Fe de erratas.

Durante el proceso de diagramacion se obvié la inclusién del

siguiente analisis, por demas importante por la significancia de algunos de

sus resultados.

La ubicacion en la que corresponde estar este analisis es en la

pagina 78.
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SERVICIO

Coeficiente de Contingencia. 0.249

Nivel de Significacion: 0.003

Se observa una ligera relacion (Coeficiente de contingencia de
0.249) entre el brindarle importancia al servicio y el estrato social esto
bajo un nivel de significacién que brinda un 99% de seguridad en los
resultados. Los estratos inferiores (C y D) tienen mas interés en el

servicio.

CALIDAD

Coeficiente de contingencia: 0.240

Nivel de significacién: 0.002

Con respecto a Calidad y Estrato social, los resultados arrojan que
hay leve relacion entre estos items (0,240) a un nivel de significacion de
0.002, es decir, con un 99% de seguridad en el resultado. Conforme

aumenta el estrato social, igualmente lo hace el interés en la Calidad.



LIMPIEZA
Coeficiente de contingencia: 0.115

Nivel de significacion: 0.427

Al cruzar limpieza con Estrato Social se observa una leve relacién

entre estos items a un nivel de significacién de 0,427 .

PRECIO, DECORACION Y UBICACION.

Los cruces de Precio, decoracion y ubicacién con Edad no cumplen
con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25%

de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba (f25).
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Introduccion

Crema Paraiso es un punto de referencia para los habitantes de
Caracas, habiéndol visitado o no. Una red de locales con afios de existencia

que parece haberse mantenido congelada en el tiempo.

Crema Paraiso fue uno de los primeros sitios que adquirié el formato
de local de comida rapida en el pais, incluso antes que las grandes
franquicias que lideran hoy el mercado. Vale entonces plantearse preguntas
al respecto: ;Qué ha ocurrido para que quienes fueron en un momento
pioneros hayan quedado marginados a un segmento reducido del mercado?
¢ Esa permanencia durante el tiempo se debe a estrategias coherentes o a

simple inercia del impacto que tuvo la marca?

Este trabajo de investigacion buscara determinar cual es la percepcion
que los posibles usuarios tienen de Crema Paraiso, frente a la que los

administradores de la marca creen que transmitir.

Asi como en la vida cotidiana ocurre que se comunica un mensaje,
que a simple vista parece claro, pero que por diversas razones es

interpretado de manera diferente por el receptor; en el mundo empresarial




también ocurre. A pesar de que Crema Paraiso no cuenta con una
estrategia publicitaria estructurada, la existencia de los locales y su
funcionamiento es un lenguaje en si mismo que genera una imagen de la

marca en los consumidores.

Conocer cual es el mensaje que existe en esa comunicacion directa
entre el prestador del servicio y el cliente, y si en todos los casos es la
misma sin importar a cual de los locales se visita; es un aspecto importante
para entender como se crea la imagen de la marca en la mente de los

consumidores.

Se espera, a través de diferentes etapas de investigacién, identificar
cuales son los puntos fuertes y débiles que transmite Crema Paraiso; para
asi generar un punto de partida para futuros estudios a gran escala que
permitan desarrollar estrategias quecontribuyan a optimizar la productividad

de la empresa.

Las variables edad, estrato social y sexo seran las elegidas para crear
diferentes perfiles de usuarios que le brindaran a futuros investigadores una
visién preliminar de cémo esta ubicada la cadena en la mente del
consumidor y qué aspectos deben ser mejorados para mejorar la rentabilidad

del negocio, para asi lograr un equilibrio entre lo que desea transmitir como




mensaje la gerencia de la marca y lo que efectivamente perciben y esperan

recibir los posibles clientes.




Marco Referencial

Pocos son quienes pueden decir no haber visitado nunca un
restaurante Crema Paraiso. De nifios los actuales jovenes, y de jovenes los
actuales adultos han tenido la oportunidad de disfrutar entre otras cosas, del
banana split, la barquilla con capa de chocolate y las clasicas hamburguesas

con salsa alemana.

Los Crema Paraiso de cierta manera se han convertido en espacios
que dan vida a la Caracas del pasado, a la tradicion de una ciudad que, en
medio de una modernidad improvisada y sus consecuencias, puede verse
amenazada, pero que se encuentra resguardada en la memoria de quienes
al sentarse en las mesas del primer restaurante de comida rapida del pais

regresan a los afos de la Venezuela de ayer.

1.1 El nacimiento de una tradicion

En 1951 Alberto Catz funda el Primero de los restaurantes, casi por

accidente. Le habian encargado algunas maquinas para preparar helados,



las cuales quedaron represadas en Barquisimeto por consecuencia del

incumplimiento de los pagos por parte del cliente.

Fue en El Paraiso, donde Alberto Catz funda la primera de las

heladerias, presionado por la necesidad de hacer productivas las maquinas.

Abrié entonces el primer Crema Paraiso, con una receta de helados
muy similar a la que se utiliza hoy en dia, y que vino incluida en el manual de

las maquinas fabricadoras.

Pasaron los afios, y aquella primera heladeria supo convertirse en una
cadena completa de restaurantes que continia funcionando mas de un

medio siglo después.

Actualmente existen 9 Fuentes de Soda Crema Paraiso, estas son:
(Representante de la gerencia de Crema Paraiso, correo electronico, Julio
13, 2005).

- El Paraiso

- Santa Mbénica

- San Bernardino

- Bello Monte

- Concresa



- Palo Verde
- Los Teques / San Antonio
- Guarenas

- Guatire

La modalidad de crecimiento de Crema Paraiso fue especialmente
novedosa durante su comienzo, permitia el la agil multiplicacion del nimero
de locales ya que fue una de las primeras aproximaciones a lo que hoy en

dia se conoce como franquicia.

La franquicia se define como un sistema de
colaboracién entre dos partes juridicamente
independientes, vinculadas entre si a través de un
contrato mediante el cual una de las partes, la empresa
franquiciadora, cede, a cambio de cierta remuneracion
econodmica, el derecho a utilizar su marca comercial y su
“saber hacer” empresarial, por un tiempo limitado y en un
territorio determinado. (Peribanez Asesores, (Sin fecha)

Recuperado en: http://www.laboris.net/)



Crema Paraiso realmente no es una franquicia, se presta la

posibilidad de usar el nombre de la marca a cambio de que el local venda

ciertos productos que la casa matriz condiciona.

De ‘los helados suaves son mantecado y
chocolate. De los helados duros: mantecado,
chocolate, fresa, ron pasas, guanabana,
mandarina, tutti-frutti, turrén, esta el de limén y

el de coco.

Después, los aderezos, esta: el syrup de
chocolate, la capita de chocolate, la salsa
alemana. (Representante de la gerencia de
Crema Paraiso, comunicacion personal, Enero

12, 2005).

Esta modalidad le brinda una gran autonomia a los propietarios de los
locales, ya que pueden diversificar la oferta a su gusto. Sin embargo esto
podria generar un problema a la marca, ya que existe el riesgo de que no
haya una verdadera homogeneidad en la oferta y en la calidad de los

productos y de los servicios.




El fin de este trabajo es contribuir a conocer al verdadero Crema

Paraiso, el que se encuentra dentro de la mente de los consumidores.

1.2 Posicionamiento

Algunos autores afirman que para poder comprender adecuadamente

el término posicionamiento es necesario partir de la definicion de la palabra

que le da origen al concepto: posicion.

La posicién es el lugar que ocupa un producto,

marca o grupo de productos en la mente de los

E consumidores en relacion con las ofertas de la
competencia’ (Lamb, Hair, Mc Daniel, 1998:

232).

Diferentes elementos influyen en la posicién del producto o la marca
en la mente del consumidor, incluso algunos de ellos van mas alla del

producto per se:

La posicion... estd determinada por los

atributos o creencias del consumidor sobre la




marca (esto es, su imagen del producto).
Evidentemente, estas percepciones estaran
influenciadas por las peculiaridades objetivas
del producto, pero otros factores,
principalmente la publicidad, desempenaran un
papel fundamental en la comunicacion de la
imagen de marca.(Soler, 1993:36. citando a

Smith y Lush a través de Villar)

Luego de abordado el término posicion y su significado en la

mercadotecnia, es necesario definir lo que se conoce como posicionamiento.

Segun Lamb, et al. (1998: 232), el término posicionamiento se refiere
al “desarrollo de una mezcla de mercadotecnia especifica para influir en la
percepcion global de los consumidores potenciales de una marca, linea de
productos o empresa en general’. Es decir que el posicionamiento es visto
como un proceso, como el camino que es necesario recorrer para lograr que
el producto logre encontrar un espacio, una posicion, en la mente del

consumidor.

Al Ries y Jack Trout afirman que es importante para una marca

posicionarse en la mente del consumidor, sobre todo en un momento en que



las personas se encuentran sobresaturadas de mensajes de
comunicaciones. Para lograr ese objetivo deben considerarse no solo las
fortalezas y debilidades de nuestra compafia, sino también de la

competencia. (Gires, Lury: 2002, Recuperado en: http://search.epnet.com/

Citando a Ries y Trout)

El esfuerzo de posicionamiento esta mal utilizado es cuando los
beneficios principales a ser resaltados son mal seleccionados. Si un producto
0 marca se posiciona efectivamente en la mente del consumidor, pero lo
hace a través de un atributo que el cliente no considera como importante o
valioso, no se llegara mas alla de ser reconocidos por las personas en
cuanto al atributo promocionado, pero no se reflejara en las ventas o la
preferencia de un producto por encima de otros. “A veces el posicionamiento
efectivo se ve socavado por la mala seleccion de beneficios focales”

(Tybout, Sternthal. Recopilacion de Dawn Lawbucci 2002: 65-94)

Posicionar un producto va mas alld de identificar el atributo mas
valorado por los posibles consumidores, es necesario encontrar espacios
que no hayan sido ocupados por otras marcas o productos de la misma

categoria que el nuestro, es decir, que satisfagan las mismas necesidades.
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"Posicionar es una cuestidon de entender cual
| es el campo de batalla mas conveniente para
un producto, pero es también un proceso muy
:, creativo de identificar espacios vacantes y

encontrar un terreno emocional caliente"

(Moline. 2000: 161, citando a Richard Koch)

Ries y Trout se refieren a este mismo fenémeno cuando dicen "La

ST e RRTRTN T e T

mente humana tiene espacios o posiciones que una empresa trata de llenar.
Esto es facil si la posicién esta vacia, pero dificil si ya pertenece a algun

competidor" (Moline. 2000: 161, citando a Al Ries y Jack Trout )

Lamb, et al. (1998: 235), identifican cuales son las bases que se
utilizan para posicionar un producto o marca:
1) Atributo: Un producto se asocia con un
atributo, caracteristica del producto o beneficio
para el consumidor...
2) Precio y calidad: ...Precio alto como sefial
de calidad o destacar el precio bajo como

advertencia de valor...

