficia la investigacién, pues
incluye la recoleccién de informacion de diversos participantes para un analisis mas completo de

la situacién y el desarrollo del fenémeno.

Disefio de la investigacion

La investigacion tiene un disefio fenomenologico, es decir, “la exploracion de las
experiencias humanas con respecto a un fenomeno y descubrir los elementos en comun de tales
vivencias” (Hernandez et al, 2014, p. 493). Esto significa conocer las experiencias de los
consumidores desde su punto de vista actual, tomando en cuenta tanto su historia con la empresa

€como con su competencia.

Este abordaje permite también hacer visible el interés de la empresa en sus consumidores

actuales y las tendencias que experimentan en el diario vivir. EI fendmeno social, sin embargo, es
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conocido por la variabilidad que trae al entorno investigativo y su muestra de investigacion, por lo
que el interés del trabajo se centra en la experiencia del consumidor que le conecta directamente

al Supermercado EIl Faro.

Fuentes de informacién

Segun Hernandez et al (2014), la investigacion cualitativa posee mas riqueza, amplitud y
profundidad de datos que provienen de diferentes actores, fuentes y variedad de formas de
recoleccion. En la presente investigacion, se presentan diferentes fuentes de informacion a nivel
primario y secundario que genera posibilidades para el procesamiento y analisis de datos para

profundizar los temas del fenbmeno.

Las fuentes de informacidn requeridas para la muestra de la presente investigacion se
caracterizan por generar diferentes puntos de vista relacionados con el tema de la investigacion;
son escogidas a conveniencia para beneficiar del desarrollo de la recoleccion de datos. Los
participantes se caracterizan por relacionarse directamente con el establecimiento y un

conocimiento basto relacionado con estrategias de comunicacion y mercadeo.

Muestra

Segun Hernandez et al (2014), “la muestra es un subgrupo del universo o poblacién del
cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (p. 173). La muestra se determina
segun la base de datos y asistencia de los consumidores frecuentes del Supermercado El Faro,
quienes corresponden a hombres y mujeres con soporte econémico que viven dentro del canton,

que tienen como parte de su vida diaria la compra de productos de consumo rapido.
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La muestra para entrevistas se divide en dos: el primer grupo consta del duefio del
supermercado, debido a la experiencia y trayectoria que ha tenido con el local, pues aporta detalles
de primera mano ante aspectos como cambios de los activos, estrategias y competencia. El segundo
grupo se integra de un grupo al azar de clientes del supermercado, para conocer los detalles que

estos valoran del supermercado, las compras y la competencia.

Unidad de analisis

Conocida como la unidad de muestreo, casos o elementos, es definida por Hernandez et al
(2014), como “los participantes de lo cual depende del planteamiento y los alcances de la
investigacion” (p. 172). En este caso, las unidades de andlisis se observan dentro de los objetivos
para definir el instrumento de la investigacion de la recoleccion de datos. La unidad de analisis son
los consumidores frecuentes del Supermercado El Faro que posean soporte econdmico propio y

viven dentro del cantén de Poés.

Cuadro 1. Matriz de codificacion para la investigacion cualitativa 1.

Objetivo Determinar los componentes claves de la
estrategia de mercadeo del Supermercado El

Faro.
Categoria Entorno de mercadeo
Subcategoria - Microentorno
- Macroentorno
Definicion conceptual “El' microentorno consiste en los factores

cercanos a la compafiia que afectan su
capacidad para servir al cliente... mientras que

el macroentorno incluye las fuerzas sociales
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que influyen al local” (Kottler & Armstrong,
Marketing, 2014, p. 70)

“El entorno es el conjunto de condiciones que
envuelven a un organismo..., Yy SuU
combinacion hace posible que dichas
entidades vivan y se desarrollen... Las
variables externas influencian a la empresa, las
internas se relacionan estrechamente con el
negocio.” (Fischer & Espejo, Mercadotecnia,
2011, p. 49)

Instrumento

Entrevista semiestructurada.

item

1-8

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Cuadro 2. Matriz de codificacion para la investigacion cualitativa 2.

Objetivo Conocer la importancia que tiene el
Supermercado El Faro con los consumidores
de la zona central de Poas de Alajuela.

Categoria Posicionamiento percibido

Subcategoria

- Posicionamiento en el mercado
- Percepcidn real

- Valor de marca

Definicion conceptual

“Es la percepcion mental que los consumidores
poseen de una marca, producto o empresa, en
relacion con la competencia... ES importante

que las empresas elaboren cuidadosos
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programas de mercadotecnia para crear y
reforzar los posicionamientos deseados, de no
ser asi, sera el mismo consumidor quien defina
un posicionamiento en su mente.” (Fischer &
Espejo, Mercadotecnia, 2011, p. 106)

“Consiste en lograr que el consumidor
relacione una imagen especifica con un
nombre de marca especifico.” (Schiffman &
Lazar, Comportamiento del Consumidor,
2010, p.174)

Instrumento

Entrevista semiestructurada.

item

9-15

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Cuadro 3. Matriz de codificacion para la investigacion cualitativa 3.

Objetivo Establecer los componentes claves de una
Estrategia de Comunicacion que apoye
efectivamente la estrategia de mercadeo actual
del Supermercado El Faro.

Categoria Estrategia de comunicacion integrada de
mercadeo

Subcategoria - Publicidad

- Promocion de vetas
- Relaciones publicas

- Ventas personales
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- Mercadeo directo

Definicion conceptual “Significa seleccionar las opciones de medios
que, no solo se refuerzan, sino que se
complementan entre si”. (Kotler & Keller,

Marketing Management, 2005, p. 20)

“Cuando los consumidores toman decisiones
de compra, parece que toman en cuenta los
paises de origen de las marcas que estan
evaluando. Con frecuencia los consumidores
tienen actitudes especificas 0 incluso
preferencias por articulos hechos en algunos
paises en particular. Estos efectos del pais de
origen influyen en la forma en la que los
consumidores califican la calidad y, algunas
veces, en sus elecciones finales de marcas.”
(Schiffman & Lazar, Comportamiento del
Consumidor, 2010, p.427)

Instrumento Sondeo

item 1-15

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Instrumentos de investigacién

Los instrumentos de medicion se definen, segin Hernandez et al (2014), como “un recurso
usado por el investigador para registrar y recolectar la informacion que permite la resolucién de
los objetivos y las variables de la investigacion” (p. 199). Igualmente, los instrumentos deben
estructurarse no solo para obtener informacion, sino también para el entendimiento de los

participantes y asi evitar algun tipo de influencia del investigador al momento de la aplicacion del
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instrumento, para esto se toman en cuenta aspectos como orden para su aplicacion (orden de las

preguntas), caracter amistoso, claras y aplicadas en un contexto de confianza para el participante.

Para la recoleccion de datos de esta investigacion se desea conocer los diferentes puntos
de vista que se pueden encontrar en el contexto de la aplicacion de una estrategia de comunicacion,
por lo tanto, se escoge el instrumento de entrevista semiestructurada, para asi poder obtener
informacidn sin crear influencia o ruptura en cada respuesta por medio de un ambiente comodo y
flexible. Ademas, se incluye el sondeo, pues permite recolectar informacion por parte de los

consumidores de forma répida y concisa.

La herramienta de recoleccion de datos es el cuestionario semiestructurado, ya que permite
crear un hilo conector entre los temas deseados y permite que se puedan abarcar méas aspectos que

se generen durante el transcurso de su aplicacion con la muestra.

Proceso para la recoleccion y analisis de datos

Fase 1: Contacto con los participantes.

Durante esta fase se da el primer contacto con las fuentes de informacion, donde se solicita
su colaboracion y participacion dentro del estudio. La investigacion se centra en el ntcleo gerencial
del Supermercado El Faro y su clientela, solicitando su colaboracion y participacion tanto en las
entrevistas como en el sondeo; ademas, se explica la funcion de ambos instrumentos para asi

programar ambas actividades con las especificaciones adecuadas para cada una.

Fase 2: Entrevista

Este proceso recolecta la informacion del ndcleo administrativo y gerencial del negocio
por medio de una entrevista semiestructurada que incluye la historia y trayectoria del

Supermercado El Faro en el canton de Poas por un lado y, por otro lado, se incluyen los temas de
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estrategia de mercadeo y comunicacion actuales. La estructura de la entrevista se basa en seis
preguntas principales que permiten no solo una respuesta desarrollada, sino también comentarios
que alimentan la interaccion entre la entrevistadora y el entrevistado para beneficio de la

herramienta de recoleccién de informacion.

Se realizard la creacion y estructuracion de la entrevista de forma que posea un hilo
conector entre cada pregunta; seguidamente y después de su revision, se solicita la autorizacion y
disponibilidad con el sujeto a entrevistar durante el mes de febrero del 2020, ademas de un permiso
escrito firmado para su grabacion, que permitird su transcripcién. La entrevista serd
semiestructurada y de forma personal en un lugar comodo para el entrevistado, para que asi pueda
expresarse libremente en cada pregunta en un ambiente no controlado; se espera profundizar en
cada pregunta, por lo que, para completar cada entrevista, se necesitardn aproximadamente 50

minutos.

Fase 3: Sondeo

Se establecerd un sondeo con preguntas semi abiertas que le permiten al cliente
contestar y desarrollar su respuesta si lo desea; el sondeo se desarrollara en un entorno abierto no
controlado que le permite al cliente mayor libertad de expresion; asimismo, se espera que cada
sondeo tenga una duracion de 20 minutos, aproximadamente. Su aplicacion sera de forma personal

y anonima durante el mes de febrero del 2020.

Estas preguntas se desarrollaran en torno a las valoraciones del consumidor hacia el
Supermercado El Faro -sus productos y servicios-. Para la recoleccion de informacion con los
consumidores se establece una aplicacion rapida que incorpore los temas de comunicacion,

servicios y productos para asi conocer la percepcién actual del consumidor.
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Fase 4: Analisis de datos

Este paso permite filtrar la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos, “el proceso consiste en recibir datos no estructurados para interpretarlos y
estructurarlos” (Hernandez et al, 2014, p. 460); aqui es importante la comprension la informacion
obtenida, ya que esta comprension es vital para los analisis, resultados y, mas adelante, la propuesta
del trabajo. Inicialmente, se realizara la transcripcion y recoleccion de informacion para que pueda
ser categorizada mas adelante. Seguidamente, la lectura y tabulacion de informacion proponen el
paso de categorizacion de datos para comparar respuestas y abrir paso al anélisis de la informacion.

La categorizacion de los datos permite agrupar las similitudes de las respuestas y facilita
el proceso de comparacion que se deberd realizar en la tabulacién de datos, ademas, permite la
creacion de mapas conceptuales que ayudan a visualizar la informacion de relevancia para el
avance de la investigacion y el planteamiento tanto de sugerencias como de propuestas. El anlisis
de los datos incluye la construccion de gréficos representativos para cada respuesta junto con su

interpretacion, para facilitar la lectura de la informacién presentada.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

El presente apartado muestra los resultados obtenidos en los instrumentos aplicados y su
contraste con los datos del marco referencial. Hernandez et al (2014) define el analisis de datos
cualitativos como “la vinculacion de los resultados con el conocimiento disponible; asimismo
permite describir las experiencias de los participantes para darles sentido, interpretacion y
explicacion en funcion del planteamiento del problema” (p. 418); ademas, Hernandez et al (2014)
menciona que “los graficos tendran que enriquecer el texto; en lugar de duplicarlo, comunicando

hechos esenciales haciéndoles faciles de leer y comprender de forma coherente” (p. 344).

Los resultados presentan las tres unidades de analisis detalladas anteriormente. La
aplicacién de ambas herramientas -entrevista y sondeo- se aplican durante dicho periodo a
diferentes personas y, en ambos casos, de forma personal; en el caso del sondeo, de forma anénima.
El sondeo, por su parte, permite observar las expresiones faciales y los tiempos de respuesta del
consumidor, donde se estima que las experiencias personales y entorno influencian su la respuesta;
mientras que con la entrevista se recopila y corrobora la informacion, lo que permite la creacion

de categorias de informacion significativas que se generan con el contenido.
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Andlisis de cuestionarios: sondeos

Cuadro 4. Tipos de cliente para el Supermercado El Faro.

1. ¢Que tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro? Cantidad  Porcentaje
Solo compro aqui 4 8%
Soy frecuente 21 42%
Soy ocasional 25 25%
Total 50 50%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Gréfico 1. Tipos de cliente para el Supermercado El Faro.

1. ¢cQUE TIPO DE CLIENTE ES
USTED PARA EL SUPERMERCADO
EL FARO?

mS6lo compro aqui mSoy frecuente mSoy ocasional

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Los porcentajes expuestos en el grafico muestran una variacion importante en el flujo de
clientes del supermercado, donde un 50% visita el local de forma ocasional, mientras que un 8%
realiza sus compras Unicamente en este local y un 42% de los participantes frecuenta el negocio.
Se puede observar, durante el proceso del sondeo, como el comprador ocasional y el frecuente
toman un poco mas de tiempo de responder; ademas, se puede inferir que las compras ocasionales
y frecuentes no solo forman parte de la mayoria de los ingresos de supermercado, sino que también
muestran la posibilidad de generar afiliacion por medio de técnicas de mercadotecnia, pues

siempre estan en busca de un articulo.

Segun Romero (2017), la estrategia de posicionamiento establece los atributos y valores
por comunicar al cliente para hacer crecer, reforzar o mejorar el posicionamiento que la empresa
posee en la mente del consumidor o el posicionamiento que posee en el mercado, por lo que es
importante que se considere una estrategia de mercadotecnia para mantener el mensaje del local y

mantener su lugar en la mente del consumidor.