11



3) Uso o aplicacion.

4) Usuario del producto: ...Se dirige a un tipo

de personalidad de usuario...

5) Clase de producto: ...consiste en colocar el
producto en asociaciéon con una categoria
particular de producto...

6) Competidor.

Existen dos enfoques bajo los cuales se puede posicionar un
producto o marca posicionamiento, el primero de ellos es el llamado

posicionamiento basado en la competencia.

En el posicionamiento basado en la competencia, el punto de partida
es el establecimiento de una categoria de consumo, “es importante informar
a los consumidores sobre la categoria a la que pertenece una marca”

(Tybout, Sternthal. Recopilacion de Dawn Lawbucci 2002: 68)

El rasgo diferencial que utilizado para generarle un espacio al
producto en la mente del consumidor bajo la perspectiva del posicionamiento
basado en la competencia, debe ser escogido en funcioén de que se traduzca
como un beneficio que incida en el uso de la categoria. Ademas, el nimero

de beneficios presentados como centrales debe limitarse. Un exceso de

12



beneficios ofrecidos, diluye el esfuerzo en posicionar el producto (Tybout, et

al. Recopilacién de Dawn Lawbucci 2002:72)

El segundo enfoque mediante el cual se puede orientar el
posicionamiento de un producto, es el del posicionamiento basado en las
metas. “la marca entonces se posiciona en forma tal que su esencia implique

el logro de metas” (Tybout et al. Recopilacién de Dawn Lawbucci 2002 : 74)

“La esencia de marca estéa vinculada con alguna meta del
consumidor” y es el nivel mas abstracto del escalamiento, ya que sigue al
beneficio emocional o afectivo que puede brindar un producto. (Este
beneficio es precedido por el beneficio funcional, y éste a su vez por el
atributo o imagen del producto) (Tybout et al. Recopilacién de Dawn

Lawbucci 2002: 75)

El escalamiento es un término que entra en juego a partir que se
considera necesario la consecucion de ciertos objetivos o0 metas por parte de
la marca. “El escalamiento se basa en la nocién de que, al desarrollar el
rasgo diferencial de un producto, se toman en consideraciéon dos tipos de
caracteristicas: uno son sus atributos y la imagen y el otro son los beneficios”

(Tybout et al. Recopilacién de Dawn Lawbucci 2002: 74)
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Se utiliza el término escalamiento porque es una labor progresiva el
avanzar de asociaciones concretas a mas abstractas. “los atributos y la
imagen son factores concretos que pueden utilizarse para inferir un beneficio,
que es abstracto. A su vez, un beneficio puede usarse para inferir beneficios
todavia mas abstractos” (Tybout et al. Recopilaciéon de Dawn Lawbucci 2002:

75)

La tarea de posicionar un producto o marca no es sencilla en tanto es
necesario decidir cual es la percepcién que se desea que el consumidor
tenga, pero ademas debe ser diferente a la de los competidores y valiosa

para los posibles clientes.

Posicionar un bien o un servicio son tareas bastante similares, pero
en el caso del servicio la labor es mas complicada. Kohls (1998. Rescatado

de: http://search.epnet.com/) dice que el uso de un producto puede ser

comunicado visualmente, pero no es posible fotografiar servicios financieros,

por ejemplo.
Otorgarle un posicionamiento determinado a una marca o producto

puede ser considerado un problema por algunos, que argumentan su postura

basandose en el hecho de que las circunstancias en el mundo actual
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~ cambian drasticamente y la marca debe adaptarse a los nuevos escenarios

para poder sobrevivir.

Lury (2002) dice estar parcialmente de acuerdo con la afirmacion
anterior. Definitivamente los tiempos cambian y las marcas deben adaptarse
a la adinamica de las situaciones que les envuelven. Sin embargo, no todo
debe cambiar, algo debe mantenerse constante: el propésito de la marca y
sus principios, o como Lury le llamé: “the brand core ideology” (la esencia de
la ideologia de la marca). Esa esencia es la que determina en mayor medida
la percepcion de la marca por parte de los consumidores y por lo tanto su

posicionamiento.

Luego de posicionado un producto, puede ser necesario
eventualmente ubicarle en un espacio diferente en la mente del consumidor.
Las razones pueden ser multiples: posicionamiento inicial equivocado,
cafnbios en la estrategias de la empresa, un cometidor ocupa el espacio del
producto, etc. En esos casos, es necesario aplicar estrategias con el fin de

reposicionar un producto.

“El reposicionamiento... es el cambio en la percepcion que los

consumidores tienen de una marca” (Lamb, Hair, Mc Daniel, 1998: 284)
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En la presente investigacidén, un paso primordial es la identificacion
del posicionamiento que Crema Paraiso tiene en sus consumidores y
determinar si esa es la imagen que la gerencia de la compaiia desea
transmitir.  Esto permitird orientar los esfuerzos de las estrategias

publicitarias que se lleven a cabo en el futuro hacia la direccioén correcta.

Conociendo la percepcion general que los clientes tienen de la
marca, y de diferentes aspectos relativos a ella, es posible determinar cuales
son los aspectos débiles que deben ser reforzados para mejorar la

productividad y la imagen de la marca.
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Método

OBJETIVO GENERAL
* Determinar el posicionamiento de Crema Paraiso en los posibles
grupos de usuarios, agrupados en funcién de su sexo, edad y estrato

social.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» ldentificar el posicionamiento que desea la gerencia de Crema Paraiso

* |dentificar los principales atributos que la gerencia identifica en la

marca.

* |dentificar los principales atributos que buscan los consumidores en un
local como Crema Paraiso.

e Contrastar el posicionamiento deseado por la empresa con el

posicionamiento real de la marca.

TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion a utilizar sera la exploratoria ya que “se realiza
para conseguir datos fieles y seguros para la sistematizacion de estudios

fututos”. (Tamayo, 1996: 55)
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El disefio de la investigaciéon sera no experimental, ya que no existe
ninguna manera de asegurar la rigurosa aleatoriedad de la muestra que se
utilizara en la investigacion, por lo tanto, los resultados obtenidos no podran
ser proyectados mas alla de la misma muestra a la que se le haya aplicado el
instrumento. Kerlinger (1988: 394) define a la investigacién no experimental
como “una indagacion empirica y sistematica en la cual el cientifico no tiene
un control directo sobre las variables independientes porque sus
manifestaciones ya han ocurrido o porque son inherentemente no

manipulables”

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

A continuacién |la operacionalizacién de las variables durante las

distintas etapas de la investigacion.
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Objetivo Dimensiones Indicadores Items Instrumentos Fuente
Posicionamiento de | Imagen que la | ¢(Comodeseala Miembro
Crema Paraiso a | empresa desea para .
juicio de la | lamarca empresa que los Entrevista Gerencia de
gerencia del restaurantes Crema
negoclo Paraiso sean vistos Crema
por el consumidor? Paraiso
¢La imagen que la
Imagen que la empresa desea para
: los restaurantes
empresa considera b Miembro
que el consumidor gﬁ?:pzﬁﬁ?la
tiene de la marca que efectivamente Entrevista Gerencia de
tienen los
consumidores? Crema
Paraiso
¢ Por qué razones la
Beneficios del empresa cree que
posicionamiento que esees el
Ider.m-ﬁcar @él esel desea la empresa posicionamiento Miembro
posicionamiento que mas adecuado para
tiene Crema Paraiso la marca? Entrevista Gerencia de
en el pablico. Crema
Paraiso
imagen de la marca ¢Cuando a usted le
mencionan Crema
Paraiso, en que
piensa?
Posicionamiento de Encuesta Consumidor
Crema Paraiso a
juicio de los Caracteristica ¢ Si debe definir a
consumidores en predominante este a Crema
los locales tipo Paraiso con una
palabra, con cual
seria?
Encuesta .
Consumidor
¢Que es lo que
Atributo de mas valor usted més disfruta al
visitar un Crema
. Encuesta
Paraiso? Consumidor
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Objetivo Dimensiones Indicadores items Instrumentos Fuentes
Elementos intangibles Servicio al cliente Escala numérica Encuesta Consumidor

Determinar cuéles

son los principales

atributos que Elementos tangibles Limpieza Escala numérica Encuesta Consumidor

buscan los

consumidores en

un local como

Crema Paraiso. Precio Escala numérica Encuesta Consumidor

Calidad de los Escala numérica Encuesta Consumidor

productos
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Objetivo Dimensiones Indicadores tems Instrumentos Fuentes
Comparar el Mercado meta segun la | Edad frecuente Edad Entrevista Miembro
mercado meta Gerencia de Crema Gerencia de
planteado por los Paraiso Crema Paraiso
gerentes de Crema
Parafso con el Sexo predominante Sexo Entrevista Miembro
mercado efectivo.” Gerencia de
Crema Paraiso
Nivel Nivel Entrevista Miembro
Socioeconémico Socioeconémico Gerencia de
Crema Paraiso
Caracteristicas del
mercado Edad Edad Encuesta Consumidor
Sexo Sexo Encuesta Consumidor
Nivel Lugar de Encuesta Consumidor
socioeconémico residencia

DETERMINACION DE LAS UNIDADES DE ANALISIS

Las unidades de analisis para esta investigacion seran las siguientes:

Representante de la Gerencia de Crema Paraiso: De quien se

extraera la historia de Crema Paraiso, a utilizar en el marco referencial, y los
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datos del funcionamiento interno de la empresa que se necesiten conocer
para el desarrollo de la investigacién mediante una entrevista no estructurada

no estandarizada.

Consumidor Final: Esta unidad de analisis se utilizara en tres etapas
alo largo de la investigacion: en un primer momento, mediante entrevistas no
estructuradas de caracter exploratorio, se recabara informacién general
acerca del conocimiento que posee el consumidor sobre Crema paraiso; lo
que indicara las directrices a seguir al momento de elaborar el cuestionario
que se administrara en una segunda etapa. Por ultimo, después de crear la
campafa, se les aplicara la Prueba de Concepto para medir el nivel de

aceptacion de cada pieza.

ELABORACION DE INSTRUMENTOS

Entrevistas no estructuradas no estandarizadas: Kerlinger (1988:
499) define la entrevista como “una situacién interpersonal “cara a cara” en la
cual una persona, el entrevistador, hace a la persona entrevistada, el
encuestado, preguntas disefiadas para obtener respuestas pertinentes al
problema que se investiga”. Para el autor la diferencia frente a las entrevistas
estructuradas estandarizadas radica en que estas ultimas son situaciones

cerradas, a diferencia de las no estructuradas no estandarizadas, donde la
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persona que genera el instrumento posee libertad respecto a su secuencia,
contenido y redaccion; siempre manteniéndose dentro de los objetivos de la

investigacion.

Este instrumento se utilizara en ambas unidades de analisis. Para el
Gerente General de Crema Paraiso se utilizara con la finalidad de recolectar
la informacién necesaria sobre la historia de Crema Paraiso y algun otro dato
relevante para la investigacion relativo al funcionamiento de la empresa. Los

objetivos especificos de dicha entrevistas son los siguientes:

 l|dentificar la historia de Crema Paraiso.

* Identificar el numero de locales de Crema Paraiso y su ubicacién.

* Registrar la cercania de los locales de Crema Paraiso a Instituciones
educativas y religiosas.

* Identificar cuales son los establecimientos “tipo” entre todos los Crema
Paraiso.

* ldentificar los “grupos de usuarios” de los locales tipo de Crema
Paraiso.

» l|dentificar las diferencias de consumo en los establecimientos tipo de

Crema Paraiso en los distintos horarios del dia.
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Identificar las diferencias de consumo de los distintos grupos de
usuarios en los establecimientos tipo de crema paraiso en los distintos
horarios del dia.

Identificar las diferencias de consumo de los diferentes grupos de
usuarios en los establecimientos tipo de Crema Paraiso entre los dias
habiles y los fines de semana en los diferentes horarios.

Identificar el posicionamiento que se desea que Crema Paraiso tenga
en la mente del consumidor.

Averiguar cual es el posicionamiento de Crema Paraiso (segtn la
empresa)

Identificar cuales son los competidores directos e indirectos de Crema
Paraiso.

Identificar que productos se han servido en Crema Paraiso a través
del tiempo

Identificar cual es el elemento diferenciador de Crema Paraiso frente a
otros locales de su estilo

Averiguar como han sido las comunicaciones (externas) de Crema
Paraiso a través del tiempo

Identificar cuales son los productos mas consumidos por la clientela
Identificar cuales productos son considerados cémo “anclas” para los

diferentes grupos de consumidores.



Para los consumidores, este tipo de instrumento se utilizara, de
manera exploratoria, para revisar que informacién maneja con respecto a la
empresa, de esta manera facilitara la elaboraciéon del cuestionario que se le
aplicara a esta unidad de analisis, ya que “la elaboracién del cuestionario
requiere un conocimiento previo del fenébmeno que se va a investigar’

(Tamayo, 1996: 124).

La eleccion de este instrumento, frente a otros como por ejemplo
Focus Groups, responde al caracter exploratorio de esta etapa de la
investigacion, y al facil acceso de dicho instrumento, tanto a nivel econdmico

como de preparacion. Los objetivos especificos de dicha entrevista son:

¢ Identificar como es percibido Crema Paraiso por los consumidores con
respecto al precio de sus productos.

* Identificar como son percibidas las condiciones higiénicas de los
locales Crema Paraiso por sus consumidores.

* Identificar como es percibido Crema Paraiso por los consumidores con
respecto a la calidad de sus productos.

* Identificar como es percibido el servicio de Crema Paraiso por sus

consumidores.
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* Identificar cuales son los productos son los preferidos por los
consumidores de Crema Paraiso.
* Identificar cuales son los productos consumidos por los clientes de

Crema Paraiso.

Para obtener resultados mas representativos de todos los posibles
usuarios, las entrevistas exploratorias seran realizadas en dos diferentes
establecimientos de Crema Paraiso, ambos elegidos a juicio de los
investigadores, procurando que uno de ellos sea de los ‘“locales tipo” y el

otro no.

El establecimiento tipo sera el de Bello Monte, y el “no tipo” el de
Concresa. Se aplicaran como minimo cuatro entrevistas durante cada visita,
las cuales se haran tanto los dias de semana como los fines de semana y
tanto de dia como de noche. En total se llevaran a cabo cuatro visitas a

cada uno de los locales.

Los resultados de las entrevistas vaciadas en matrices de contenido

son los siguientes:
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Crema Paraiso “tipo”

Bello Monte. Fin de semana. Noche

|
|

CATEGORIA #1 #2 #3 #4
Edad 27 37 40 16
Percepcidn Comida chatarra Helado Hamburguesa Comer
y Perro sabroso
Caliente
Definicion Muy bueno Excelente Calidad y Bueno
sabor cercania
Elemento helados Compartir Comida Merengada
resaltador con la de Oreo
familia
(momento
agradable)
Ocupacion Por su cuenta Auxiliar de | Ingeniero Civil Estudiante
oficina
Proximidad a Si, Trabajo Ninguna Si Ninguna
CP (razén)
Frecuencia de Visita Semanal, 15 Semanal Semanal 15 dias
dias
Visita a otros CP No visita otros Paraiso San No
Bernardino
(antes)
Coémo lo visitd Acompaiiado Familia Acompafiado | Acompaiiado
Coémo lo visita Acompariado Con los Acompafado | Acomparado
generalmente nifos
Calidad Muy buenos Buenos Muy buena Buena
Limpieza (condiciones Buena calidad Buena Buenas Buena
higiénicas)
Servicio Excelente Bueno Excelente Excelente
Precios Ni barato ni caro | Accesibles Accesibles Normales,
{normal) bien
Productos Preferidos Helados Helados Helados Helado y
perro
Productos consumidos Helado Helados Pizza., perroy Merengada
helado de oreo
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Crema Paraiso “tipo”

Bello Monte. Dia de semana. Noche

CATEGORIA #1 #2 #3 #4
Edad 50 23 49 33
Percepcién Pizza, perro, Helado Comer helado Perro
helados; sobre caliente,
todo el Banana merengada
Split de oreo
Definicion Rico. Sabroso Comodidad bueno Bueno
Elemento Malteada, el Helados Limpieza, No se
resaltador perro caliente orden
Ocupacion Comerciante Estudiante Comerciante Trabajo en
Bancos
Proximidad a No, lejos Ninguna Ninguna Si (Sta.
CP (razén) Ménica)
Frecuencia de Visita 2 al mes 156 dias (no Pocas veces 2 al mes
se)
Visita a otros CP No visita otros Si, Santa Chaguaramos, No
Monica y Paraiso de
Paraiso joven
Cbmo lo visitd Acompafiado Acompanada | Acompafiado | Acompafiado
Como lo visita Acompaiiado Acompafiada | Acompaiado | Acompafiado
_generalmente (familia)
Calidad Buenas Buenos Muy buena Buena
Limpieza (condiciones Muy buenas Buenas 90% Normales
higiénicas)
Servicio Bueno Bueno, Bien Buena
rapido
Precios Relativamente Accesibles Razonables Bien
bien
Productos Preferidos Malteada, pizza, Helado y Barquilia Ron Merengada
perro y Banana | hamburguesa Punch deoreoy
perro
Productos consumidos Los mismos Los mismos El mismo Los mismos
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Crema Paraiso “tipo”
Bello Monte. Dia de semana. Noche hoja 2

CATEGORIA #5 #6
Edad 38 19
Percepcion Mi papa Helado, lo rico
de los helados
Definicion Buenisimo Sabroso
Elemento Recuerdos, Helados y
resaltador Perro y helados hablar con
amigos
Ocupacién Aseguradora Estudiante
Proximidad a Ninguna Mas o menos
CP (razén) cerca
Frecuencia de Visita Una vez al mes Bastante
seguido
Visita a otros CP Si, Paraiso y Si, Santa
Trinidad Mbnica
Coémo lo visité Acompafiado Acompaitada
Como lo visita Solao Acompanada
_generalmente acompariada
Calidad Buenos Buenos, ricos y
saludables
Limpieza (condiciones Afuera podria Normal

higiénicas) estar mejor;
adentro bien
Servicio Bueno Bueno. Gente
amable.
agradable
Precios Comparado con Al alcance

otras heladerias
bien

Productos Preferidos

Helado

Helado y perro

Productos consumidos

Perro y Banana
Split

Helado
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Crema Paraiso “tipo”
Bello Monte. Fin de semana. Mediodia

barquilla

CATEGORIA #1 #2 #3 #4 #5
Edad 45 41 50 59 -
Percepcion Perro Comida Helado Fino Merengada de
Caliente fresa
Definicion Bueno No, es igual Sabor Helado Merengada de
fresa
Elemento Servicio Helado Helados Banana Split | Merengada de
resaltador fresa
Ocupacion Vendedor Secretaria Arquitecto Ninguna Psic. Y
orientacion
Proximidad a Si, Si Si Sabana
CP (razén) grande
Frecuencia de Semanal De vez en Una vez al Tenia tiempo Bastante
Visita cuando mes que no frecuente
Visita a otros Si, Santa Santa No Paraiso Si. Concresay
CP Ménica Ménica Sta. Monica
Coémo lo visité | Acompariado | Con los hijos Familia Acompafiado Familia
Cémo lo visita | Acompaiiado | Acompafiada Familia Acompafiado { Acompaiiada
| _generalmente
Calidad Buena Buenos Sabrosos Alli Varia (segun
local)
Limpieza Limpiecito Buenas Buenas Bien Deberia
(condiciones todo mejorar
higiénicas) (también
apariencia)
Servicio Muy bien Bien bueno Bueno Bien Bien bien
Precios Normal Bien Agradables, Normal * Bastante
atractivos buenos
Productos Helados y Helado de Helados, Banana, Merengada de
Preferidos Perro Chocolate merengadas, Sunday y fresa
caliente tinitas y merengada
pizzas
Productos Perro Helado de Pizza, Sunday Merengada de
consumidos caliente y Chocolate helado, Brownie Fresa
Malta batido y