Ademas, Romero (2017) habla de cdmo la estrategia de expansion permite llegar a nuevos
mercados para ampliar el horizonte inicial y evitar el estancamiento del negocio en el mercado,
infiriendo la posibilidad de que, por medio de una estrategia de expansion, se puede atraer la

atencion de algunos de los clientes reconocidos como ocasionales.
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Cuadro 5. Afios de compra en el Supermercado El Faro.

2. ¢Desde hace cuéntos afios compra en el Supermercado EIl Faro?  Cantidad  Porcentaje

0 - 10 afos 21 42%
10 - 20 afios 15 30%
20 - 30 afios 6 12%
30 - 40 afios 8 16%

Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Gréfico 2. Afios de compra en el Supermercado El Faro.

2, ¢DESDE HACE CUANTOS ANOS
COMPRA EN EL SUPERMERCADO EL
FARO?
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.



El grafico muestra una distribucidn de la muestra en la que 42% le visita desde hace 0 a 10
afios, un 30% de esta poblacion compra desde hace 10 a 20 afios; un 12% muestra a los clientes
que han visitado el negocio desde hace 20 a 30 afios y un 16% de esta poblacion quienes realizan
compras en el supermercado desde hace 30 a 40 afos.

En esta pregunta se sefialan los porcentajes de consumidores por tiempo de visita hacia el
local, por lo que se puede inferir que los residentes de menor cantidad de tiempo de visitar el local
(de 0 a 10 afios) son los clientes ocasionales e inclusive los frecuentes. De igual forma, el
porcentaje con mayor cantidad de afios de visita (de 30 a 40 afios) puede llevar a los clientes leales.

La cantidad de afios de visita de cada participante hace que su conocimiento del local varie
y esto en si no afecta la decisién de compra, sino mas bien respalda la resolucion de adquirir
productos en el Supermercado El Faro. Ademas, la variacidn que se observa en el grafico anterior
permite entender que se presenta una interaccion generacional, ya sea entre los consumidores como

entre los clientes y el personal del local.

Cuadro 6. Lugar de residencia de los participantes.

3. ¢Cual es su lugar de residencia? Cantidad Porcentaje
San Pedro de Poéas 29 58%
San Rafael de Poas 6 12%
San Juan de Poas 4 8%
Alajuela 2 4%
Otros 9 18%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Grafico 3. Lugar de residencia de los participantes.

3. ¢CUAL ES SU LUGAR DE RESIDENCIA?

mSan Pedro de Poas mSan Rafael de Poas umSan Juan de Poas mAlajuela muOtros

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

El grafico muestra un gran trafico de personas de San Pedro de Poas con un 58%, seguido
de un 12% que proviene de San Rafael, un 8% de San Juan y un 4% del centro de Alajuela. Por
otro lado, un 18% de los encuestados son pertenecientes a otras areas dentro y fuera del cantén,

como Grecia, Cabuyal, Chilamate, Guapinol y otros.

Kotler y Armstrong (2007) mencionan la satisfaccién del cliente como el grado en que el
desempefio percibido de un producto coincide con las expectativas del comprador, esto refleja una
motivacion del consumidor por realizar las compras en el local sin importar la distancia o el tiempo
que lleve dicho desplazamiento. Los resultados mostrados anteriormente evidencian un
crecimiento y desplazamiento de individuos dentro y fuera tanto del distrito como del cantén,
especialmente un 18% que proviene de lugares fuera del distrito.
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Cuadro 7. Frecuencia de compras en el Supermercado EI Faro.
4. ¢Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado EI Faro?
Mensual
Quincenal
Semanal
Diaria
Ocasional
Sélo cuando tengo una emergencia
Otros
Total

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Gréfico 4. Frecuencia de compras en el Supermercado El Faro.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Aqui se observa que el 30% de la poblacion realiza sus compras de forma ocasional,
mientras que el 20% dice comprar diariamente en el local y un 24% hace sus compras cada semana.
Por otra parte, un 18% solo va al Supermercado El Faro cuando tiene una emergencia y el 8% de
ellos realiza visitas quincenales al supermercado. Ninguno de los participantes indica que realiza

sus compras de forma mensual.

La frecuencia de compras mostradas anteriormente muestra la ventaja y fortaleza que es la
compra ocasional para el local; sin embargo, esto genera la posibilidad de convertir las compras
ocasionales en frecuentes o incluso consumidores leales. Houghtin, Kep y Pattison (2008) hablan
de la comunicacidn integrada como un plan holistico que acerca la relacion de la audiencia con la
marca para asegurar mayor efectividad en su comunicacién. Esto ayudaria a generar un
movimiento de escala para atraer mas consumidores ocasionales y asi poder expandir la imagen

del supermercado a mas consumidores en diferentes lugares.

Cuadro 8. Necesidades satisfechas cuando se visita el Supermercado El Faro.

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al

Supermercado El Faro? Cantidad Porcentaje
Siempre 47 94%
Casi siempre 3 6%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Grafico 5. Necesidades satisfechas cuando se visita el Supermercado EI Faro.

5. ¢cENCUENTRA LO QUE NECESITA
O BUSCA CUANDO VA AL
SUPERMERCADO EL FARO?
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Un 94% de las personas que participaron en el sondeo afirman que siempre encuentran lo
gue buscan o necesitan en el Supermercado El Faro, mientras que un 6% dice que casi siempre
logra su cometido de compra. Ninguno de los participantes dice nunca o casi nunca encontrar lo

que busca en sus visitas al local.

Fischer y Espejo (2011) afirman que el servicio se basa en acciones para suministrar la
satisfaccion al cliente y, a la vez, procura que el servicio sea mejor que el de la competencia para
obtener mayores utilidades. Estos resultados no solo concuerdan con el cometido de servicio
expuesto por Fischer y Espejo, sino que también reflejan uno de los cometidos de supermercado:

suplir a consumidor con lo que necesita con el mejor servicio al cliente posible.
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Cuadro 9. Diferenciacion del Supermercado El Faro de otros negocios.

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado EI Faro de otros ] ]
Cantidad  Porcentaje

negocios? (mdltiple)

Productos 29 33%
Servicios 10 11%
Atencion al cliente 17 19%
Adaptacion a tendencias 2 2%
Oferta acorde a la zona 3 4%
Otros 27 31%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Gréfico 6. Diferenciacion del Supermercado ElI Faro de otros negocios.

6. EN SU CRITERIO, ;: QUE DIFERENCIA AL
SUPERMERCADO EL FARO DE OTROS
NEGOCIOS? (MULTIPLE)
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Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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El grafico muestra diferentes porcentajes, donde el 33% de la poblacion participante
recalca la importancia de los productos y su variedad como otro diferenciador principal; un 31%
habla de otras caracteristicas como la ubicacion y el horario del supermercado como elementos
diferenciadores y un 19% sefiala la atencion del cliente es un factor importante al momento de su
visita. No obstante, las opciones de menor porcentaje como los servicios (11%), la oferta acorde a
la zona (4%) y la adaptacion a tendencias (2%) tienen un papel secundario, pero siguen siendo de

importancia para los clientes.

Los resultados permiten ver la preferencia de los consumidores, especialmente ante la
presencia y comparacion con la competencia actual. Se puede observar, ademas, como la opcion
multiple estimula al participante a vociferar sus preferencias, lo cual crea una imagen mas clara de
los resultados obtenidos; esto es relevante para generar y dirigir una comunicacién personalizada
para el consumidor y sus gustos. Los tres valores de menor porcentaje toman un rol secundario
ante el consumidor. Esto significa que tienen una ventana para, en lugar de mantener su calidad
actual, subir su barra de estimulos para el consumidor, y en el caso de los servicios, aumentar su
rendimiento. Lo Gltimo, sin embargo, se podra desarrollar mas adelante, ya que, por el momento,
la lectura general permite ver como la satisfaccion al cliente como supermercado es suplida y que
la variedad de los productos es un elemento de gran valor para los consumidores y la

administracion.

De la misma forma, los otros valores mencionados por el consumidor alientan la idea de
reforzar la imagen de la marca y la infraestructura del supermercado; es decir, el valor que posee
su ubicacion geografica y su horario para los clientes ayuda al mantenimiento suministrado por la
administracion y genera valor ante los esfuerzos que se han generado para llevar a cabo los
primeros pasos de adaptacion ante la competencia. Kotler y Armstrong (2007) definen este entorno
del mercado como aspectos externos e internos al mercadeo que afectan la capacidad de la gerencia

para crear y mantener buenas relaciones con sus consumidores meta.
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Cuadro 10. Comunicacion del Supermercado El Faro para ofrecer promociones o nuevos

productos al publico.

7. ¢Como se comunica con el Supermercado EIl Faro con usted ] )
para ofrecerle un producto o promociones? Cantidad - Porcentaje
Llamada telefonica 5 10%
Redes Sociales 16 28%
Personalmente 6 9%
Correo 0 0%
Material de punto de venta 16 28%
Volantes 0 0%
Otros 14 25%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Grafico 7. Comunicacion del Supermercado El Faro para ofrecer promociones o nuevos

productos al publico.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Esta pregunta en particular genera interés entre los participantes debido a que un 56%
afirma que el supermercado les comunica ofertas y nuevos productos por medio de redes sociales
(28%) y el material del punto de venta (28%); mientras que un 25% admite que no recibe
comunicacion directa o indirecta del supermercado para este tipo de informacién. Por otra parte,
un menor porcentaje afirma que se les comunica esto por medio de llamadas (9%) o de forma
personal (10%).

Kotler & Keller (2012) hablan de cdmo los medios integrados de comunicacion son las
tacticas seleccionadas por la empresa para llevar el mensaje al publico meta; cada tactica posee un
objetivo de comunicacidon, pero todos deben llevar un hilo conductor en la narrativa del mensaje

que se le desea llevar al consumidor. Los resultados muestran cémo los medios tradicionales
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utilizados han sido reconocidos por algunos de los participantes, por lo que se debe considerar la

posibilidad de revitalizarlos para ayudar a reposicionar el local en la mente de los consumidores.

Dichos resultados permiten describir la comunicacion que se ha establecido con los
consumidores hasta la fecha, lo cual significa que el uso de las redes sociales, a pesar de haberse
implementado desde hace afios, no han generado un movimiento activo con las personas en
relacion con los productos, ofertas y el mensaje del supermercado. Se intuye que, a pesar del uso
frecuente de este nuevo medio de comunicacién, la aplicacion se ha mantenido de forma constante,
pero desnutrida de los elementos tedricos que se generan constantemente y que deben considerarse

para el futuro.

Cuadro 11. Beneficios de visitar el Supermercado El Faro.

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El ) _
. Cantidad Porcentaje
Faro? (una opcién)

Variedad 37 74%
Productos 2 4%
Servicios 0 0%
Atencién al cliente 7 8%
Otros 4 14%

Total 50 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Grafico 8. Beneficios de visitar el Supermercado El Faro.

8. ;QUE ES LO QUE MAS TE GUSTA AL
VISITAR EL SUPERMERCADO EL FARO?
(UNA OPCION)
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Los resultados muestran que un 74% de la poblacion que prefiere el Supermercado El Faro
debido la variedad que ofrece, un 14% favorece la atencion al cliente y un 8% menciona la
ubicacion y el horario como ancla de su atencion. Un 4% destaca los productos como elemento

favorito dentro de los servicios que se ofrecen en el local.

Llama la atencién que los consumidores, en cada visita que realizan al supermercado, van
por la variedad como elemento esencial de su visita. Si bien, los datos muestran que los productos
en si se presentan con un menor porcentaje, los consumidores aprecian el nivel de variedad que se
les ofrece en el supermercado; por lo tanto, se puede inferir que los productos poseen un valor
predeterminadamente alto y que los consumidores ya les consideran importantes, por lo que
valoran otros aspectos dentro del supermercado; esto no solo caracteriza al local, sino que aumenta

la razén de compra.
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La satisfaccion del consumidor es definida por Kotler y Armstrong (2007) como el grado
en que el desempefio recibido de un producto coincide con las expectativas del comprador. Por lo
que puede observar una correlacién entre la expectativa del cliente y el servicio recibido durante

cada visita y el valor que este posee para él.

Cuadro 12. Descripcion de los productos encontrados en el Supermercado EIl Faro.

9. Como calificaria los productos que encuentra en el

Supermercado El Faro? (una opcion de los opuestos) Cantidad Porcentaje

Buenos 50 100%

Malos 0 0%

Frescos 46 92%

Afiejos 4 8%
Novedosos 33 66%
Tradicionales 17 34%

De calidad 36 72%

Cumplen 14 28%

Unicos 35 70%

Igual que otros supermercados 15 30%
Otros 14 28%

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Grafico 9. Descripcion de los productos encontrados en el Supermercado El Faro.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Esta seleccion de opuestos muestra un elemento en comun con todos los productos: son
productos buenos y asi son calificados por la poblacion participante (50%). Por su parte, la mayoria
les califica como productos frescos (92%), no obstante, ha habido una experiencia menor de
productos afiejos (8%); el 66% de la poblacion describe a los productos como novedosos, mientras
que un 34% les reconoce como productos tradicionales y un 72% le considera de calidad con una
minoria que les considera como productos que ‘cumplen’. Ademas, de esta poblacion, un 70%
describe a los productos del local como Unicos, mientras que un 30 % considera que los productos
se pueden conseguir en otras tiendas. Finalmente, un 28% de la poblacion caracteriza los productos

de otra forma, es decir, les considera variados dentro de la oferta en el mercado.