Crema Paraiso “tipo”

Bello Monte. Dia de semana. Mediodia

CATEGORIA

# #2 #3 #4
Edad 32 26 37 29
Percepcién Perro caliente Perro Merengada de | Perro caliente
caliente Mantecado
Definicion Mesas pegadas | Solidaridad De pinga Es bueno
afuera
Elemento Perro caliente Cocada Merengada de Los perros
resaltador Mantecado calientes
Ocupacién Abogado Abogado Abogado Abogado
Proximidad a Si, trabajo Si, trabajo Si, trabajo Si, trabajo
CP (razén)
Frecuencia de Visita Primera vez en Una vez al Cada 15 dias | Eventualmente,
10 afios mes una o dos
veces al mes
Visita a otros CP San Bernardino No No No
Como lo visito Acompariado Acompanada | Acompaiado Acompaiiado
Cémo lo visita Acompaiiado Acompafiada | Acompanado Acompariado
generalmente (familia)
Calidad Buenisimos, son Buenos Excelente Son muy
buenos buenos
Limpieza (condiciones | Podria mejorar, Podrian En general Mas o menos
higiénicas) esta “sucito” mejorar bien buenas
Servicio Bueno Bueno, Bueno, Bueno
excelente
Precios Los mejores Solidarios Solidarios solidarios
Productos Preferidos Perro caliente Perro Merengada de | Perro caliente
caliente y Mantecado y
cocada perro
Productos consumidos | Perro calientey | Los mismos Los mismos El mismo

Banana Split
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Crema Paraiso “No-tipo”
Concresa. Fin de semana. Dia

CATEGORIA #1 #2 #3 #4
Edad 24 60 29 25
Percepcion Helados, perros Cafeé, Perro Helados
calientes, nifiez. helados, Caliente.
comida en Barquilla de
_general mantecado
Definicién Servicio Me encanta Café Dulce,
helados
Elemento Pizzas Cafeé, La comida Las pizzas
resaltador cerveza.
(Mas las
bebidas que
las comidas)
Ocupacion Estudiante Educadora Contador Vendedor d
publico carros
Proximidad a Si. habitacion Si Si. Trabajo Si. habitacion
CP (razén)
Frecuencia de Visita Regular (a 3 a4 veces Diariamente Esporadica
menudo) por semana
Visita a otros CP El Paraiso. San No Santa Monica Belio Monte
Bernardino
Como lo visitd Familia Sola Sola Solo
Coémo lo visita Familia (mama) Solay Acompaitada | Acompafado
generalmente acompanada
Calidad Unica Buena Excelente Buena
Limpieza (condiciones Buena Buena Perfecta Buena
higiénicas)
Servicio Bueno Bueno Muy Bueno Bueno
Precios Solidarios Buenos Competitivos, Regular
mas no
baratos
Productos Preferidos Merengada de Heladoy Perro caliente, Helados
Chocolate. café barquilla de
Pizza mantecado,
banana split
Productos consumidos Pizza Helado y Café.. (banana Refresco
cafe split la ultima
vez que fue a
Santa Ménica)




Crema Paraiso “No-tipo”
Concresa . Dia de semana. Dia

CATEGORIA #1 #2 #3 #4
Edad 53 32 27 40
Percepcion Helados Limonada helados Casa,
Frappéy atencion
helado
Definicién Malo Normal Bueno Excelente
Elemento Helado Ei producto helados Pizzay
resaitador cerveza
Ocupacion Ama de casa Administrador Trabajaen la Refrigeracion
alcaldia de
Chacao
Proximidad a No Si No Si. trabajo
CP (razén)
Frecuencia de Visita Muy baja 3 veces al afio Muy rara Diaria
Visita a otros CP No Si. Santa E! Paraiso Santa Ménica
Méonica y Bello
Monte
Como lo visitd Acompaniada. Acompafiado Acompafiado Acompafiado
Familia (pareja) {(compafiero
de trabajo)
Como lo visita Acompafiada Acompafiado Acompaiado Acompafiado
generaimente por el esposo (pareja) {esposa)
Calidad Mala Normal Buena Bien buenos
Limpieza (condiciones Regular Deficiente Buena Buena
higiénicas)
Servicio Bueno Tétrico Bueno Excelente
Precios Bueno Normales Accesibles Accesibles
Productos Preferidos Helados y Limonada Helados Pizza
Merengadas Frappéy
Barquilla
Productos Hamburguesa o Limonada Pizza Pizza y helado
consumidos perro caliente Frappé
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Crema Paraiso “No-tipo”
Concresa. Fin de semana. Noche

CATEGORIA #1 #2 #3 #4
Edad 52 18 46 34
Percepcion Helado, refresco, helados E! Paraiso Helado
disfrutar
Definicién Adecuado Comodidad Calor La cerveza del
Crema Paraiso
de Concresa
Elemento Cerveza, refresco, Helados Cerveza La Cerveza de
resaltador helado Crema Paraiso
Concresa
Ocupacion trabaja Auxiliar de ingeniero Abogado
preescolar
Proximidad a Si. Trabajo Si. habitacion Si. habitacién Si. Habitacion
CP (razén)
Frecuencia de Visita 2 a 3 veces por ocasional Muy poca Diaria
semana
Visita a otros CP Ocasionalmente Santa Ménica No No
Belio Monte y El
Paraiso
Coémo lo visité Acompaiado Acompanada Acompaiiado Solo (estaba
(compafieros de (amiga) (esposa) acomparado
trabajo) en la mesa,
pero llegé solo)
Como lo visita Acompaiiado Acompafada Acompaiiado Solo
generalmente (compafieros de (amigas, novio, (esposa)
trabajo o los hijos) familiares)
Calidad buena Regular (algunas Divino Muy buena
cosas muy (particularmente
buenas, y otras el perro caliente)
muy maias)
Limpieza Buena Regular 8de 10 Muy Buena
(condiciones
higiénicas)
Servicio Bueno regular 7 de 10 excelente
Precios Bueno regular 8 de 10 Un poco
costoso
Productos Helado, Pizza, Helado Perros Calientes la Polar
Preferidos Cerveza, papas,
cotufas
Productos Helado Perro caliente Cerveza La Polar
consumidos




Crema Paraiso “No-tipo”
Concresa. Dia de semana. Noche

frappé y cerveza

CATEGORIA #1 #2 #3 #4
Edad 26 22 28 35
Percepcion Limonada Helados Helados y Helado
Frappé, cerveza, café
hamburguesa,
banana split
Definicién Limonada frappé Barato Simpatia Chévere
y la atencion
Elemento Excelente Cerveza La terraza Café
resaltador
Ocupacion Gerente de Estudiante Arquitecto Estudiante,
Blockbuster trabaja
Concresa
Proximidad a Si. Trabajo Si (intermedia. | Si. Trabajo Si, trabajo
CP (razén) Vive en El
Placer)
Frecuencia de Visita Diariamente Una vez al Alta Alta
afio
Visita a otros CP No No Bello Monte No
Coémo lo visité Acompariado Acompanada | Acompafiada | Acompafiada
(amiga) (compaiieras
de estudios)
Cémo lo visita Solo Acopafiada Acompafada Sola
generaimente y sola
Calidad Suficiente (sin Buena Buena Buena
quejas)
Limpieza (condiciones Buena Buenas Regular Regular
higiénicas) (podrian
mejorarse)
Servicio Bueno Bueno Buena Bueno
Precios Econémico (no Estupendos Buenos Acordes
es caro)
Productos Preferidos Limonada, Helado y Cafeé Café y tortas
cerveza, banana cerveza
split
Productos consumidos Limonada, Cerveza Cerveza Café y torta
naranjada
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Cuestionario: Malhotra (1997: 318) define al cuestionario como la
“técnica estructurada para la recopilar datos, que consiste en una serie de

preguntas, escritas u orales, que debe responder un entrevistado”.

Con la informacién recavada en las entrevistas realizadas a los
consumidores se elaborara un cuestionario que sirva para investigar, con la
rigurosidad necesaria, las variables que conciernen a esta unidad de analisis

(Ver anexo 1).

DISENO DEL PLAN OPERATIVO DE MUESTREO

Para ambas unidades de analisis se realizara un muestreo no
probabilistico a juicio de los investigadores. Malhotra (1997) se refiere al
muestreo no probabilistico como una técnica donde no intervienen

mecanismos de seleccién por azar.

El muestreo por juicio consiste en una “forma de muestreo por
conveniencia en la cual los elementos de la poblacion se seleccionan de
manera intencional en base en el juicio del investigador” (Malhotra 1997:

366).
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Un representante de la Gerencia General sera seleccionado para la
aplicacion de entrevistas no estructuradas por su condicién de experto en el
tema de los restaurantes Crema Paraiso. La eleccién fue tomada a juicio de

los investigadores.

El tamafio de la muestra, de igual manera, respondera al juicio de los
investigadores. En este particular contara con 207 entrevistados. Se
garantizara que cada uno de los segmentos de edad (Menos de 18, De 18 a
25, De 26 a 35, De 36 a 45 y Mas de 45) represente mas del 10% de la

muestra y poder considerar significativa la presencia de dicho segmento.

El instrumento sera administrado en espacios publicos, cercanos o no

a locales de Crema Paraiso.

El instrumento contara con un total de 20 preguntas, y sera
administrado de manera oral, como si se tratase de una entrevista
estructurada, sin mostrar opciones de respuesta a las preguntas. El
investigador debera relacionar las respuestas dadas por el sujeto investigado

con uno de los items de posibles respuestas.

Los items de respuestas se crearan en funcién de los resultados de

las entrevistas exploratorias. En el caso de que el entrevistado emita una
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respuesta diferente a las categorias contempladas, existira la posibilidad de
llenar una casilla de “otro (especifique)’, y de repetirse de manera sostenida
una misma respuesta por varios entrevistados, podra ésta incluirse como una

nueva variable a tomarse en consideracion.