Los datos, en general, muestran una calificacion buena de los productos ofrecidos en el
supermercado; esto permite ver como la calidad de los productos es un factor de peso y que €s
apreciado por los consumidores al momento de realizar las compras. Esto permite observar las
fortalezas que se tiene con respecto a los productos ofrecidos al consumidor, generando para ellos

mayor valor durante sus compras. Kotler y Armstrong (2007) afirman lo anterior al definir la
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ventaja competitiva como una ventaja sobre los competidores, que se adquiere

clientes mayor valor.

Cuadro 13. Descripcion del area de servicios del Supermercado El Faro.

10. ¢ Como considera el area de servicios? (multiple, una

opcion de los opuestos) Cantidad
Eficiente 44
Ineficiente 0
Rapido 33
Lento 11
Atento 44
Falta de afecto 0
Con variedad 44
Sin variedad 0
Puede mejorar 29
No veo mejoras 15
Otros 6
S/R 5

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

al ofrecer a los

Porcentaje

100%
0%
75%
25%
100%
0%
100%
0%
66%
34%
12%

12%
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Grafico 10. Descripcion del area de servicios del Supermercado El Faro.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

En cuanto al area de servicios, hay que recalcar que un nimero de seis entrevistados (14%)
no utiliza el &rea de pagos de servicios por lo que consideraron no conocer suficiente del servicio
como para calificarlo. Los demas entrevistados tienen en claro que es un servicio eficiente y con
variedad de pagos (100%), ademas, la describen como atenta (100%). Y a pesar de ser calificado
por la mayoria como un servicio rapido (75%), un 25% lo describe como lento; asimismo, un 66%

considera que puede mejorar, mientras que un 34% siente que no es necesario.

Fischer y Espejo (2011) mencionan que, al prestar el servicio, existen condiciones
generales y garantias a las que se deben sujetar tanto el consumidor como la empresa, para que
haya conformidad entre ambas partes. Los datos muestran una recepcion positiva que ha tenido el
area de pago de servicios en el Supermercado El Faro y, a pesar de que se ha calificado como un
servicio lento y que puede mejorar, se puede deducir que su funcionamiento es ahora parte
importante de la rutina de visita de muchos consumidores. Durante la aplicacion del sondeo, se
acentla la importancia de este servicio para muchos clientes, ya que les permite ahorrarse viajes

que antes les tomaba tiempo realizar.
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Por ello, es fundamental considerar las sugerencias y comentarios hechos antes y despues
del presente sondeo, con el fin de mejorar los canales para los pagos de servicios. La principal idea
que generan estos datos es iniciar el proceso de capacitacion -especificamente para este personal,

mientras que se considera la planificacion de expandir el area de servicios.

Cuadro 14. Calificacion de la atencion al cliente del personal del Supermercado EI Faro.

11. ;Cbémo califica la atencion del personal del Supermercado El ) )
Cantidad Porcentaje

Faro cuando lo visita?

Excelente 17 34%
Muy bueno 18 36%
Bueno 13 36%
Regular 2 4%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Grafico 11. Calificacion de la atencion al cliente del personal del Supermercado El Faro.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Los resultados muestran la calificacion hacia el personal, donde la mayoria de los
participantes consideran muy buena (36%) la atencion del personal del Supermercado El Faro,
mientras que el 34% la considera excelente; por otro lado, un menor porcentaje la califica como
un elemento bueno (26%) y regular (4%). Estos porcentajes reflejan una percepcion positiva de la

atencion al cliente, ya que ninguno de los entrevistados le califica como mala ni muy mala.

Rosales (2012) habla de como el servicio al cliente de las empresas es evaluado por el
consumidor de forma consiente e inconsciente. Esto se refleja en el grado de apreciacion mostrado
en los datos, de los cuales se puede inferir que la atencidn al cliente es una de las fortalezas del
establecimiento, lo que permite establecer una buena base para el primer contacto con el
consumidor. lgualmente, es relevante el hecho de que los menores porcentajes de las respuestas
de los entrevistados se dirigen a areas especificas de los servicios ofrecidos en el local, lo que abre

la posibilidad de mejorar detalles que flaquean en el area de servicios al cliente.
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Cuadro 15. Calificacion de la variedad de productos del Supermercados El Faro.

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado

£l Faro? Cantidad Porcentaje
Excelente 20 40%
Muy bueno 18 36%
Bueno 11 22%
Regular 1 2%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Grafico 12. ;Cémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?
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Fuente: Elaboracion personal, 2020.

La mayoria de los participantes afirman que la variedad de los productos es excelente

(40%), un 36% considera que es muy buena y un 22% la califica como buena y una minoria que
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opina que la variedad de los productos es regular (2%). Dejando claro que, ninguno de los

participantes considera la variedad de los productos como mala 0 muy mala.

Suzue etal. (1990) y Ulrich et al. (1995) mencionan que la diversificacion que una empresa
proporciona al mercado, depende de su flexibilidad en manufacturar o abastecer el producto. Es
factible que un producto tenga una amplia variedad, es decir, que ofrezca al mercado varios
modelos o variantes de él. La variedad de los productos es un factor elemental en un supermercado
que desea sobresalir de la competencia; y debido a los datos obtenidos, se puede inferir que el local
va por buen camino, pero que no debe dejar de prestar atencidn a las nuevas tendencias, mas
especificamente lo productos que buscan los consumidores con mas frecuencia. Esta versatilidad,
reflejada en los datos, para conseguir y variar los productos ofrecidos al consumidor permite pensar

que el consumidor aprecia dichos elementos del local al final del dia.

Cuadro 16. Calificacion del area de servicios del Supermercado El Faro.

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?  Cantidad = Porcentaje

Excelente 12 24%
Muy bueno 15 30%
Bueno 17 34%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
S/R 6 12%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion personal, 2020.
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Grafico 13. Calificacion del éarea de servicios del Supermercado EI Faro.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

La mayoria de quienes utilizan el area de servicios la califican como un buen servicio
(34%), mientras que un 30% considera que es muy buenay el 24 % la considera como excelente.
En general, el rea de servicios es percibida de forma positiva y permite un flujo nuevo de clientes

para el local.

Tschohl & Franzmeier (1994) describen el sevicio al cliente como un ‘bono’ 0 un
‘extra’ que las empresas afiaden a sus ventas como una muestra de su generosidad..., siendo que
la definicion final de servicio sea lo que sus clientes piensan que es. Esto se refleja en los datos,
pues permiten inferir que el cliente -tanto ocasional como leal- percibe el area de servicios como
beneficiosa, asimismo, es posible que este tipo de visitas incentive el caso de compras ocasionales.
Se puede extrapolar que los clientes le consideran como un servicio efectivo y que, a pesar de que
puede mejorar, satisface la necesidad basica de realizar los pagos necesarios sin necesidad de

desplazarse grandes distancias.
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Cuadro 17. Calificacion general del Supermercado El Faro.

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El

o Cantidad  Porcentaje
Faro cuando lo visita?
Excelente 20 40%
Muy bueno 21 42%
Bueno 9 18%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total 50 100%
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
Gréfico 14. Calificacion general del Supermercado El Faro.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

La mayoria de la poblacion percibe y califica el supermercado como un local excelente
(40%) y muy bueno (42%), por otro lado, un 18% lo considera como bueno. Es relevante
mencionar que de las opciones regular, mala y muy mala no se recibieron respuestas, estos
resultados dejan en alto la percepcion general del supermercado por parte del cliente, haciendo que

se infiera el recibimiento positivo que ha tenido la variedad de los productos y el servicio al cliente

del local.

Kotler y Armstrong (2007) hablan de la satisfaccion del cliente como el grado en que el
desempefio percibido de un producto, o servicio, coincide con las expectativas del comprador, esta
percepcion permite inferir que el local se encuentra en una posicion confortable con el cliente,
donde los resultados muestran que el consumidor califica positivamente al local en general, lo cual

incluye los valores obtenidos de productos, servicios y comunicacion que se mencionaron

anteriormente.

Cuadro 18. Valor del Supermercado El Faro para el cliente.

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro ) )
Cantidad  Porcentaje

siga operando?

Muy valioso 39 78%
Medianamente valioso 5 10%
Valioso 6 12%
Algo valioso 0 0%
Sin Valor 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Grafico 15. Valor del Supermercado EI Faro para el cliente.

15. ¢CUAN VALIOSO ES PARA USTED
EL QUE EL SUPERMERCADO EL FARO
SIGA OPERANDO?

78%

10%
12%

X X
o o
| |
MUY VALIOSO MEDIANAMENTE VALIOSO ALGO VALIOSO SIN VALOR
VALIOSO

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Los resultados de esta pregunta muestran que para toda la poblacién el Supermercado El
Faro es valioso; no obstante, se presentan tres niveles de valor para los consumidores, donde la
mayoria le considera un local muy valioso (78%) y una minoria de personas lo consideran
medianamente valioso (10%) y valioso (12%). Es importante resaltar que los participantes no

consideran el uso de las opciones ‘algo valioso’ y ‘sin valor’ para calificar el valor del local.

Kotler y Armstrong (2007) hablan de como el posicionamiento es un lugar claro, definitivo
y deseable en la mente del consumidor meta. Esto significa que, para el consumidor, esta
percepcion puede cambiar segun los productos y servicios que se le facilitan al cliente durante su
visita, lo cual se puede observar en los datos anteriores con respecto al valor del establecimiento

segun a la satisfaccion del cliente.
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Cuadro 19. Recomendaciones.

Recomendaciones Cantidad
Ampliar el establecimiento 8
Capacitar al personal 3
Afadir otra caja de servicios 5
S/R 34
Total 50

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Gréfico 16. Recomendaciones.

RECOMENDACIONES

16%
10%

6%

AMPLIAR EL CAPACITAR AL ANADIR OTRA CAJA
ESTABLECIMIENTO PERSONAL DE SERVICIOS

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Durante el sondeo, un 68% de los entrevistados no dieron sugerencias, recomendaciones
ni comentarios, una parte dice que le gustaria ver una ampliacion del local (16%), otra menciona
que seria importante capacitar al personal en el area de servicio al cliente y en la manipulacion de

alimentos (6%).

Chaudhuri y Holbrook (2001) describen la confianza de consumidor como un deseo del
consumidor de poder contar con la capacidad de la marca o el establecimiento para realizar una
funcién determinada, dejando claramente establecido que la confianza no necesariamente es una
actitud hacia una persona, sino que esta puede ser dirigida hacia un objeto 0 como es en este caso
una marca u organizacion. Esto permite reconocer el nivel de comodidad y confianza que poseen
los clientes entrevistados, especialmente por el hecho de no indicar recomendaciones, lo cual
demostraria que no tienen criticas ni comentarios negativos. Estos resultados reflejan confianza en

la experiencia de las visitas al supermercado por parte del consumidor.

Berry y Parasuraman (1991) mencionan que esta relacion de confianza se ve reflejada en
aquellas transacciones donde el cliente compra un servicio sin tener, necesariamente, una
experiencia directa con él. Desde esta perspectiva, la confianza es crucial, debido a que sin ella las
personas no se atreverian a probar por primera vez algun tipo de servicios. Aqui se rescatan las
principales sugerencias hechas por los participantes: ampliar el local y la capacitacion del personal.
Pues ambas fueron indicadores, para los entrevistados, de influencia para volver al supermercado,

ya sea a realizar sus compras como para el uso del area de servicios.
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Cuadro 20. Unidades de analisis y categorias

Unidad Categoria
Entorno de mercadeo Microentorno, macroentorno
Posicionamiento percibido Posicionamiento en el mercado, percepcion del

consumidor, valor de marca

Estrategia de comunicacion integrada de | Publicidad, promociéon de vetas, relaciones

mercadeo publicas, ventas personales, mercadeo directo.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Unidad de analisis: Entorno de mercadeo

Entorno de mercadeo

El entorno de mercadeo es un sistema complejo que se basa en las relaciones y el balance
de factores externos e internos de la empresa; Fischer y Espejo (2011) lo explican como un
‘ambiente’ que debe tener un ‘equilibrio ecologico’ y que depende de una interaccion constante
para su balance en un entorno determinado (p. 48); cabe mencionar que dicho equilibrio es
diferente para cada negocio y el plantear objetivos debe ser un proceso cuidadoso y estratégico

gue le permita avanzar ante la competencia.

Durante la recoleccién de datos, se observa que la narrativa del entorno de mercadeo de
distrito ha cambiado con los afios, el avance tecnologico e incluso los procesos administrativos
mostraron ser obstaculos para algunos de los negocios que empezaron de la mano con el
Supermercado El Faro y que ahora han cambiado de manos o han cerrado en su totalidad. El duefio
nos comenta como esto le sucedid en los Gltimos cinco afios, por lo que ahora la idea es remozar

el frente del negocio y ser mas intensos en la presencia de Facebook, junto con el canal cinco y las
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rifas, esto hace que se mantenga un nivel sostenido de las ventas a pesar de la competencia que
hay en el distrito. (Zamora, 2020)

Durante el sondeo, el microentorno se menciona de forma general por los mismos
entrevistados: la capacidad del local para mejorar, el personal -de sus diferentes areas-, la
competencia, la comunidad, el mercado y los proveedores. Se esta al tanto de los avances
tecnoldgicos y las mejoras que mejorar la experiencia del consumidor durante su visita como de
los avances en los medios de comunicacion; esto incluye el internet, redes sociales, nuevos
aparatos tecnologicos, las cajas registradoras y el sistema de facturacion, refrigeracion,
congelacion e iluminado. Todos estos elementos son inversiones activas que dejan una impresion
positiva en el consumidor y son de constante revision por parte de la administracién junto con los

subcontratados para evitar problemas durante su funcionamiento diario.

En los Gltimos meses -debido al retoque del frente- se nota mucho cliente nuevo, uno lo
nota por los papeles para ingresar nuevos clientes (los codigos de clientes)... vemos
también la posibilidad de hacer que los proveedores no se estacionen al frente del negocio
para que mas clientes pasen al negocio y queremos plantearla bien porque actualmente le
decimos a un chofer -y como estan en rotacion del personal- pero la siguiente semana es

otro y otro... es como echarle agua a un canasto. (Zamora, 2020)

Se puede observar como la nueva fachada ha generado un efecto positivo no solo en los
consumidores, sino también en los proveedores, trabajadores, transelntes y vecinos de la zona, por
lo que la renovacion de la infraestructura del local es un aspecto vital para el duefio y que esta
presente en su plan a largo plazo. Asimismo, la administracion del local tiene como meta la
capacitacion del personal para mejorar el servicio al cliente, ademéas de mantener las lineas de

productos y los proveedores de forma que no haya faltantes en la géndola por razones externas.
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Kotler y Armstrong (2007) hablan de las fuerzas externas e internas al mercadeo como
dicho entorno afecta la capacidad de la gerencia para crear y mantener buenas relaciones con sus
consumidores meta (p. 70). Esto quiere decir que cada negocio debe tener en cuenta su situacion
actual para asi separar los elementos principales que afectan y en los que debe focalizar las
estrategias de mercadeo, sin dejar completamente de lado otros aspectos que actualmente no tienen

mayor impacto pero que pueden ser sefialados en otro momento.

Somos parte de la Camara de Comercio local y estamos involucrados en la automatizacion
del comercio, sin olvidar que el mejoramiento econémico de las familias de Po&s es
resonancia de los comercios. Un aspecto que se ha negociado con las alcaldias es la
informalidad, y estamos en comunicacién continua con la policia local y del canton para

estar al tanto de los focos de delincuencia. (Zamora, 2020)

Del macroentorno, se mencionan las politicas de la municipalidad y los avances
tecnoldgicos para mejorar el servicio de la empresa. En la entrevista se observa cémo el duefio del
negocio tiene no solo conocimiento del entorno actual de la empresa, sino también de los términos
actuales, lo que le permite tomar decisiones claves a diario, no sin tener en cuenta las variables
que les influencia a largo y corto plazo. Hay que recordar, ademas, su involucramiento con la

comunidad y la seguridad ante la delincuencia creciente en el canton.

Igualmente, se hace referencia al aspecto de seguridad y migracién de las personas, que
afecta la percepcion del canton tanto para los residentes generacionales como para las nuevas caras
que deciden tomar residencia en los diferentes distritos de Po&s. Es importante mencionar la
preocupacion por ayudar al aspecto cultural y ambiental de la zona, por lo cual el local participa
de forma activa en las actividades realizadas en el canton relacionadas con estos temas; ademas,
impulsa los nuevos proyectos de emprendimiento sobre dichos temas, con lo cual se promueve la
participacion de la comunidad en actividades culturales y ambientales, con ellos se mantienen

activos/relevantes tanto en la comunidad como en las nuevas generaciones.
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Nuestro involucramiento con proyectos de responsabilidad social, nuestra participacion
con actividades culturales y deportivas; ademas es una de las pequefias-medianas empresas
de Poés que inicio el proyecto de reciclaje hace ya 25 afios, igual se participa en este tipo
de actividades cuando se dan en la comunidad. Y esto es lo que deseamos que el cliente
vea cuando nos considere dentro de sus opciones de compra; nuestra credibilidad con la
calidad de productos y los servicios y el involucramiento con la comunidad es una

inversion y un compromiso. (Zamora, 2020)

Producto

Un producto es un conjunto de beneficios que satisfacen el deseo o la necesidad de un
consumidor que estd dispuesto a pagar en funcién de su disponibilidad de recursos; el
producto incluye objetos fisicos, locales, organizaciones, servicios, personas Yy

combinaciones de los anteriores. (Rocha & Chirstensen, 1994)

Se determina -tanto en el sondeo como en la entrevista- que a pesar de que la valoracién
del local es alta por parte de los consumidores, la barra de expectativas no debe bajar y se debe
trabajar hacia un mejoramiento en la experiencia del consumidor en el local, ya sea en compras,
pago de servicios e incluso en el aspecto de consultas por productos. Esto va de la mano con sus
proveedores, para que en ambas partes se mantenga un nivel de calidad alto, debido al seguimiento
y lealtad que esto crea en el consumidor; es decir, si un cliente encuentra un producto determinado
en gondola es probable que vuelva por el mismo producto en otras ocasiones al mismo local. Esto

para Zamora es muy importante, él considera que

Mantener la linea de variedad, servicio; mantener el servicio de 15 horas al dia con dos
turnos 364 dias del afio, sistematicamente eso se siente como un apoyo al consumidor -de

que siempre va a estar ahi-. (Zamora, 2020)
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Figura 1. Entorno de mercadeo.

Entorno de
mercadeo
Medios digitales: Competencia: Micro entornoy
Visual y escrita Directia e Indirecta Macro entorno

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Unidad de analisis Il: Posicionamiento percibido

Posicionamiento en el mercado

Autores como Kotler y Armstrong (2007) definen el posicionamiento como “un lugar claro,
definitivo y deseable en la mente del consumidor meta” (p. 53), esto se entiende de diferentes
maneras: el posicionamiento deseado por la empresa, el posicionamiento de la empresa en el
mercado y, finalmente, el posicionamiento que tiene el consumidor de la empresa. De una u otra
forma, cada uno de los anteriores se ve influenciado por diversos elementos, lo cual puede hacer
crecer a una empresa o hacer que pierda relevancia en el entorno del mercado, especialmente en

relacién con su competencia y los consumidores.

El 50% de nuestras ventas son de clientes identificados y a pesar de que muchos factores
han cambiado, hemos visto nuevas caras en el pueblo. Hemos visto la inmigracion de
personas y podemos identificar que estas nuevas caras que vienen a Poas deciden hacer sus

compras en Poas. (Zamora, 2020)
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Si bien, el sondeo presenta un reconocimiento aceptable de los clientes, la entrevista
identifica un porcentaje mayor del consumidor por parte del patrono, quien comenta, ademas,
como el flujo de personas se ha hecho notar en la interaccion cliente — personal y, considerando
las nuevas competencias que se encuentran dentro y fuera del distrito -como tiendas especializadas,
mercados emprendedores, super tiendas y otros-, destaca lo importante que son los comentarios y

sugerencias recibidos, pues una transaccion hecha en el cantén mueve a la poblacion.

La interaccion con el consumidor hace que se retomen temas de importancia y que, tanto
durante el sondeo como en la entrevista, se mencionaron puntos de interés que podrian permitir el
mejoramiento en la percepcion y posicionamiento del local en su publico meta. Dichos puntos son:

el personal, las redes sociales y variedad en la linea de productos.

Percepcion del consumidor

Schiffman y Lazar (2010) explican el proceso de percepcién como “el proceso mediante el
cual un individuo selecciona organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen
significativa y coherente del mundo... es decir, la forma en que cada individuo ve el mundo que
le rodea” (p. 157). Esto significa que la experiencia del consumidor define la continuacion del uso
de un producto o servicio, incluso define el visitar un establecimiento repetidamente; esto explica
el cambio que se ha presentado en los ultimos afios, donde el local y su personal ayudan a generar

una nueva experiencia para el consumidor.

Con los afios, las nuevas definiciones y avances en la materia de mercadeo permiten un
mayor conocimiento del desarrollo e innovaciones en el ambiente competitivo del supermercado.
Esto significa que la administracion se ha puesto al tanto de estos términos y ha determinado poner
en préactica los elementos que tiene a su alcance para que el supermercado no sea olvidado por el
consumidor. Actualmente, el Supermercado El Faro es percibido por el publico como el local
donde se puede encontrar de todo.
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Generar este tipo de percepcion y alcanzar esa confianza le toma afios al consumidor, por
lo que una recomendacidn a nuevos clientes ayuda a subir las expectativas; y, para mantener esta
imagen, se requiere un esfuerzo constante por diferentes medios, esto significa continuar la
comunicacion actual (cara a cara) y mejorar la estrategia de la comunicacién digital que han
generado (redes sociales e imagen corporativa). Si bien, estos conceptos se manejan para grandes
empresas, los negocios de menor tamafio se benefician de ellos, pues ayudan a generar mayor

confianza y estabilidad en la mente del consumidor.

Valor de marca

El valor de marca es definido por Fischer y Espejo (2011) como la importancia y el
reconocimiento de la marca por las personas; este valor se mide desde dos perspectivas: el valor
para el consumidor: este Gltimo identifica facilmente el servicio o producto que necesita, ya que
confia en la calidad que les ofrece el producto o la empresa; y el valor para la empresa , lo cual
aumenta el control y participacion en el mercado, ademas, ayuda a estimular las ventas junto con

su posicionamiento en el mercado.

Por parte del consumidor -frecuente-, el valor de la marca es alto, ya que pueden ser vecinos
cercanos o lejanos del establecimiento, pero, por su experiencia, saben que pueden encontrar en el
local todo lo que necesiten, por lo cual el valor en este lado es alto y debe mantenerse alto para no
bajar la expectativa que se tiene del servicio y el personal del lugar. Como se menciond
anteriormente, las mejoras para que el consumidor tenga una mejor experiencia pueden plantearse
a largo plazo, mientras que las metas a corto y mediano plazo ya se han resaltado en el presente

trabajo, junto con la experiencia diaria de la administracion y personal del local.

Cuando la gente va a la competencia viene y dice jqué dicha que vine aqui!, he andado por
todo el pueblo y no habia podido conseguirlo en otra parte, el dilema es que nos dejan de

altimo, primero van alla y luego llegan aqui. (Zamora, 2020)
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El valor de marca para la empresa representa una construccion del esfuerzo que se ha
realizado durante afios, armar esta pieza ayuda a estructurar una estrategia de comunicacion
efectiva y resonante con el consumidor. En este caso particular, la empresa ha armado su imagen
poCo a poco Y, si bien, su reconocimiento en la zona es inmediato, es necesaria una estrategia
efectiva para su crecimiento en la zona, con parametros para la imagen de marca y los elementos

gréaficos establecidos que poseen valor para el consumidor actual.

Figura 2. Posicionamiento percibido.

Posicionamiento

percibido
de
Productos: Sbe:v(;czaz: | Mensaje: |
Disponibilidad de pagos Claro, Conciso, Hilo
valor de marca de servicios conductor del mensaje

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Unidad de analisis I11: Estrategia de comunicacion integrada de mercadeo

Estrategia de comunicacion

Kotler & Armstrong (2008) hablan de la comunicacion integrada de mercadeo como una
fragmentacion de la comunicacion masiva, donde se crean relaciones mas cercanas con el mercado
meta; acumulando, ademads, informacién méas detallada de las necesidades del consumidor.
Asimismo, la necesidad de estos elementos integrados gira en torno a la integracion del mensaje
con los medios de comunicacion seleccionados de manera efectiva, para que el mensaje mantenga

un hilo conductor por medio de los objetivos de cada herramienta de comunicacion (pp. 364 - 365).

El uso de vallas en actividades culturales y deportivas, ademéas cuando se participa en
turnos y bingos porque creemos que el negocio debe involucrarse con estas actividades
para crear presencia. Hoy en dia tratamos de utilizar los medios digitales para dar esta

comunicacion con el cliente. (Zamora, 2020)

La entrevista nos permite observar la manera en la que el local ha experimentado con
diferentes medios de comunicacion para poder llevar el mensaje a los consumidores del mercado
meta, y a la poblacion en general, que se encuentra ubicado en el canton de Poas. La seleccion de
estos medios no es aleatoria y, ademas, se van adaptando a las nuevas tecnologias que se ofrecen
en el mercado; esta adaptacién al cambio no significa una inversion perdida para el local, significa
que se tiene nueva informacion veridica con datos de primera mano que le permiten a la

administracion estudiarlos més pertinentemente.

El principal medio de comunicacién con el consumidor es el personal, ya que éste recoge
y nos da la informacién que reciben de los clientes: ya sean sugerencias, problemas o lo
que les gusta. De forma tradicional tenemos canal 5, Facebook, el WhatsApp empresarial,

vallas y la participacion en eventos deportivos, educativos y culturales. (Zamora, 2020)
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El patrono nos comenta los medios principales que utilizan para darse a conocer en
ocasiones especiales como actividades y eventos; ademas, habla de la importanciay el espacio que
mantiene en los canales masivos y digitales. No obstante, durante la entrevista se resalta el
elemento de la linea grafica y como esto les ha dado problemas cuando hacen los pedidos
publicitarios, pues esta &rea esta poco desarrollada para el nivel de exposicion que poseen en el
distrito; por ende, uno de los elementos que se deben trabajar en el futuro son la linea graficay la

exposicion digital -posteas, comentarios, respuestas, entre otros.
Figura 3. Estrategias de comunicacién integrada
Estrategias de comunicacion

integrada

son

Técticas: Herramientas de Mercado Meta:
Plancamientos: Objetivos. comunicacion Geografico,Demografico,

Socioeconémico, Psicogréfico

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y REOMENDACIONES

El andlisis de datos permite conocer dos perspectivas de un negocio: la percepcion y

posicionamiento del consumidor junto con la situacion actual de la empresa. Esta experiencia se

puede ampliar al establecer las conclusiones con las cuales se presentaran las recomendaciones

para trabajar una propuesta efectiva para la situacion actual del local.