Para las preguntas 14, 15, 16, 17, 18 y 19 del instrumento, el
investigador mostrara al entrevistado una ficha con las cuatro posibles

opciones de respuesta: Muy buena, buena, mala y muy mala (Ver Anexo 1).

En el caso particular de la pregunta 18, el investigador antes de
mostrar la ficha debera determinar si el entrevistado ha visitado los bafios de
Crema Paraiso, de no haberlos visitado nunca, marcara el instrumento en el

item “no los conozco” (los banos).

En el caso de la pregunta 20, referente a la propuesta de combos, los
investigadores mostraran una ficha en donde el entrevistado podra leer en

que consiste cada uno de ellos.

La propuesta de combos sera creada a juicio de los investigadores,

tomando como referencia los resultados de la primera etapa de la

investigacion.
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Todos los sujetos tomados en cuenta en la investigacion deberan
conocer Crema Paraiso, mas no necesariamente haber comido alli. De esta
manera se podra determinar cual es la mayor influencia en la percepcién que
tienen del local quienes no son usuarios, y si existe una diferencia

representativa en el posicionamiento de la marca entre quienes consumen

alli y quienes no lo hacen.

Para ese grupo de personas que nunca han comido en Crema

Paraiso, se gener6 el item 8, que busca determinar como esa persona

conocio el local.

Para determinar el nivel socioeconémico de cada uno de los sujetos
de la investigacion es necesario utilizar indicadores, ya que una persona no

puede decir directamente a cual estrato social pertenece.

Los indicadores son “elementos que nos permiten medir practicamente
el comportamiento de las variables” (Sabino, 1980: 132), son “definiciones
operacionales o componentes de un modelo; como medidas de fendmenos;
como expresiones numéricas o datos informativos de hechos sociales, o bien

como concreciones estadisticas” (Gonzalez, 1990: 235).
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Existen variables que no pueden ser medidas de manera directa, por
lo que se debe recurrir al uso de indicadores. Estos deben ser seleccionados
cuidadosamente para lograr crear la imagen mas cercana posible de la

variable que se quiere medir a través de ellos.

En este estudio se prescindira de preguntar sobre el ingreso
economico familiar o del jefe de familia porque un porcentaje de la muestra
sera menor de edad, y rara vez los menores de edad conocen con exactitud
los ingresos econdémicos de la familia, por lo que la validez del estudio

estaria viciada con ese error.

Ante este escenario, el indicador que se tomara en cuenta es el de
ubicacion de la vivienda, técnica conocida como zonificacién (Victor Manuel
Garcia, presidente de Encuestadora Cifras,. Comunicacién personal. 5 de

agosto, 2005).

El indicador referente al lugar de residencia estara dividido en dos
preguntas, una perteneciente a la urbanizacion y otra al municipio. Esto con
la finalidad de evitar confusiones con la similitud de los nombres de

urbanizaciones en municipios diferentes y caracteristicas bastante distintas.



Para determinar a cual estrato social pertenece determinado grupo de
personas, en funcién de la zona en donde vive, se solicité ayuda profesional
al presidente ejecutivo de la encuestadora Cifras, Victor Manuel Garcia (Ver

Anexo 2)

Garcia facilitdé la descripcion utilizada por Cifras para los distintos

estratos sociales:

ESTRATO A-B:

Ingreso familiar de mas de Bs. 3.000.000 mensuales.

ESTRATO C+;

Ingresos entre Bs. 1.700.000 y 3.000.000 Mensuales.

ESTRATO C, C-:
Suelen tratarse de profesionales y técnicos con ingresos mensuales

entre Bs. 700.000 y 1.600.000

ESTRATO D:
Se trata del 57,6% de la poblacién econédmicamente activa. Se
dedican principalmente a la economia informal. Sus ingresos estan entre Bs.

300.000 y 700.000 mensuales.
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ESTRATO E:
Familias entre 5 y 7personas con un solo ingreso por ntcleo familiar,

siendo éste inferior a Bs. 300.000 mensuales.

Cifras ademas identificé las caracteristicas socioeconémicas de
algunas urbanizaciones de Caracas, en base a esta informacion se
determinara el estrato social de las personas que residen en las zonas

restantes.

Los casos en los que el estrato social es A-B (en la descripcidn
facilitada por Cifras no se hace una diferenciacién entre estos dos estratos
sociales), se tomara como estrato social el “B”, por ser el “A” un sector muy
pequefio de la poblacién del pais y no ser clientes potenciales de productos

masivos.

Igualmente Cifras en el estrato C hizo una diferenciaciéon entre un
grupo que perteneceria al estrato C+ y otro que agrupa al C medio y al C-.
Por facilidades metodoldgicas, la investigacion se referira a los estratos C+y
C (entendiéndose que este segundo comprende tanto a los pertenecientes al

C medio como al C-).

42




Para calcular el nivel socioeconémico de los sujetos encuestados que
viviran en sitios no identificados por cifras se hara un calculo en funcion del

precio de venta del metro cuadrado en su urbanizacion.

Todas las urbanizaciones a las cuales perteneceran los sujetos
encuestados se listaran y se buscaran los precios del metro cuadrado para
cada una de las localidades, solo con la excepciéon de los barrios
consolidados, ya que dificilmente contaran con precios publicados; ademas,
por indicaciones de Cifras todos los barrios consolidados perteneces al

estrato D.

Los precios de venta seran buscados en el listado de precios por

metro cuadrado de la pagina web: www.porlapuerta.com, tomando el precio

promedio (el listado contiene el precio maximo, el minimo y el promedio). De
no encontrarse alli, se buscaran en esa misma pagina web apartamentos o
casas ubicadas en la urbanizacién requerida. Se tomaran las tres primeras
opciones del listado desplegado por el motor de basqueda y se utilizara la
opcidén con el menor precio por metro cuadrado como referencia. En el caso
de que haya menos de tres se utilizara la menor de las dos primeras, si
existe uno solo se utilizara otro motor de blisqueda para comparar los

precios.
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En el caso de que www.porlapuerta.com no tenga en su base de datos

el lugar buscado, se procedera a utilizar www.tuinmueble.com., bajo la

misma metodologia (el menor de los precios por metro cuadrado de las tres
primeras opciones del listado). Las caracteristicas del buscador de esta
pagina obligan a especificar si se busca un apartamento o casa, asi pues se
utilizard siempre primero la opciéon de apartamento, y de no encontrarse

ningun inmueble en venta en el area buscada, se utilizara la de casa.

Previendo que la metodologia utilizada por Cifras explora
caracteristicas de la poblacion de las diferentes zonas de Caracas que van
mas alla del precio de los inmuebles, es posible que en la segmentacién
aportada por la encuestadora, zonas de determinada clase social tengan un

mayor precio por el inmueble que una de clase superior o viceversa.

Ante esta dificultad metodoldgica, se determinara el precio por metro
cuadrado de todas las urbanizaciones de los sujetos encuestados y se
contrastara esta informacioén con la estratificacion aportada por la empresa.
(Ver Anexo 3). Asi entonces se sumaran todos los precios por metro
cuadrado de cada uno de los estratos sociales segun la encuestadora Cifras,
y luego dividir entre el numero de sitios considerados. Ese nimero dara un
promedio del precio del metro cuadrado para ese determinado estrato social

en la muestra.




Luego se establecera el limite intermedio entre los estratos contiguos:
B con C+, C+ con C y C con D. Asi las localidades que no hayan sido
identificadas por Cifras se ubicaran en un estrato utilizando como referencia

el precio del metro cuadrado.

Esta técnica brindara con suficiente precisién una referencia de la
agrupacion por estrato social dentro de la muestra y como cada uno de ellos

percibe la marca.

Los resultados seran vaciados en tablas y se graficaran para
identificar las tendencias en funcion de las frecuencias obtenidas ante los

distintos items.

Luego las variables de Sexo, Edad y Estrato social seran cruzadas
con los items 6 a 20, utilizando la prueba del Chi Cuadrado de Pearson. “El
estadistico Chi Cuadrada se usa para determinar la significancia estadistica

en una tabulacién cruzada”.(Kerlinger, 2002: 228)

Las operaciones que se utilizaran para establecer las relaciones seran

el calculo del Coeficiente de Contingencia y la determinacién del nivel de

significancia de ese coeficiente.
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“‘medida de la fuerza de asociaciéon en una
tabla de cualquier tamafo...varia entre O y 1.
El valor 0 ocurre en el caso de que no haya
ninguna asociacion (es decir, las variables son
independientes en el aspecto estadistico),
pero el valor maximo de 1 nunca se alcanza.
En vez de ello, el valor maximo del coeficiente
de contingencia depende del tamafio de la

tabla ” (Malhotra, 1997: 271)

El coeficiente de contingencia se calcula solo para variables de
escalas nominales, que son aquellas: “cuyos niumeros sirven solo como

etiquetas o senales para identificar y clasificar objetos” (Malhotra,, 1997: 271)

“La significancia estadistica se define como un
resultado empirico que difiere
significativamente de lo esperado al azar.”

(Kerlinger, 2002: 228)

El nivel de significancia con que se trabaja depende de la precisién
que se espera tenga el estudio. Habitualmente se trata de un nivel de .05y

de .01 (Kerlinger, 2002). En este estudio se trabajara con un nivel de




significancia de .05, que brinda una certeza de 95% de seguridad de los

resultados.

Lositems 6,7, 9, 11y 12 para los efectos de calculos en el software a
utilizar (SPSS) seran descompuestos en cada una de sus posibles
respuestas en variables dicotémicas (si o no). Siempre se dara la opcién
abierta de respuesta, pero se espera que las opciones de respuestas que se
incluidas en el instrumento en funcién de los resultados de las entrevistas
exploratorias reduzcan al minimo la existencia de respuestas dentro de Otros

(especifique).

Asi pues los calculos referentes a estos items se haran en funciéon de
cada una de las posibles respuestas. En el caso de que alguna respuesta de
“Otros (especifique)” obtenga una frecuencia que supere el 10% se le

aplicaran los calculos de coeficiente de contingencia y nivel de significacion.
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Marco Contextual

La investigacion se realizé entre agosto de 2004 y agosto de 2005.
Durante el periodo en el cual se administraron los instrumentos, el precio de
la canasta basica segun el informe del Centro de Documentacion y Analisis
para los Trabajadores (CENDA), era de Bs. 1.484.999 (La Canasta Basica
escalo hasta Bs 1.484.999. (2005, Julio 5). El Universal. Recuperado en:

http://www.eluniversal.com/)

Por su parte, la Canasta Basica alimentaria se encontraba en 589.271
Bs, segun las cifras del CENDA. El incremento de precios segun este mismo
instituto fue de un 3,7% durante el mes de mayo y junio de 2005. (Costo de
Cesta Alimentaria se ubicé en Bs. 589.271. 2005, julio 2. El_Universal.