Conclusiones

Los resultados muestran una la necesidad de nuevas estrategias para fidelizar a los clientes
ocasionales, ademas, se espera mantener el mensaje y el posicionamiento del supermercado
con el consumidor leal; mientras que con el consumidor frecuente se espera que, con una
estrategia de mercadeo Yy comunicacion, se incrementen sus compras para un

posicionamiento mas efectivo en su mente y asi fortalecer su fidelidad con el local.

Se observa como la residencia de los participantes incita a promover los medios de
comunicacion que se han mostrado efectivos en el area del canton; ademas, promueve el
estimulo de los medios no tradicionales que se muestran débiles o faltos de uso, e incluso
de estrategia, para crear una comunicacion mas abierta con todos los clientes dentro de los
diferentes distritos de Poas. Esta brecha de comunicacion es parte esencial para la empresa
y su establecimiento en la mente de los consumidores, especialmente cuando -como visto

en el grafico-, el cliente recorre una gran distancia para realizar sus compras.

Las estrategias que se aplican de forma actual no mantienen una forma fisica, es decir, son

decisiones diarias y planes a largo plazo que no se registran de forma escrita.
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Se observa que el porcentaje participantes que realiza sus compras diariamente (20%) es
menor de lo esperado, por lo que crear una estrategia de comunicacion y fidelizacion ayuda
a generar expectativa hacia los beneficios ofrecidos en el supermercado El Faro, mejorando

la comunicacion con el cliente frecuente y ocasional.

Tras observar los datos obtenidos, se observa que el movimiento de clientes diarios es un
factor de gran influencia para el supermercado, y con la oportunidad de mantener -e incluso
aumentar- el nivel de satisfaccion del consumidor, la comunicacién con el mismo es clave

para el futuro de la empresa y su posicionamiento con el consumidor.

Se presenta una carencia en la capacitacion del personal en el area de atencién al cliente, a

pesar de que los clientes se encuentran satisfechos con la atencién actual.

La comunicacion digital necesita reforzarse en aspectos de estrategia y lineamientos

gréaficos para estimular el posicionamiento en la menta de los consumidores.
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Recomendaciones

 Iniciar un registro escrito, ya sea impreso o digital, de las estrategias y técnicas que se
aplicardn durante el presente afio; esto permite también que sea posible registrar los

objetivos y metas a mediano y largo plazo.

« Reforzar la comunicacion digital con un plan de comunicacion regional que abarque los
medios tanto digitales como tradicionales utilizados con mayor frecuencia por el
Supermercado El Faro para que se tomen en cuenta aspectos como la linea grafica y la

adaptacion a la red social.

« Documentar las posibles estrategias de mercadeo que permitan alcanzar diferentes
objetivos de comunicacién cada una, aplicando por temporada una estrategia que fortalezca
objetivos como la fidelizacion del publico, especialmente los clientes de zonas cercanas o
fortalecer la presencia de la marca en la zona, es decir, crear una pertenencia alrededor de

la imagen de marca que poseen.

« Aplicar estrategias en las cuales las plataformas y tacticas utilizadas permitan resaltar los
beneficios, productos y oferta diferenciada que ofrece el supermercado en la zona como

objetivo principal.

« Establecer una estrategia de mercadeo en la que se proporcione una conversion del namero
de compras (puntos) a ofertas, promociones o descuentos para los compradores frecuentes
u ocasionales que, ademas, se encuentren dentro del sistema cliente frecuente que posee el

Supermercado El Faro.
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CAPITULO VI: PROPUESTA
Brief

Nombre de la empresa: Supermercado El Faro

Categoria de negocio: Servicios y abarrotes

Imagen grafica actual: Supermercodo

EL FARO

calidad y servicio® @

Antecedentes histéricos

El Supermercado EI Faro tiene sus inicios como pulperia en 1979, durante 13 afios,
aproximadamente, se mantuvo en un espacio de 60 metros cuadrados hasta que se tomo la decision
de expandirse y evolucionar a supermercado. Este proceso signific6 ampliar no solo la
infraestructura, sino también productos, personal y recursos que permitieran brindar un mejor
servicio al cliente. Hace unos 27 afios se realizé la Gltima expansion del local, donde se integran
oficinas y una bodega; ademas, se comienza la inversion en tecnologia para para mejorar los

servicios y facturacién de productos.

A nivel de comunicacion, se han dado diferentes acercamientos por distintos medios: radio,
television, vallas publicitarias y mdviles junto con ‘la boca en boca’; actualmente, se ha
incursionado en el area de redes sociales gracias al servicio ofrecido por la Cdmara de Comercio
de Poas. Asimismo, su presencia en las acciones sociales y culturales del cantdn han abierto una
oportunidad para la presencia de la marca, por medio de mini vallas, panfletos y personal ubicado
en la actividad. Todas estas decisiones han generado ganancias, no obstante, parte de estos
resultados son experiencias de aprendizaje de acciones con la competencia y mas conocimientos

acerca de como comunicarle al consumidor.
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La presencia de nuevas competencias, -primero los negocios de los chinos y después
sucursales de Pali, MasxMenos, AutoMercado y los Walmart ubicados en Alajuelay sus cercanias-
trae cambios en la toma de decisiones de la empresa que antes no se consideraban en la
planificacion de sus metas. Esta presencia y las nuevas tendencias impulsan al Supermercado El
Faro a ampliar y variar su cartera de productos para que el consumidor encuentre lo que busca en

cadenas de mayor tamarfio junto con lo que no ve en dichos locales.

Graéficas actuales
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Ganador de una 6rden de compra por 25,000
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Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades
Horario de 16 horas de servicio al cliente. Variedad en la oferta de productos.
Disponibilidad de parqueo. Clientes identificados.

Trayectoriay longevidad en el distrito de San | Aumentar su comunicacion digital.

Pedro de Poés. o
Capacitaciones del personal.

Ubicacion geografica del local. . . s
geog Expandir los medios de comunicacion.

Personal administrativo y laboral. .
Consumidores frecuentes.

Debilidades Amenazas

Son menos conocidos en la poblacion méas | Competencia de locales dentro y fuera del
joven. distrito.

Su reconocimiento es menor segun la zona | Fluidez de la economia afecta tanto a locales

del cantdn de Poas. como a consumidores.

Consumidores ocasionales.

Promesa bésica

Suplir al cliente los productos y servicios que son esenciales con el mayor nivel de servicio

y satisfaccion.

Publico meta
Perfil geografico: Habitantes y transeuntes del distrito de San Pedro de Poas, Alajuela.

Perfil psicografico: Personas interesadas y exigentes en lo que se refiere a productos de
calidad y naturales. Los productos novedosos y saludables son parte de su dia a dia. Les gusta

descubrir un nuevo producto cada cierto tiempo. Dan su opinidn cuando reciben un servicio que
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amerita un comentario -ya sea positivo 0 negativo- y estan comprometidos con el cuidado del

medio ambiente.

Perfil demogréfico: Personas de 28 a 40 afios, de nivel socioeconomico medio y alto,
quienes se encuentran en contacto con su nucleo familiar y estan en una etapa de crecimiento donde
la familia propia estd dentro de las posibilidades -sin importar orientacion ni genero- y
definitivamente deben mantener un trabajo que les genere ganancias y que les permite la compra
de comida periddica y la adquisicién de productos de emergencia, sin que eso altere sus gastos y

pagos habituales.

Perfil por uso de producto: Son compradores de tres tipos: compradores de productos de
emergencia, significa que las adquisiciones realizadas son de ultimo minuto o que son productos
que hicieron falta de ultimo momento; las compras por impulso, refiere a los productos que giran
en torno a los gustos y preferencias y las compras planificadas, que se dan cuando el consumidor
considera las caracteristicas del producto antes de realizar la compra -en el caso de las compras en

un supermercado, puede centrarse en un producto especifico o las compras de la casa-.

Tipo de comprador

El tipo de comprador se divide en dos categorias: el comprador impulsivo, uno de los
compradores mas frecuentes, realizan compras como minimo todos los dias y como méaximo de
semana a semana, sus visitas al local pueden o no ser planeadas, pero siempre compra algln
producto o paga algun servicio; y el comprador analitico, que toma en cuenta cada detalle del
producto antes de comprarlo, sus compras suelen ser premeditadas -ya sean grandes o pequefias-

y analiza la inclusion de un nuevo producto a su lista de compras

Competencia

Competencia directa: ROSVIL: posee productos dentro de la linea de abarrotes y el pago

de servicios dentro de sus instalaciones.

Competencia indirecta: SUPER MARIO: donde se ofrecen productos de emergencia,

recargas y algunos pagos de servicios.
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Plan de mercadeo

Producto: Supermercado EIl Faro tiene una oferta variada de productos -tanto en abarrotes
como en ferreteria, libreria, frutas, verduras, entre otros-, junto con las promociones, ofertas y
sorteos; ademas, cuenta con recargas y pago de servicios publicos y privados. También se ofrecen

los productos de la Junta de Proteccion Social (JPS): los lottos, tiempos digitales y monazos.

Plaza: Se encuentra ubicado 50 metros sur del Banco Popular, en San Pedro de Poas,
Alajuela. Se debe mencionar que el supermercado ofrece servicio de entrega de pedidos -hechos

con anticipacion-.

Precio: Los precios de productos son variados, pero mantienen un rango promedio en
relacion con los precios de la competencia, ademas, la variacion puede darse puede darse debido
a la marca del producto; por su parte, el area de pago de servicios depende del cliente y lo que
desee pagar. Los precios de los lottos, tiempos digitales y monazos estan establecidos por la Junta

de Proteccién Social (JPS) y lo que desee el consumidor.

Promocion: La promocion se basa en el uso de los medios actuales que el local mantiene
activos para comunicarse con el consumidor; a saber: Redes sociales (WhatsApp - Business,

Instagram, Facebook), vallas, afiches y volantes.

Obijetivos de mercadeo:

Plantear la informacion de las promociones que se realizan periédicamente y que pueden
variar segun la ocasion: ofertas de productos, rifas, eventos especiales y avisos importantes,

ademas se debe considerar si se hizo por parte del supermercado o de un proveedor.

Establecer un programa de puntos en el que estos ultimos se cambien por beneficios
(descuentos, promociones u ofertas) para los clientes frecuentes y ocasionales que estén ingresados
en el sistema de ‘codigo de cliente’ que ofrece el Supermercado El Faro cuando el consumidor lo

visita.

100



Estrategia de comunicacion integrada de mercadeo
Publicidad

Objetivo: Reforzar la comunicacion que posee el Supermercado El Faro en los medios utilizados
actualmente, por medio de un refrescamiento visual en sus publicaciones y la introduccion del

programa de puntos.

Tactica: Establecer una estrategia de comunicacién masiva y selectiva, aprovechando los medios
utilizados actualmente por el supermercado para dar valor a su variedad de productos, servicios e

introducir el sistema de programa de puntos al publico en general.
Relaciones publicas

Obijetivo: Activar la presencia del Supermercado El Faro en eventos y actividades socioculturales,

deportivos y educativos que se realizan en el distrito de San Pedro y su canton: Poas.

Tactica: Establecer el apoyo y presencia del Supermercado El Faro en la comunidad a través de su
presencia y patrocinio en eventos y actividades que se planifiquen en el distrito de San Pedro y su

canton (Poas) por medios impresos y exteriores.
Promocion de ventas

Obijetivo: Atraer la atencion de nuevos clientes por medio de las publicaciones digitales y el
lineamiento grafico generado para las redes sociales.

Tactica: Crear contenido para las redes sociales, medios impresos y externos de forma que atraigan
la atencion del publico meta y de las personas cercanas a este, reforzando la comunicacion actual

y el programa de beneficios.
Boca en boca

Objetivo: Introducir al cliente frecuente y ocasional al sistema del programa de beneficios que se

ofrece por medio del ‘cédigo de cliente’.

Tactica: Capacitar al personal en el funcionamiento del programa de beneficios que se da por
medio de la activacion del ‘cédigo de cliente’, de forma que se le pueda explicar al consumidor

cuéales son las compras en las que se aplican los beneficios.
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Estrategia de comunicacion
Publico meta

Residentes y transedntes del distrito de San Pedro de Poas, Alajuela, que son exigentes en
lo que se refiere a productos naturales, de calidad y estan comprometidos con el cuidado del medio
ambiente. Son personas de 28 a 40 afios, de nivel socioeconomico medio y alto, quienes se
encuentran en contacto con su nucleo familiar y estan en una etapa de crecimiento donde la familia
propia esta dentro de las posibilidades -sin importar orientacidn ni género- y definitivamente deben
mantener un trabajo que les genere ganancias y que les permite la compra de comida periddica y
la adquisicion de productos de emergencia, sin que eso altere sus gastos y pagos habituales. Puede

realizar tres tipos de compras: la planificada, la impulsiva y la emergencia

Estética visual

Se utilizan los colores de la empresa (fucsia: cc3366 y morado: 663366) junto con
fotografias representativas para el desarrollo de una estética sobria que permita fortalecer
posicionamiento del local en la mente del consumidor; el espacio vacio se aprovecha para ayudar
limpiar los disefios y asimismo los espacios para la descripcion y comentarios -en el caso de las
redes sociales-. Haciendo que la imagen final pueda transmitir un mensaje visualmente y de forma
escrita; es en caso de las publicaciones digitales, dicha separacidn esta marcada. Sin embargo, en
los otros medios se procede a una seleccion de informacion para generar balance entre imagen y

texto, manteniendo la sobriedad y el uso de los colores del supermercado como base.