Recuperado en: http://www_.eluniversal.com/)

Asimismo, el salario minimo se ubicaba en Bs. 405.000, que
representa el 67,9% de la cesta basica alimentaria, siendo entonces
necesarios 193.271 Bs adicionales para poder adquirir la totalidad de los
alimentos basicos. Durante los primeros 4 meses del afio el aumento de la

canasta basica alimentaria fue de 9,6%, es decir, Bs. 52.288 (Costo de
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Cesta Alimentaria se ubic6 en 589.271. 2005, julio 5. El_Universal.

Recuperado en: http://www.eluniversal.com/)
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Analisis
Resultados de la entrevista a representante de la gerencia de

Crema Paraiso.

e Locales:
El Paraiso, Santa Ménica, San Bernardino, Palo Verde, Guarenas,

Guatire, Los Teques y Bello Monte.

* Lugares educativos o religiosos cercanos
El Rabinato de Caracas en San Bernardino ademas de una institucion
educativa, una iglesia el de El Paraiso, Santa Mdnica esta en una zona muy
comercial y cerca de una institucién educativa. Palo Verde tiene cercana
también una institucion educativa. Palo Verde tiene cerca el José Félix Ribas

(barrio)

* Locales tipo (emblematicos):

San Bernardino, Santa Ménica, El Paraiso.

* Ingerencia de la gerencia con las comunicaciones:

Ninguna
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* Target determinado por la empresa:

Personas de cualquier edad de las clases sociales B, C y D.

* Posicionamiento deseado:
Ser una empresa que se ha mantenido a si mismay su calidad,

constante en el tiempo.

* Competidores directos:

Cadenas de comida rapida.

* Productos principales:
Salsa Alemana, Crema Chantilli, helado de mantecado, capa de

chocolate.

* Elemento diferenciador de Crema Paraiso con los competidores:

La continuidad en la imagen y decoracién. La tradicion.

* Productos producidos por la casa matriz:
De los helados suaves: mantecado y chocolate. De los helados duros:
mantecado, chocolate, fresa, ron pasas, guanabana, mandarina, tutti-fruti,

turrdn, limén y coco.
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Aderezos: syrup de chocolate, capa de chocolate, salsa alemana.

Bebidas: el Kindy limén y Kindy naranja,

Resultados de la aplicacion del
instrumento

item 2. Sexo

Con respecto al sexo la proporciéon de hombres y mujeres encuestados es
muy similar:

Tabla1

sculino
| Femenino 101

Grafica 1

=] Masculino.
O Femenino
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item 3. Rangos de edad

Tabla 2
Menos de 18
Entre 18y 25 65 314
Entre 26 y 35 55 266
De 36 a 45 28 13.5
Mas de 45 29 14

Grafica 2

Porcentaje

El 14.5% de los encuestados fueron menores de 18 afnos, el 31.4%

@ Menos de 18
@ Entre 18 y 25
O Entre 26 y 35
0De 36 a 45
o Mas de 45

tenia entre 18 y 25 afios, el 26.6% entre 26 y 35, 13.5% entre 36 y 45y 14%

mas de 45 anos.

Las proporciones son similares entre si, exceptuando los grupos de 18

a 25 y de 26 a 35, que son superiores.
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items 4 y 5. Estrato social

Tabla 3

Grafica 3

Frecuencia

item 6. ; Cuando le nombran Crema Paraiso en qué piensa?

OB
oc+
oc
oD

Tabla 4

Hamburguesas

Perros Calientes 31
Pizzas 7
Helados 150
Tradicién 20
Otro 15
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Grafico 4 mHamburguesas

160 - Perros
140 Calientes
120 T Pizzas
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80 1 Helados
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Se puede observar en la grafica y en los valores de la tabla 4, que la
respuesta con mayor frecuencia es la de la categoria de “Helados”. 150
sujetos encuestados la seleccionaron, lo que representa un 72.5% del total
de respuestas. (En este item, el nimero de respuestas es superior al tamafio
de la muestra por ser posible |la mencionar mas de un item para responder,

asi pues ni las frecuencias ni los porcentajes son acumulables).

La segunda opcion con mas frecuencia es la de Perros Calientes,
representando un 15% de las respuestas (f=31), y un 9.7% (f=20) se refirié a

la tradicién.

En la categoria de “Otro (Especifique)”, la respuesta con mayor

frecuencia fue: Merengada (tomandose como dentro de esta categoria sus

nombres similares, es decir malteada, y “maltina”) con una frecuencia de 6.
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item 6. ;Cuando le nombran Crema Paraiso en qué piensa?
Con Sexo.

Tabla 5

i “h._;

0 i Fia i culino | Fe .
Tradicion 11 9

Pizza 3 4
Helados 76 74
Hamburguesas 5 4

Perros Calientes 15 16

Otros 8 7

Grafica 5
= Tradicion
80 - =
70 (| m Pizza
60
50 1 Helados
40
30 1 Hamburguesas
10 - ¥ o Perros
0 tm o Calientes
Masculino Femenino m Otros

Es importante recordar que en este item cada una de las posibilidades

de respuestas es tratada como una pregunta individual de respuesta
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dicotomica (si y no), por lo tanto cada una de las posibilidades de respuestas

se contabiliza de manera individual.

HAMBURGUESAS

Cuando se preguntd en qué piensan al nombrarles Crema Paraiso, 5
hombres y 4 mujeres dijeron que en hamburguesas. Al aplicarse la prueba
Chi Cuadrado de Pearson, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota
minima que requiere la prueba en SPSS (f=25), por lo que no se puede aplicar

el resto de los estadisticos relacionados con correlacion.

PERROS CALIENTES

Coeficiente de contingencia: 0.024

Nivel de significacion: 0.731

Cuando se pregunté qué piensan al nombrarles Crema Paraiso, 15

hombres y 16 mujeres dijeron que en Perro Calientes.

Los resultados reflejan que en la muestra no hay relacién entre el sexo

y la respuesta, ya que el Coeficiente de contingencia es de 0.024 (el

Coeficiente de Contingencia varia de 0 a 1, donde 0 significa que no hay
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relacién entre las variables y 1 total relacién). El nivel de significacién (que
indica la probabilidad de que, al aplicarse de nuevo el instrumento en
condiciones similares, los resultados sean distintos a los obtenidos) expresa
que existe un 73% de probabilidad de que el resultado haya sido producto
del azar, por lo tanto no es posible afirmar de manera definitiva que el sexo
no sea una variable influyente en la percepcién de Crema Paraiso como un

sitio asociado a los Perros Calientes.

3
N
%
»

Cuando se pregunt6 en qué piensan al nombrarles Crema Paraiso, 3
hombres y 4 mujeres dijeron que en Pizzas. Al aplicarse la prueba Chi
Cuadrado de Pearson, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota
minima que requiere la prueba en SPSS (f=5), por lo que no se puede aplicar

el resto de los estadisticos relacionados con correlacion.

HELADOS

Coeficiente de contingencia: 0.019

Nivel de significacion: 0.786
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Cuando se pregunté que piensan al nombrarles Crema Paraiso, 76

hombres y 74 mujeres dijeron que en helados.

Los resultados reflejan que en la muestra no hay relacion entre el sexo
y la respuesta (Coeficiente de Contingencia de 0.019), pero a un nivel de
significacion que refleja un 79% de probabilidad de que el resultado haya
sido producto del azar; es decir, que los resultados sean diferentes de

aplicarse de nuevo este item en condiciones similares.

TRADICION

Coeficiente de contingencia: 0.025

Nivel de significacién: 0.723

Cuando se preguntdé que piensa al nombrarles Crema Paraiso, 11

hombres y 9 mujeres dijeron que en tradicion.

Los resultados reflejan que en la muestra no hay relacion entre el sexo

y la respuesta, pero a un nivel de significacion en el que el resultado tiene

una probabilidad del 72% de haber sido producto del azar.
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OTROS:

9 hombres y 14 mujeres respondieron a esta alternativa, ninguna de
las respuestas se repite con suficiente frecuencia como para ser considerada

significativa (todos los casos representan menos de un 10% de la muestra).

item 6. ;Cuando le nombran Crema Paraiso en qué piensa?

Con Edad.

Al ser un reactivo de respuesta muiltiple, cada opcién es tratada como

una pregunta de respuesta dicotémica (si o no).

Tabla 6
Edad
Respuesta Menosde18 |De18a25 |De26a35 | De36ad45 | Mas de 45
Tradiciéon 2 6 6 3 4
Pizza 3 0 2 0 2
Helados 17 51 40 23 19
Hamburguesas 3 2 3 0 1
Perros calientes 8 3 9 5 6
Otro 1 3 5 1 5
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Grafica 6

60 -
50 ® @ Tradicion
40 o Pizza
30 O Helados
- O Hamburguesas
fg | ] | 0 Perros calientes
oﬂ—,ﬂ o B o B ml | Em (Ot

Menos de Entre 18 y Entre 26 y Entre 36 y Entre 45
18 25 35 45

HAMBURGUESAS

Al cruzar hamburguesas con Edad no se cumplen los requisitos de Chi
Cuadrado de Pearson, es decir, mas del 25% de las celdas no llenaron la

cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25).

9 personas pensaron en hamburguesas al nombrarsele Crema

Paraiso, 3 de ellas Menores de 18 afios, 3 entre 18 y 25 afios y una mayor

de 45.
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PERROS CALIENTES

Al Cruzar Perros Calientes con Edad no se cumplen los requisitos de
Chi Cuadrado de Pearson, es decir, mas del 25% de las celdas no llenaron la

cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25).

En los 31 encuestados que pensaron en Perros Calientes al serles
nombrado Crema Paraiso, la distribuciéon de edad fue de 8 menores de 18
afnos, 3 en el rango de 18 a 25 afios, 9 entre 26 y 35 afios, 5 entre 36 y 45

afios y 6 mayores de 45 afios.