CC3366 663366
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Promesa

El Supermercado El Faro tiene la variedad para suplir al consumidor con productos,

servicios y beneficios de forma satisfactoria en cada visita sin necesidad de ir a otros locales.

Mensaje central

El Supermercado El Faro suple sus necesidades con mas beneficios.

Argumentos racionales

El supermercado ofrece no solo gran variedad de productos y servicios, sino también

premios y promociones para el consumidor.

Todo en una sola visita.

Argumentos emocionales
Somos el supermercado de Poas de Alajuela.

Conocemos a nuestros clientes y les damos lo mejor de nosotros.

Concepto

Variedad que te conviene.

Plan de medios

Objetivo: Aumentar el contacto efectivo del Supermercado El Faro para generar decision
de compra e incrementar las ventas en un 10%, impulsando la conversion de los clientes hacia la
fidelidad, a traves de los medios digitales, exteriores e impresos seleccionados durante un periodo

de 3 meses, dirigiéndose a la poblacion de San Pedro de Poas de Alajuela, con una edad de 28 a
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40 afos de nivel socioecondmico medio y alto, exigentes en lo que se refiere a productos y

comprometidos con el cuidado del medio ambiente.

Estrategia: Reforzar la campafia de comunicacion digital regional del Supermercado El
Faro por medio de una estrategia continua, enfocada en un periodo de 3 meses, en la ubicacion
geografica del distrito de San Pedro de Poas Alajuela y sus alrededores; a traves del uso de los

medios seleccionados (redes sociales, impresos y exteriores).

Tactica: Se concentra en una estrategia de comunicacion continua durante tres meses,
donde los medios digitales (redes sociales) tienen el papel principal de comunicar y entrar en
contacto con el publico meta, y los medios impresos y exteriores poseen un papel secundario de

apoyo.

En la red social de Facebook se establecen imagenes para los productos nuevos y los
productos reabastecidos que han sido buscados por los clientes, mientras que para las imagenes de
Instagram se construyen imagenes promocionales para una interaccién mas activa con el cliente;

ademas, en ambas redes se establece la comunicacion de mensajes 0 avisos importantes.

Los medios impresos, como los volantes y los afiches, se preparan con la informacién de
las promociones que se realizan periddicamente -este elemento se ha de adaptar a la promocion
actual que presente el supermercado-, también se apoyan en mensajes como los ganadores de los
sorteos y la variedad de servicios que ofrecen. Las vallas, como medio exterior, refuerza la
comunicacion con el cliente, dandole énfasis a la imagen y a la informacién de contacto, también
se emplean mensajes como los ganadores de los sorteos mas recientes y los servicios que se pueden

cancelar en el supermercado.

Estacionalidad: La duracion de la camparia sera de 3 meses, donde el periodo iniciara con

el mes de setiembre y terminara la ultima semana de noviembre.
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Cuadro 21. Plan de Medios

Medio/Mes Setiembre Octubre Noviembre Total
: -~ Mensajes
Semana 12 3/4 5 6/7/ 8 9]10/1112
IMPRESOS TAMANOS
Volante 5.5"x8.5" 500 500 500 1500
Afiche 80 cm didmetro 50 50 50 150
Totales 1650
EXTERIORES| TAMANOS
Valla 3x3mts aprox.
. Instalacion 3 3 3 9
exterior . .
incluida
Totales 9
DIGITAL
Facebook .cpM (!Vliles 100 100 100 300
(Ads) impresiones)
Instagram .CPM (!Vliles 100 100 100 300
(ads) impresiones)
Totales 600

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Presupuesto

El presupuesto abarca un aproximado de los precios disponibles en el mercado y estan
expresados en colones durante un periodo de 3 meses del presente afio (setiembre, octubre y
noviembre); asimismo, se debe tomar en cuenta que los precios estan sujetos a cambios debido la

extension de la propuesta.

Cuadro 22. Presupuesto produccion grafica

Produccion Meses / Unidades Precio por mes| Precio total
Contenido para redes 3 meses @ 205,000 | @ 615,000
Diseno grafico 3 meses ¢ 220,000 | @ 660,000
Total €1,275,000.00

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Cuadro 23. Presupuesto plan de medios

Cliente ‘ Supermercado El Faro

Presupuesto de medios

Medio Inversion %
IMPRESOS i 111,000.00 | 6%
EXTERIORES | ¢ 651,000.00 | 91%
DIGITAL ¢ 1,908,360.00 | 3%
Total ¢ 2,670,360.00  100%

Presupuesto general

Medio Inversion %
Pauta Medios | ¢ 2,670,360.00 | 68%
Produccion ¢ 1,275,000.00  32%
Total ¢ 3,945,360.00 | 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Herramientas de comunicacion integradas
Redes Sociales

Para las redes sociales se tienen cuatro categorias de publicaciones: productos nuevos,
reabastecimiento de producto, eventos y actividades promocionales para interaccion. El contenido
se plantea segun la red social con la que se esté trabajando; es decir, imagenes y descripciones
detalladas en Facebook y experiencias o interacciones promocionales con el cliente a travées de

Instagram.

y SARDINAS
0 Picantes en Aceite
Vegetal

A=A |

Con el fin de aprovechar los espacios respectivos para imagen y descripcion en las
publicaciones hechas en la pagina oficial de Facebook, se plantea la separacion de estos elementos,
junto con la adicion de algunos elementos ilustrativos. En el area de la descripcion se recomienda
animar el texto para que se cree una interaccion mas activa con el cliente, ademas de la descripcion
bésica del producto (nombre, marca, gramos, otros); por ejemplo: “Lo bueno siempre se repite. /
Volvio al Supermercado El Faro la sardina picante de ‘Palacio de Oriente’./ Al chile que tenés que

venir y llevarlo antes de que se lo lleve la corriente.”
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¢ Ya probaste
LO NUEVO
de Dos Pinos?

Supermercado
EL FARO Q’Q

jVeni
aprovecha!

£ raro o i

En este caso, se propone la idea de interactuar con el cliente por medio de imagenes
horizontales; esto para que se realice la accion de ‘slide’ o “arrastre’ en las publicaciones hechas
por el supermercado. Asimismo, se recomienda que la descripcidn se mantenga fuera de la imagen
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lo més posible para aprovechar el area de la descripcion, también se aconseja animar el texto para
que se cree una interaccion mas activa con el cliente, ademas de la descripcidn basica del producto
(nombre, marca, gramos, otros); por ejemplo: “;Ya probaste el nuevo mini sdéndwich de Dos
Pinos?/ En tu préxima visita al Supermercado El Faro podés aprovechar para llevarte este gustito

a tu casa para refrescar la tarde.”

Volante

Se plantea la informacion de las promociones que se realizan periddicamente, este
elemento debe ser adaptado a la promocidn actual, ya que puede variar a: promociones, sorteos de

proveedores, rifas, eventos especiales y avisos importantes.

Activa tus ordenes
de compras

Y participé'en los
sorteos trimestrales de " ¢
¢100 000
¢50 000
¢25 000
y mas

EL FARO gmf

Las variables pueden incluir si la promocion pertenece al supermercado propiamente o si

es promovida por algun proveedor, esto impulsa la comunicacion entre los consumidores y el

personal del local.
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Vallas exteriores

El contenido de este material gréfico de las vallas se basa en el refuerzo de la comunicacion
con los ganadores de los sorteos mas recientes -dandole énfasis a la imagen y a la informacion de

contacto- y los servicios que se pueden cancelar en el supermercado.

movistar

2 BAC REMESAS

En el caso de las vallas, se propone vaciar el espacio para no recarga la vista y aprovechar
el espacio disponible con la informacion de relevancia; en el caso del area de servicios, se focaliza
la atencion en los logos reconocidos, los servicios de pago y la posibilidad de consultar, sin

compromiso, las transacciones por cancelar.
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Afiches

Se producen plantillas para los afiches con tres versiones de informacion para diferentes
casos: la comunicacion de los ganadores y comunicacion de los servicios que se ofrecen. Esta
informacion se coloca dentro del local para atraer la atencion del consumidor hacia las actividades
internas planificadas por la administracion del local.

14 de febrero

Q@ Feliz dia
de San Valentin!

fe desea

Supermercado
L FARogQ

alidad y se
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iPARTICIPA!

en el sorteo de una fridora de aire de 2,6L.

jCompra un paquete de
galletas'y un paquete de
pastelera de POZUELO

para participar!

x

Sorteo 29 de julio de 2020
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FELICIDADES

Ganadores del 1er sorteo del 2020

{*} Viaje al4l' I:Ilcael RIU {*}

codigo de cliente

Orden por ¢100 000

Orden por ¢50 000

100

codigo de cliente

464

codigo de cliente

952

codigo de cliente

Orden por ¢25 000

1167 2226

eeeeeeeeeeee
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ANEXO I: ENTREVISTA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

ESTRATEGIA DE COMUNICACION REGIONAL PARA EL POSICIONAMIENTO
DEL SUPERMERCADO EL FARO EN EL AREA CENTRAL DE SAN PEDRO DE
POAS DE ALAJUELA

La presente investigacion es conducida por Monica Mayela Zamora Castro
cedula: 2 0721 0813 de la Universidad Internacional de las Américas, cuyo objetivo es
Analizar la estrategia de comunicacion del Supermercado El Faro mediante el criterio de
la empresa y los consumidores frecuentes que habitan la zona central de San Pedro de
Poas de Alajuela.

Su participacion en el estudio consiste en résponder preguntas en una entrevista,
con una duracién aproximada de 50 minutos y se solicita su permiso para poder grabarla.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que
usted proporcione no se usara para ningiin otro proposito fuera de esta investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion y estas deben ser respondidas. De igual manera, puede
retirarse cuando Jo desee.

Al firmar este documento m
investigacion,

ifiesta que acepta participar voluntariamente en la

iy Loy, Mpa

cedula: r - « acepto participar en la predente investigacion
¥ hago constatar que est ¢ acuerdo con lo que se detalla en edte consentimiento,
ademas doy fe de que wodas mis consultas fueron evacuadas.

(i, Yool SRt 1y

/

Nombre completo Firma Fecha

Por_ tanto, vyo
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20 de diciembre, 2019

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Mayela Zamora Castro y realizo una investigacion
para el desarrollo de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como
objetivo valorar las condiciones que permitan crear una estrategia de comunicacion regional que

ayude al mercadeo del Supermercado El Faro.

Estrategias de mercadeo actual
1- Actualmente, ;como describirias la estrategia de mercadeo del Supermercado El Faro?

Para estos cinco afos ya tenemos definido ya sistematizados anuncios en canal cinco, en la
emisora regional -donde se supone que hay mas de 70 mil televidentes... potenciales televidentes,
entonces se ha trabajado durante cinco afios con las tradicionales: hace tres afios que tenemos
Facebook, también hacemos las rifas -hemos hecho durante los ultimos 30 afios-... y eso es parte
del incentivo para promocionar a la empresa Supermercado El Faro y que los clientes se sientan
un poco compensados por las compras. El resto es siempre tratando de mantener la linea de
variedad, servicio; mantener el servicio de 15 horas al dia con dos turnos 364 dias del afio,
sisteméaticamente eso se siente como un apoyo al consumidor -de que siempre va a estar ahi-, es

un costo alto para la empresa, pero es parte del ‘plus’ que se ofrece.
2- ¢Cuales han sido los resultados de la implementacion de esta?

A pesar de que las ventas han ido bajando durante los udltimos cinco afios un 15%,
implementamos el octubre pasado: remozar el frente del supermercado y poner las letras en luz
LED... y eso le ha dado un auge; haciendo que las ventas que venian bajando un 15 pasaran a un
5 por ciento. Y eso hace que la idea de remozar el frente del negocio y ser mas intensos en la
presencia de Facebook, junto con el canal cinco y las rifas hace que se mantenga un nivel sostenido
de las ventas a pesar de la competencia que hay muy grande aca. Con decirle que en los Gltimos
cinco afios han desaparecido colegas mios que tenian los mismos afios que yo -40 afios- de estar

en esto... ya hay seis que no estan, es hace visible un retraso o reversion de la direccion que
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teniamos. Claro, ahora los costos son mas altos, porque al bajar las ventas -aunque sea un poco-
los costos suben, por lo que esto no acaba aqui... buscamos automatizar mas cosillas, ya hemos
mejorado el internet desde el inicio del 2020 para la facturacion electrénica para que cada

transaccion dure menos en la caja.

Hoy en dia el consumidor anda muy rapido y esta mejora en el internet va de la mano con la
calidad del servicio, también hemos metido mucho en lo que es el abastecimiento de productos y
lineas. Aqui se ve como los proveedores estan pasando por lo mismo, con mucho cambio de
personal, otras compafiias desaparecen o incluso dejan de llegar productos. Es un ambiente muy
dinamico... Estamos en un pais de crecimiento bajo, especialmente en los Gltimos cinco afios. Lo

que nos pasa a nosotros -los negocios- le pasa al pais.

En los ultimos meses -debido al retoque del frente- se nota mucho cliente nuevo, uno lo nota
por los papeles para ingresar nuevos clientes (los codigos de clientes)... vemos también la
posibilidad de hacer que los proveedores no se parqueen al frente del negocio para que mas clientes
pasen al negocio y queremos plantearla bien porque actualmente le decimos a un chofer -y como
estan en rotacion del personal- pero la siguiente semana es otro y otro... es como echarle agua a

un canasto.