Al Cruzar Pizza con Edad no se cumplen los requisitos de Chi
Cuadrado de Pearson, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota

minima que requiere la prueba en SPSS (f=5).

De las 203 respuestas, 7 fueron Hamburguesa. 3 de esos

encuestados tenian menos de 18 afios, 2 se encontraban en el rango de 26 a

35 afios y 2 eran mayores de los 45 afios.
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HELADOS:

Coeficiente de contingencia: 0.167

Nivel de significacién: 0.215

En este cruce se observa una leve relacion (Coeficiente de
Contingencia de 0,167) entre la edad y la asociacion de Crema Paraiso con
helados. Sin embargo, este resultado tiene un nivel de Significacion de
0,215, es decir que existe 21% de probabilidad de que el resultado sea

diferente de volver a realizarse la medicion.

En todos los grupos de edad la asociacién de Crema Paraiso con
helados tuvo mas frecuencia que la sumatoria de todas las demas opciones.
La distribucién fue la siguiente: un 58,62% en Menores de 18, un 78,46% en
De 18 a 25, un 75,47% en De 26 a 35, un 82,14% en De 36 a 45 y un

67,85% en Mas de 45.

TRADICION:

Al Cruzar Tradicién con Edad no se cumplen los requisitos de Chi
Cuadrado de Pearson, es decir, mas del 25% de las celdas no llenaron la

cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25).
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De las 203 respuestas, 20 asociaron el elemento tradicién con la
marca (lo que no representa el 10% del total de respuestas), 1 correspondia

al grupo de menores de 18 afios, 6 alde 18 a 35, 6 en26a 35,3 en 36 a45

y 4 en Mas de 45.

item 6. ¢ Cuando le nombran Crema Paraiso en qué piensa?

Con Estrato.

Tabla 7
'Estrato socioeconémico
B C+ C D
Hamburguesas 2 2 3 2
Perros calientes 11 4 12 4
Pizzas 2 3 1 1
Helados 42 20 65 23
Tradicion 8 5 8 1
Otro 6 1 5 3
Grafica 7

70 - = - .

60 . @ Hamburguesas

50 Perros calientes

40 B — | O Pizzas

30 1Helados

20 @ Tradicion

10 —¢

: @ Otro
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B C+ C D HAMBURGUESAS
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Al cruzar Estrato Social con la opcion Hamburguesa no se cumplen los
requisitos de Chi Cuadrado de Pearson; mas del 25% de las celdas no
llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25). La tendencia
en esta respuesta es la de no asociar Hamburguesas con la marca, ya que
de las 203 respuestas, sélo 9 se refirieron a hamburguesas: 2 del estrato B, 2

del C+, 2 del D;y 3 del C.

PERROS CALIENTES

En este cruce se observa que no hay relacion entre las variables
(Coeficiente de Contingencia 0,075) pero a un nivel de significacién de
0,766, es decir una probabilidad de un 77% de que sea por motivo del azar,
por lo que no existe certeza de que este comportamiento sea igual en todos
los casos. La mayor parte de las respuestas no asociaron la marca con
perros calientes: un 80,35% en el estrato B, 86,20% en el C+, 86,36% enCy

un 86,66% en D.

T
N
>
0]

Al efectuar este cruce no se cumplen los requisitos de Chi Cuadrado
de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota

minima que requiere la prueba (f25).
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De 203 respuestas a esta pregunta, 7 manifestaron pensar en Pizzas
cuando le mencionaron la marca. 2 pertenecientes al estrato B, 3 al C+, y

unoalC y1alD.

HELADOS

Coeficiente de contingencia: 0.051

Nivel de significacion: 0.914

Para este cruce el Coeficiente de Contingencia es de 0,051; lo que
demuestra que no hay relacion entre el hecho de pensar en helados y el
estrato social a los cuales los sujetos pertenecen, sin embargo el nivel de
significacion es de 0,914 lo que indica que existe una probabilidad del 91 %

de que la distribucién haya sido producto del azar.

En todos los estratos sociales la mayor parte de las respuestas
correspondian a que los encuestados pensaban en helados al serles

mencionada la marca: 75% en el segmento B, 68,96 en el C+, 73,86% en C -

y un 76,66% en D.
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TRADICION

Coeficiente de contingencia: 0.127

Nivel de significacién: 0.345

Al cruzar esta opcidén con Estrato se observa una leve relacion entre

las variables (Coeficiente de Contingencia de 0,127) pero a un nivel de

significacién de 0,345; lo que le resta confianza a esta afirmacion, ya que con

un 35% de probabilidad esta relacién es producto del azar.

En todos los estratos sociales mas del 82% de la muestra manifesto

no pensar en tradicién al serle mencionada la marca.

ftem 7. ¢Cuando usted visita una fuente de soda que es lo

mas importante para usted?

Tabla 8

Respuesta Frecuencia
Los precios 29

El servicio 69

La calidad de los productos 102

La decoracién 17

La limpieza 79

La ubicacion 17

Otro 10
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Grafica 8 mLos precios
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El 49.3% de la muestra (f=102), revela que lo mas importante en una
Fuente de Soda es la calidad, le sigue la opcién de limpieza con un 38.2%
(f=79 respuestas), seguido por el servicio con un 33.3% (f=69). El resto de

las opciones representan menos de un 10% del total de respuestas.

En este item el nimero de respuestas es superior al nimero de

sujetos encuestados, razén por la cual ni las frecuencias ni los porcentajes

son acumulables.
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item 7. ;Cuando usted visita una fuente de soda que es lo
mas importante para usted? Con Sexo.

Tabla 9
S
Respuesta T

El servicio 36 33

Los precios 14 15

La calidad de la 44 58

comida

La limpieza 32 47

La ubicacion 12 5

La decoracion 6 11

Otro 3 7

Grafica 9
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PRECIO

Coeficiente de contingencia: 0.024

Nivel de significacién: 0.733

Cuando se pregunté qué era lo mas importante al momento de ir a una

Fuente de Soda, 14 hombres y 15 mujeres dijeron que el precio.

Los resultados reflejan que en la muestra no hay relacién entre el sexo

y la respuesta, pero a un nivel de significacion con un 73% de probabilidad

de que el resultado haya sido motivado por el azar.

SERVICIO

Coeficiente de contingencia: 0.014

Nivel de significacién: 0.844

Cuando se preguntd qué era lo mas importante al momento de ir a una

Fuente de Soda, 36 hombres y 33 mujeres dijeron que el servicio.
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Los resultados reflejan que en la muestra no hay relacion entre el sexo
y la respuesta, pero a un nivel de significacion que refleja un 84% de

probabilidad de que el resultado haya sido producto del azar.

CALIDAD

Coeficiente de contingencia: 0.157

Nivel de significacién: 0.022

Cuando se pregunt6 qué era lo mas importante al momento de ir a una

Fuente de Soda, 44 hombres y 58 mujeres dijeron que la calidad.

Los resultados reflejan que en la muestra hay una leve relacién entre
el sexo y la respuesta, a un nivel significacion de 0.022, es decir, un 98% de

seguridad de que el resultado NO haya sido producto del azar.

La tendencia se orienta a que las mujeres le brindan mayor

importancia a la calidad de la comida que los hombres.

DECORACION

Coeficiente de contingencia: 0.195

Nivel de significacién: 0.171
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Cuando se pregunté qué era lo mas importante al momento de ir a una

Fuente de Soda, 6 hombres y 11 mujeres dijeron que la decoracién.

Los resultados reflejan que en la muestra hay una leve relacién entre
el sexo y la respuesta, siendo las mujeres quienes mas importancia le dan a
la decoracion. Sin embargo el nivel de significacién de 0.171 es muy alto,
pues hay un 17% de probabilidad de que esta tendencia es producto del

azar.

LIMPIEZA

Coeficiente de contingencia: 0.166

Nivel de significacién: 0.016

Cuando se pregunt6 que era lo mas importante al momento de ir a una

Fuente de Soda, 32 hombres y 47 mujeres dijeron que la limpieza.

Los resultados reflejan que en la muestra hay una leve relacién entre

el sexo y la respuesta emitida, a un nivel de significacién 0.016, es decir,

una certeza del 98% de que el resultado NO haya sido motivo del azar.
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La tendencia se orienta a que las mujeres estan mas preocupadas por

la limpieza que los hombres.

UBICACION

Coeficiente de contingencia: 0.115

Nivel de significacién: 0.095

Cuando se pregunté qué era lo mas importante al momento de ir a una

Fuente de Soda, 12 hombres y 5 mujeres dijeron que la ubicacion

Los resultados reflejan que los hombres le dan levemente mas
importancia (Coeficiente de Contingencia de 0,115) a la ubicacién que las
mujeres, sin embargo a un nivel de significacién de 0.095, es decir con un

10% de probabilidad de que este resultado haya sido motivado por el azar.
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item 7. ; Cuando usted visita una fuente de soda que es lo

mas importante para usted? Con Edad.

Tabla 10

Edad

Respu | Menos de 18 kmfﬂkiﬁ ;Bﬁ*ﬁ\i&uﬂk%nﬁ | Mas deas
El servicio 8 11 23 11 16
Los precios 6 9 8 3 3
Calidad de la comida | 20 36 23 11 12
Limpieza 12 25 22 11 9
Ubicacion 2 B 6 0 3
Decoracioén 3 4 4 3 3
Otro 2 2 0 4 2
Grafica 10 o El servicio
- ' |oLos precios
" |ocCalidad de la
e comida
" S . |OoLimpieza
ME | 1111 ”] |z Ubicacion
Menos Entre Entre Entre Mas @ Decoracion
de18 18y 26y 36y dedd
25 35 45 m Otro
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PRECIO

El cruce de Precio con Edad no cumple con los requisitos de Chi
Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la
cuota minima que requiere la prueba (f25). La tendencia es hacia la opcion
de no considerar el precio como lo mas importante al momento de visitar una
fuente de soda, la distribucion fue la siguiente: 80% en Menos de 18 afios;
86,15% en De 18 a 25; 85,45% en De 26 a 35; 89,28% en De 36 a 45y

89,65% en Mas de 45.