3- ¢Cuales son los elementos vitales —positivos y negativos- que actualmente se presentan en

el mercado de la zona?

Tenemos un entorno que, a pesar de verse estable de forma continua, ha cambiado mucho,
especialmente en el area de la agricultura, construccion y la industria pues hay menos trabajadores
en dichas areas. Esto se refleja al ver mayor desempleo local provocando también menor poder
adquisitivo; y esto es de una poblacidn que si no estudiaron son los que se encuentran desocupados
0 migran a otras partes para trabajar o vivir. Ademas, por una resolucién del de la Sala IV en el
2000, se restringid la construccion de casas y urbanizaciones, especialmente de San Juan para

arriba...

Ahora, en un lado positivo, el gobierno local ha empezado a buscar el mejoramiento econémico
de su poblacion; esto por medio de capacitaciones mensuales y lineas directas con buses a la zona
franca del Coyol (que queda muy cerca de aqui). Y estan negociando una linea con la zona franca

que se va a establecer en Grecia, ademas se reclutan personas en las instalaciones de la
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municipalidad para capacitarlas y referirlas a esta nueva zona franca y a la del Coyol;
especialmente el mejoramiento del inglés -esto de la mano con CINDE y PROCOMER- ya aparte
de eso, estas capacitaciones refuerzan el nivel educativo de la zona ya que la zona no posee
universidades o instituciones similares y los mas cercanos estan en Carrillos o Grecia y el circuito

07 tiene que reforzar sus esfuerzos educativos...

4- ;Qué acciones concretas ha realizado en mercadeo el Supermercado El Faro para potenciar

los elementos positivos y para minimizar o cambiar los elementos negativos?

Somos parte de la Camara de Comercio local y estamos involucrados en la automatizacion del
comercio sin olvidar que el mejoramiento econdmico de las familias de Poés es resonancia de los
comercios. Un aspecto que se ha negociado con las alcaldias es la informalidad, y estamos en
comunicacion continua con la policia local y del canton para estar al tanto de los focos de

delincuencia.

5- ¢Qué acciones puntuales ha tomado el Supermercado para contradecir las acciones de la

competencia? Por favor individualizar su respuesta por competidor.

Uno de los aspectos principales que nos separa de la competencia es la variedad y el horario -
quince horas diarias- son una inversién grande, pero sabemos que es camino para diferenciarnos
de los demés. Ademas, esta el aseo y la imagen del local, la amabilidad del personal con el cliente
... nos faltan varios detalles como la rotulacién actual de los productos, la musica de fondo... pero
vamos avanzando poco a poco. Porque cuando la gente va a la competencia viene y dice “que
dicha que vine aqui, he andado por todo el pueblo y no habia podido conseguirlo en otra parte”; el

dilema es que nos dejan de ultimo, primero van alla y luego llegan aqui.

6- ¢Cuales considera que son las decisiones mas favorables que se han tomado en la Estrategia

de Mercadeo para mantener la relevancia en los consumidores de la zona?

Una de las decisiones favorables que se tomd fue la reparticion del periddico a domicilio, esto
especificamente porque nos permitio ver un aproximado al personal y presupuesto de las entregas
a domicilio y las posibilidades que refleja en el futuro... El horario siempre ha sido un aspecto

favorable que nos mantiene relevantes en la zona, la variedad y calidad de productos.
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7- ¢Cuales considera que son las decisiones que estan pendientes de tomar en la Estrategia

de Mercadeo para aumentar la relevancia en los consumidores de la zona?

Antes le hablé un poco del servicio de entregas a domicilio, la automatizacion de servicios; y
ahora la venta por internet. Actualmente se esta trabajando para comprar mas en volumen para

contrarrestar los costos -pero esto varia con el dia a dia y con las necesidades del consumidor-.
8- ¢Cual considera que es el posicionamiento del Supermercado en el mercado de la zona?

Es lamentable, pero a pesar de tener 40 afios en la comunidad, la Cdmara de Comercio hizo
una encuesta en linea (octubre, 2019) que mostr6 a un 70% de los que participaron admitieron no
hacer sus compras en Poas por falta de surtido, deficiencia en servicio al cliente, falta de parqueo
y habia precios mas altos. Aqui uno se toca el pecho, porque las ventas han bajado en los Gltimos
cinco afnos. Esto ha hecho que se habilite el pago de servicios en el local, para que quienes antes
pagaban las tarjetas o quienes necesitaban de estos servicios ya no tengan que salir a otros

cantones.

Dichos servicios complementarios atraen al cliente y ayudan a sostener las ventas, porque la
verdad no son un servicio rentable. Por otra parte, se espera poder capacitar mas al personal en
areas de manipulacion de alimentos y servicio al cliente con ayuda de la Camara de Comercio
local, para asi estar mas preparados para atender al cliente actual. Siempre hemos tratado de
mantener el principio 80/20, donde el 80% de las ganancias provienen de un 20% de los clientes
del supermercado; por eso insistimos en los beneficios que el consumidor reconocer de nosotros
como la variedad y la calidad de los productos -encontrar aca lo que en otros lados no encuentran-

el horario, los sorteos y ya para este afio las capacitaciones del personal...

Estrategias de comunicacion actual
9- ¢Como se define el publico meta del Supermercado?

El 50% de nuestras ventas son de clientes identificados y, a pesar de que muchos factores han
cambiado, hemos visto nuevas caras en el pueblo. Hemos visto la inmigracion de personas y

podemos identificar que estas nuevas caras que vienen a Poas deciden comprar en Poas. Tomando
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en cuenta esto, nuestro puablico meta es exigente, busca productos de calidad, evita el uso de bolsas
plasticas y estd comprometido con el ambiente..., uno le tira a todo, no deberiamos, pero con

nuestra variedad tratamos de suplir a todo cliente que llega.
10- ¢ Cuales medios de comunicacion tienen activos para tener contacto con el cliente?

El principal medio es el personal: que el personal recoja y nos de la informacion que reciben
de los clientes, sugerencias, problemas, lo que les gusta. De forma tradicional tenemos canal 5,
Facebook, el WhatsApp empresarial, vallas y la participacion en eventos deportivos, educativos y

culturales.
11- ;Qué otras formas de comunicacion se utilizar para contactar al publico meta?

Por medio de correos masivos en dias festivos, en radio —“Poas online”- especialmente hace

poco con los debates municipales.
12- ;Cuél es el eje de su mensaje a la hora de comunicarse con el cliente?

Nuestro eje es que siempre hemos tratado de suplir sus necesidades..., para que esté mas

cémodo en el mismo lugar, darles seguridad y productos de calidad a su alcance.
13- ¢ Realiza comunicacion promocional para atraer al publico meta? ;Cuales?

El uso de vallas en actividades culturales y deportivas, ademas, cuando se participa en turnos
y bingos porque creemos que el negocio debe involucrarse con estas actividades para crear
presencia. Hoy en dia, tratamos de utilizar los medios digitales para dar esta comunicacion con el

cliente.
14- ; Cuales han sido las comunicaciones promocionales mas efectivas?

Las vallas han sido muy efectivas, y recientemente, la remodelacion del frente del
supermercado ha afectado de forma efectiva la comunicacion con los clientes y los que transitan
la calle -pues estamos ubicados en la salida de Poas a Alajuela-. Nuestro lema siempre ha sido

servicio, calidad y variedad, eso es con lo que hemos estado trabajando durante 40 afos.
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15- ;Realiza comunicacion para crear fidelidad o elevar el valor del Supermercado en la zona?

Si realiza, ¢cuales han sido?

Por medio de nuestro involucramiento con proyectos de responsabilidad social, nuestra
participacion con actividades culturales y deportivas; ademas es una de las pequefias-medianas
empresas de Poas que inicio el proyecto de reciclaje hace ya 25 afios, igual se participa en este tipo
de actividades cuando se dan en lacomunidad. Y esto es lo que deseamos que el cliente vea cuando
nos considere dentro de sus opciones de compra: nuestra credibilidad con la calidad de productos
y los servicios y el involucramiento con la comunidad es una inversién y un compromiso. Ademas,
se contrata a un personal de forma selectiva, ya que en este local mucha gente deja olvidad muchas
cosas Yy la honestidad del personal se ha visto reflejada y apreciada con el cliente cuando recibe de

vuelta su propiedad. Esta confianza es de gran valor para nosotros.
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ANEXO II: SONDEO

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo
del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ;Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 30 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Rafael de Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con queé frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Cast-siempre Casi nunca Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo
Material en punto de venta Volantes Otros Ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencién al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Frescos Afiejos Novedosos - Fradicionales De calidad
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) -lIgual que otros supermercados Otros

10. {Como considera el area de servicios? (una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros afadir otra caja
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso  Sin Valor

Recomendaciones Remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.
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¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 40 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro de Poés

No

Valoraciones del consumidor

4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: ubicacion
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7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica Redes sociales Personalmente Correo
Material en punto de venta Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Novedosos — Fradicionales De—ealidad —
Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢ Cémo considera el area de servicios? (una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones Capacitar al personal de cajeras

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo

de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las

condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 7afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro de Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casi nunca Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: variedad

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo
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Material en punto de venta  Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Frescos — Afiejos Nevedoses — Tradicionales De-ealidad — Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢ Cbémo considera el area de servicios? (una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-veo-mejoras— Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy
Mala

14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Sey-ecasional
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2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado EI Faro? 4 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro de Poés

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Produetos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: ubicacion, horario

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica Redes sociales Personalmente Correo
Material en punto de venta  Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcién)
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Mariedad Productos  Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Fresecos — Afiejos Nevedoses — Tradicionales De—«calidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Rapido - Lente Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras—— Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buenro Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bdeno Regular Mala Muy Mala

140



14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Vahiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Queé tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 15afios
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3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poés

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casi nunca Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacién a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario, ubicacion

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material-en-punto-de-venta  Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros
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9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Fresecos — Afiejos Novedosos — Fradicionales- De calidad — Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-que-otros-supermercados Otros variado

10. ¢Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Répide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Vahiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones Anadir otra caja de servicios

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 10 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? Calle San José

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:
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5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos — Afiejos Nevedeses — Tradicionales Be-ealidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-gque-otros-supermercados— Otros variado
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de
afecto
Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ¢(Cbémo califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin

Valor
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Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 2 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Juan

Valoraciones del consumidor
4. ;Con queé frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado EI Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Produetos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material-en-punto-de-venta  Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencién al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Fresecos - Afejos Novedosos - Fradicionales  De-calidad — Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-gque-otros-supermercados— Otros variado

10. (Como considera el area de servicios? (una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapido — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones Capacitar al personal de cajeras

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo

de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
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condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 3 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? Calle Tablones, San Rafael

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario
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7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo
Material en punto de venta Volantes Otros: ninguna

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencién al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Fresecos — Afiejos Novedoses — Tradicionales De—calidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-que-otros-supermercados Otros variado

10. {Como considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-veo-mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacion Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 30 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Castsiempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)

Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias
Oferta acorde a gustos de la zona Otros: precio

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo
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Material en punto de venta Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otra ubicacion

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Frescos — Afejos Nevedeses - Tradicionales  De calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-que-otros-supermercados— Otros

10. (Como considera el area de servicios? (una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Répido - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?
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Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valioso Valiose Algo Valioso Sin

Valor

Recomendaciones Remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Queé tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional
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2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 40 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poés

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Produetos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefénica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros
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8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Freseos — Afiejos Nevedeses — Tradicionales Be-eahidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢(Cémo considera el area de servicios? (una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-veo-mejoras—— Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buenre Bueno Regular Mala Muy Mala

13. {Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buere Bueno Regular Mala Muy Mala
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14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy-ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 10 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
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4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Oecasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado EIl Faro de otros negocios? (mdultiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacién a tendencias

Oferta acorde a gustos de lazona  Otros: Horario

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Variedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
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Buenes - Malos Freseos - Afiejos Nevedeses -Tradicionales  De ealidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapido — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueneo Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueneo Regular Mala Muy Mala

13. {Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente-valiose Valioso Algo Valioso Sin Valor
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Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 4 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  Alajuela
Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo-cuande-tengo-una-emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado EI Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: ubicacion

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo
Material en punto de venta  Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Fresecos - Afejos Neovedeses - Tradicionales DBe ealidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Rapido - Lepto—— Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valioso  Valioso Algo Valioso  Sin Valor

Recomendaciones remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.
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¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 5 afios

3. ¢Cuadl es su lugar de residencia?  Alajuela

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)

Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:
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7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material-enpunto-de-venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Freseos - Afiejos Nevedeses - Tradicionales  Be eahidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros variado

10. ¢(Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapido - Lepto—— Atente - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

15 ;Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente-Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacion Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo
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Material-en-punto-de-venta  Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Freseos - Afiejos Nevedeses - Tradicionales De ealidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Réapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso  Medianamente Valioso Maliose Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional
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2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 15 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Rafael, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros ninguna
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8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos — Afiejos Novedosos - Tradicionales De ealidad —
Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Réapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy
Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valiose Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin

Valor

Recomendaciones Remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si No

1. ¢Queé tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy-ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 40 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poés
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Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Productos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: nada

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo
Material en punto de venta Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros
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9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Fresecos — Afiejos Nevedeses — Tradicionales De ealidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Réapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad. -Sin variedad  Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Buene Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 30 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:
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5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Productos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otra variedad

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada teleféonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otro cddigo de cliente

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Freseos - Afiejos Novedosos — Fradicionales De ealidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) Igual-gue-otros-supermercados- Otros
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapido — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy

Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy

Mala

13. ¢(Cbémo califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valiose Valioso Algo Valioso Sin
Valor
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Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 30 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Juan

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado EI Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencién al cliente  Otros

9. (Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (mdltiple, una

opcion de los opuestos)
Buenos — Malos Frescos — Afiejos Nevedeses — Tradicionales DBe ealidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapido — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ¢(Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin

Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo

de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
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condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado EI Faro? 40 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Juan

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? Puede elegir una o

varias de las opciones que se le dan. (multiple)

Productos Servicios Atencion-alcliente  Adaptacion a tendencias
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Oferta acorde a gustos de la zona Otros_horarios

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Nevedeses — Tradicionales  De eahidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-que-otros-supermercados— Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto
Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros afadir caja de
servicios

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Bdenro- Bueno Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Bueno- Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Bueno- Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buere Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin

Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo

de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las

condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? Puede elegir una o

varias de las opciones que se le dan. (multiple)

Productos Servicios Atencion-alcliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario, ubicacion

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo
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Material en punto de venta Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Freseos - Afiejos Nevedeoses — Tradicionales De ealidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) x Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Répido — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Buene Bueno Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Maliese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Fario?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional
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2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 40 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas
Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo-cuando-tengo-una-emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Produetos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros ninguna
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8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos  Servicios Atencién al cliente  Otros especifique

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos — Afiejos Nevedeoses — Tradicionales De ealidad -
Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapido — Lento——— Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - N0 veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala
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14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese- Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones Anadir caja de servicios

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 40 afios
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3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacién a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Matertal en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros
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9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Fresecos — Afiejos Novedosos - Fradicionales De calidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Répide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-veo-mejoras—— Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buenre Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buere Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-\Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 3 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  El Sitio

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional
Solo-cuande-tengo-una-emergencia Otro:
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5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? Puede elegir una o

varias de las opciones gue se le dan. (multiple)
Produetos Servieios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Variedad Productos Servicios Atencidn al cliente Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenos — Malos Frescos — Afiejos Neovedeses - Tradicionales DBe ealidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapido — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones Remodelar el local, afadir caja de servicios
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SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Ménica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona?Si ~ No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 5 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Rafael
Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo-cuande-tengo-una-emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)

Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias
Oferta acorde a gustos de la zona Otros: precio

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Frescos - Afiejos Neovedeses - Tradicionales DBe—cahlidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-que-otros-supermercados Otros variado

10. {Como considera el area de servicios? (maltiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapido — Lente Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy
Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valioso Valiese Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
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condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy-oeastonal

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  Guapinol

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion-alcliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario
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7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes -Malos Freseos — Afiejos Nevedeses -Tradicionales De—calidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-gue-otros-supermercados Otros variado

10. ¢ Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala
Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy
Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy
Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

My Makiose Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin

Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Sey-ecasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 3 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo
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Material en punto de venta Volantes Otros ninguna

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Tradicionales De ealidad — Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-gue-otros-supermercados Otros desordenado

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Répide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado EIl Faro? 1 afio
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3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincena Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios. (multiple)
Productos Servicios Atencion-alcliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros especifique

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencion-alcliente  Otros hay de todo
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9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Fresecos — Afiejos Nevedeses — Tradicionales De ealidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente— - Ineficiente Répide-- Lento Atento-- Falta de afecto

Con-variedad—- Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buenre Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso  Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poés

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:
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5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: variedad

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada teleféonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros horarios

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Fradicionales De ealidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros variado
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Réapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente -Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones
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SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Ménica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poés

Valoraciones del consumidor

4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Frescos — Afiejos Neovedeses - Tradicionales DBe-ealidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente — Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin

Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo

de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
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condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy-oeastonal

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 15 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo-euando-tengo-una-emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)

Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta-acorde-a-gustes-dela-zona Otros: variedad
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7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material-enpunto-de-venta  Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Frescos - Afiejes Nevedeses - Tradicionales De ealidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - lgual-gue-otros-supermercados— Otros variado

10. ¢ Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Rapido - Lente Atento - Falta de afecto
Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - NO veo mejoras Otros afadir caja de
servicios

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buenro Bueno Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones Remodelar el local

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacion Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

214



1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Sey-ecasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo
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Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros horarios

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Freseos - Afiejos Novedoses - Tradicionales De calidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (maltiple, una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras—— Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios
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3. ¢Cual es su lugar de residencia? Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? Puede elegir una o

varias de las opciones que se le dan. (multiple)
Produetos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: variedad

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamadatelefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencional-cliente  Otros
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9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Fradicionales De calidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - tgual-que-otros-supermercados Otros variado

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Répide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?
Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-freedente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 30 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo-cuande-tengo-una-emergencia Otro:
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5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado EI Faro de otros negocios? (maultiple)
Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencionalcliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Fradicionales De calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros variado
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Répide — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejoerar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Buere Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin

Valor

Recomendaciones
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SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Ménica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 15 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productes Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Fresecos - Afejos Novedosos - Fradicionales De ecalidad —
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros variado

10. {Como considera el area de servicios? (maltiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ¢(Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones capacitar al personal

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.
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¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 30 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poés

No

Valoraciones del consumidor

4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de lazona  Otros: variedad
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7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material-enpunto-de-venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Freseos — Afiejos Novedosos — Fradicionales De ealidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros variado

10. ¢(Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente -Ineficiente Rapido - Lente Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No veo mejoras  Otros afiadir caja de servicios

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones Anadir caja de servicio

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacion Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Sey-ecasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  Chilamate, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion-alcliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

229



Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Novedoses - Tradicionales De calidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - gual-que-otros-supermercadeos- Otros

10. (Como considera el area de servicios? (maltiple, una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 15 afios
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3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poés

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros
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9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Fradicionales De—calidad -
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Répide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy
Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;,como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro agui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 9 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? Calle San José
Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional
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Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (maultiple)
Produetos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Variedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Freseos - Afiejos Nevedeses - Tradicionales  De calidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Réapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valioso Valiese Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones
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SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Ménica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 10 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Rafael Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Productos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias
Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Freseos - Afiejos Nevedeses - Tradicionales  De calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. {Como considera el area de servicios? (maltiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede mejorar - N0 veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueneo Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones afiadir otra caja de servicios

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.
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¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 32 afios

3. ¢Cuadl es su lugar de residencia?  San Rafael Poés

No

Valoraciones del consumidor

4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion-alcliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:
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7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada-telefénica Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Variedad Productos Servicios Atencidn al cliente  Otros horarios

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Freseos - Afejos Nevedeses - Tradicionales De ealidad -
Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui). Igual que otros supermercados Otros

10. ¢ Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Rapido - Lente Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros ampliar el negocio

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Bueneo Bueno Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente MuyBuene Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso

Valor

Recomendaciones remodelar el local

SONDEO

Sin

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo

de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las

condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St

No
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 20 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casi nunca Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencional-cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo
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Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Producto Servicios Atencional-cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Fradicionales De calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente—Ineficiente Rapide—- Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-veo-mejoras—— Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-buere  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy-ocasional
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2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 22 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poés

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Productos Servicios Atenciénal-cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamadatelefénica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros ninguna
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8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Tradicionales De calidad —
Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - tgual-que-otros-supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Rapido - Lento Atento - Falta de afecto
Con variedad - Sin variedad Puede-mejorar - No veo mejoras Otros: Expandir el
negocio

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buenro  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy
Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Gala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente -Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente-\aliose Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 10 afios
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3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Juan, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacién a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: variedad

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada teleféonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta  Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros
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9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en é1? (multiple, una opcidn de los opuestos)

Buenes - Malos Frescos - Afejos Nevedeses - Tradicionales De
ealidad - Cumplen
Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente— - Ineficiente Rapide — Lento Atento— - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad PRuede-mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno  Buene Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-valese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? S§  No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy-freedente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado EIl Faro? 5 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? Guatusa, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional
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Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
Produetos Servicios Atencidn al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros: horario

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material de punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Variedad Productos Servicios Atencién al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes — Malos Freseos - Afiejos Nevedeses - Tradicionales  De calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) Igual-gue-otres-supermercados Otros
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Réapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad — sin variedad Puede mejorar - No-veo-mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buere Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buere  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso MedianamenteMalieso Valioso Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones
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SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Ménica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 5afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? IMAS Poéas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (mdltiple)
I - i4m aleli I . onci

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes - Malos Fresecos - Afejos Neovedeses - Tradicionales Be-cahlidad - Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Rapide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

13. (Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese  Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.
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¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 4 afios

3. ¢Cuadl es su lugar de residencia?  Grecia

Valoraciones del consumidor

4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?

Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atencion-alcliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:
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7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?
Llamada-telefénica Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Variedad Productos Servicios Atencionalcliente  Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado EI Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenes - Malos Freseos — Afiejos Nevedeoses — Tradicionales De ealidad -
Cumplen

Unices (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢ Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente — Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala
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12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin
Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacion de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No
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1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Selo-eompro-agtt Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 40 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Pedro Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Stempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Cémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo
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Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Freseos - Afiejos Nevedeses - Tradicionales De-calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Répide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-veo-mejoras—— Otros

11. ;Como califica la atencion del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buenro Bueno Regular Mala Muy Mala

12 ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala
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13. (Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy-Buene Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Mdnica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 4-afies
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3. ¢Cual es su lugar de residencia? Cabuyal

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios (multiple)
Productos Servicios Atencion al cliente  Adaptacién a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Coémo se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada teleféonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material-en-punto-de-venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Mariedad Productos Servicios Atencién-alcliente Otros
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9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Freseos - Afiejos Novedosos - Fradicionales De calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros

10. ¢Cbémo considera el area de servicios? (multiple, una opcién de los opuestos)

Eficiente - Ineficiente Répide - Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede mejorar - No-vee-mejoras Otros

11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Bueneo Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Exeelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala
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15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valiose Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones

SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Monica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacién Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? St No

1. ¢ Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Sey-ecasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado El Faro? 5 afios

3. ¢Cual es su lugar de residencia? San Pedro, Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro:
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5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi-siempre Casinunca  Nunca

6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? (multiple)
Productos Servicios Atenciénal-cliente  Adaptacion a tendencias

Oferta acorde a gustos de la zona Otros:

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes-sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que mas te gusta al visitar el Supermercado EI Faro? (una opcién)

Variedad Productos Servicios Atencion al cliente  Otros

9. ¢(Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)
Buenes — Malos Freseos - Afiejos Nevedeses - Tradicionales  De calidad - Cumplen

Unicos (solo los encuentra aqui) - Igual que otros supermercados Otros
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10. (Como considera el area de servicios? (multiple, una opcion de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Rapide — Lento Atento - Falta de afecto

Con variedad - Sin variedad Puede-mejorar - No veo mejoras Otros

11. ;Cbémo califica la atencién del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

12. ;Cbémo califica la variedad de productos del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

13. ;Como califica el area de servicios del Supermercado El Faro?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ;como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Buene Regular Mala Muy Mala

15. ¢Cuan valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy Valioso Medianamente Valioso Valiese Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones
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SONDEO

Buenas tardes. Mi nombre es Ménica Zamora Castro y realizo una investigacion para el desarrollo
de mi tesina de graduacién de la Carrera de Publicidad, la cual tiene como objetivo valorar las
condiciones que permitan crear una Estrategia de Comunicacidn Regional que ayude al mercadeo

del Supermercado El Faro.

¢Usted desea participar en un cuestionario para obtener informacion de su persona? Si  No

1. ¢Qué tipo de cliente es usted para el Supermercado El Faro?

Solo compro aqui Soy frecuente Soy ocasional

2. ¢Desde hace cuantos afios compra en el Supermercado EI Faro? 5 meses

3. ¢Cual es su lugar de residencia?  San Rafael de Poas

Valoraciones del consumidor
4. ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado El Faro?
Mensual Quincenal Semanal Diaria Ocasional

Solo cuando tengo una emergencia Otro

5 ¢Encuentra lo que necesita o busca cuando va al Supermercado El Faro?

Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca
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6. En su criterio, ¢qué diferencia al Supermercado El Faro de otros negocios? Puede elegir una o

varias de las opciones que se le dan. (multiple)
I - 4 aleli I - onci

Ofertaacordea-gustos-detazona Otros

7. ¢Como se comunica con el Supermercado El Faro con usted para ofrecerle producto o

promociones?

Llamada telefonica  Redes sociales Personalmente Correo

Material en punto de venta Volantes Otros

8. ¢Qué es lo que més te gusta al visitar el Supermercado El Faro? (una opcion)

Variedad Productos Servicios Atencidnal-cliente  Otros

9. ¢Como calificaria los productos que encuentra en el Supermercado El Faro? (una opcion de los

opuestos)

Buenos — Malos Frescos — Afiejos Neovedeses - Tradicionales Be-cahlidad - Cumplen

-

Unicos {solo-los encuentra agui) Igual que otros supermercados Otros

10. {Como considera el area de servicios? (maltiple, una opcién de los opuestos)
Eficiente - Ineficiente Répidoe — Lento Atento - Falta de afecto

Con-variedad - Sin variedad Puede-mejorar - NO veo mejoras Otros
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11. ;Como califica la atencidn del personal del Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy-Buene  Bueno Regular Mala Muy Mala

12. ;Como califica la variedad de productos del Supermercado EIl Faro?

Excelente Muy Bueno  Bueno Regular Mala Muy Mala

13. (Cbémo califica el area de servicios del Supermercado EI Faro?

Execelente-  Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

14. En términos generales, ¢como califica al Supermercado El Faro cuando lo visita?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mala Muy Mala

15. ¢ Cuén valioso es para usted el que el Supermercado El Faro siga operando?

Muy-Valiese Medianamente Valioso Valioso Algo Valioso Sin Valor

Recomendaciones
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