SERVICIO

Coeficiente de contingencia: 0.275

Nivel de significacion: 0.002
Se observa una ligera relacion (Coeficiente de contingencia de 0.275)
entre el brindarle importancia al servicio y la edad, esto bajo un nivel de

significacion de 0,002 es decir, que este resultado es confiable en un 99%.

En el grupo de mayores de 45 afos, se le brinda mayor importancia al

servicio, con una frecuencia de 16.
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En el grupo de menores de 18 afios el 26.67% respondieron servicio,

16.93% en el de 18 a 25 afios, 41.82% enelde 26 a 35y 39% de 36 a 45.

El grupo de mayores de 45 arios es el que mas relacién tiene con esta

variable. Le sigue el de 18 a 25 afios.

CALIDAD

Coeficiente de contingencia: 0.189

Nivel de significacion: 0.105

Con respecto a Calidad y Edad, los resultados arrojan que hay leve
relaciéon entre estos items (0,189) pero a un nivel de significacién de 0,105,
es decir, con un 90% de probabilidad de que el resultado haya sido producto
del azar. En los grupos de menores de 18 afios y el de 18 a 25 afios se
obtuvieron las mayores frecuencias con un 66,66% y un 55,38%

respectivamente.

En el resto de los grupos de edades la distribucién fue la siguiente:

41,82%, en el grupo de de 26 a 35 afos; un 39,21% en el De 36 a 45 y un

41,38% en Mas de 45.
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DECORACION

Este cruce no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson
para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota que requiere la

prueba (f25).

La tendencia es no considerar la decoracién como un elemento
determinante a considerar al momento de ir a una fuente de soda. Un 10 %
de las respuestas en el grupo de menores de 18 afios la eligi6 como
respuesta, 6% en el grupo de 18 a 25; 7% en De 26 a 35; 11% en De 36 a 45

y 10% en Mas de 45.

LIMPIEZA

Coeficiente de contingencia: 0.061

Nivel de significacién: 0.943

Al cruzar limpieza con Edad se observa que no hay relacién entre

estos items a un nivel de significacion de 0,943. En ningln grupo de edad la

limpieza es la respuesta seleccionada con mayor frecuencia.
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Un 40% del grupo de menores de edad eligié limpieza como
respuesta, un 38% en el de 18 a 25, 40% de 26 a 35, 39 de 36 a 45 afos y

31% en mayores de 45.

UBICACION

Al cruzar ubicacién con Edad no se cumplen con los requisitos del Chi
Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la

cuota que requiere la prueba (f=5).

La tendencia es hacia no considerar la ubicacién como el elemento
importante en una fuente de soda. 2 encuestados menores de 18 afios, 6
entre 18 y 25 afios, 6 de26 a 35 afios y 3 de mas de 45 afios son los que
consideraron la ubicacion como el aspecto mas importante en una fuente de

soda.

item 8. ¢Alguna vez ha comido en Crema Paraiso?

Tabla 11

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 192 92.8

No 15 7.2
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Grafica 11

M@ Si
@ No

El 6.8% (f=14) de la muestra no habia comido en Crema Paraiso. De
ellos el 57.1% (f=8) lo conocieron por recomendaciéon de un amigo o familiar,

y el 42.9% (f=6) lo conocieron de vista.

item 8. ;Alguna vez ha comido en Crema Paraiso? Con Sexo.

Grafica 12
Tabla 12
R __ = 120 :
S " - == 100 A
No 6 8
o Masculino
o Femenino

I,

o

Coeficiente de contingencia: 0.045

Nivel de significacion: 0.517
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Del total de 106 hombres encuestados, 100 habian comido alguna vez

en Crema Paraiso. De las 101 mujeres, 93 habian comido alguna vez.
Los resultados reflejan que no hay relacién entre el sexo y la

respuesta a este item. Sin embargo a un nivel de significacion de 0.517, es

decir, un 51% de probabilidad de que el resultado haya sido motivo del azar.

item 8. ¢Alguna vez ha comido en Crema Paraiso? Con Edad.

Tabla 13
Edad
Respuesta | Menosde18 |De18a25 De26a35 | De36a45 | Masded5
Si 23 36 53 27 28
No T 3 2 1 1

Grafica 13
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Al cruzar este item con Edad no se cumplieron los requisitos del Chi
Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la

cuota que requiere la prueba (f=5).

De toda la muestra (f=207), sélo 14 personas no habian comido en
Crema Paraiso, 7 tenian menos de 18 afos, 3 estaban en el rango de 18 a

25, 2de 26 a 35, uno en de 36 a 45 y uno era mayor de 45 afios.

item 8. ;Alguna vez ha comido en Crema Paraiso? con
Estrato Social.

Tabla 14

Grafica 14

oSi

b
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Se puede observar tanto en la tabla como en la grafica que el
porcentaje mayoritario de los integrantes de cada estrato social en la muestra

ha visitado alguna vez Crema Paraiso.

item 9. Si nunca ha comido en Crema Paraiso, ; Cémo lo
conocio?

Tabla 15

— — — ——

/ i I s N i 1.
Recomendacion amigo o familiar
De vista

50

ORecomendacién
amigo o familiar

1De vi
20 [ODe vista

10

Porcentaje Porcentaje valido

En este caso se grafico tanto en funcion del porcentaje total de la
muestra (207 sujetos), como en funcion de la representacion que tiene cada
opcion dentro del grupo de sujetos que respondieron no haber ido nunca a

Crema Paraiso (Porcentaje valido)
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El 6.8% de la muestra no habia Comido en Crema Paraiso. 3.9% de la
muestra (8 sujetos), nunca habia ido a Crema Paraiso, pero conocian el
lugar por la recomendacién de algun familiar o amigo. El 2.9% de la muestra
(6 sujetos), nunca habia comido en Crema Paraiso, pero conocia el lugar por

haberlo visto.

item 9. Si nunca ha comido en Crema Paraiso, ; Cémo lo
conocio? Con Sexo.

Tabla 16

—

el SRR e
Recomendacion de

amigo o familiar
De vista 4 2

Grafica 16

o Masculino

@ Femenino
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Cuando se pregunt6 a quienes no habian comido nunca en Crema
Paraiso como lo habian conocido, 2 hombres y 6 mujeres dijeron que por la

recomendacion de algin amigo o familiar, y 4 hombres y 2 mujeres de vista.

Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado de Pearson, mas del 25% de
las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25),
por lo que no se puede aplicar el resto de los estadisticos relacionados con

correlacion.

item 9. Si nunca ha comido en Crema Paraiso, ;Cémo lo

conocio? Con Edad.

Tabla 17

1

amigo a familiar
De vista 2 2 1 0 1




Grafica 17
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Al efectuar este cruce no se cumplen con los requisitos de Chi
Cuaorado de Fezrson en SPSS, més del 25% de las celdas na fenaron (2

cuota que requiere la prueba (f25).

De las 14 personas que conocian Crema Paraiso pero nunca habian
comido alli, ocho respondieron por recomendacién de un amigo o familiar,

distribuidos de la siguiente manera: cinco menores de 18 afios y uno en cada

una del resto de las categorias, exceptuando Mas de 45. De vista fue
seleccionada seis veces: dos en Menos de 18 y De 18 a 25 y uno en De 26 a

35 y en Mas de 45.
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item 9. Si nunca ha comido en Crema Paraiso, ;Cémo lo

conocido? Con Estrato.

Tabla 18
B
Recomendacion 5 1 1 1
De vista 1 1 2 2
Grafica 18

O Recomendacién
' |mDe vista

O =N W h O D

Al cruzar este reactivo con Estrato Socioecondémico no se cumple con
los requisitos de Chi Cuadrado para Pearson en SPSS, mas del 25% de las

celdas no llenaron la cuota que requiere la prueba (f=5).
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La opcion “Recomendaciéon por familiar o amigo™ supera al resto en el

estrato B, en C+ tienen la misma cantidad de respuestas y en C y D supera

De vista por uno.

item 10. ;Su visita ha sido durante los tltimos dos meses?

Tabla 19
No 159 76.8 82.4
Gréafica 19

El 17.6% (f=34) de los entrevistados que alguna vez habian comido en
Crema Paraiso, lo habian hecho durante los ultimos dos meses. El 82.4%
(f=159) no lo habian hecho. En la grafica 19 se puede observar que la

tendencia es no haber visitado Crema Paraiso durante los ultimos dos

meses.
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En el analisis se toma en cuenta el llamado “Porcentaje Valido”, ya
que éste es calculado en funcién de los sujetos encuestados que
efectivamente han ido alguna vez a Crema Paraiso (193), es decir, el

universo al cual le fue administrada esta pregunta.

item 10. ;Su visita ha sido durante los Gltimos dos meses?
con Sexo.

Tabla 20

Grafica 20
100
80
40 o Femenino
20 —_—
0 -

Si

Coeficiente de Contingencia: 0.01

Nivel de significacion: 0.885
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82 hombres y 77 mujeres dijeron que no habian visitado Crema

Paraiso durante los ultimos 2 meses.

Los datos demuestran que no hay relacion entre el sexo y las
respuestas (Coeficiente de contingencia de 0.01), aunque con un 89% de

probabilidad de que los resultados se hayan debido al azar.

item 10 ;Su visita ha sido durante los ultimos dos meses?
con Edad.

Tabla 21

No 17 52 44 23 23
Grafica 21
60 |
40 | o Si
0 -

Menos Entre Entre Entre Mas de
de18 18y 26y 36y 45
25 35 45
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Este cruce no cumple con los requisitos de Pearson Chi Cuadrado en
SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota que requiere la prueba

(f25).

La tendencia en esta categoria es hacia el No, ya que de las 193
personas que respondieron esta pregunta, 34 dijeron si: seis en Menos de
18, diez en De 18 a 35, nueve en De 26 a 35, cuatro en De 36 a 45 y cinco

en Mas de 45

item 10 ;Su visita ha sido durante los dGltimos dos meses?

con Estrato.

Tabla 22
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Grafica 22
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Coeficiente de contingencia: 0.266

Nivel de significacion: 0.002

El cruce de Estrato con esta opcidon presenta una ligera relaciéon, con
un Coeficiente de Contingencia de 0,266, a un nivel de significacion de 0,002.
La respuesta con mayor frecuencia fue “No”, con un 90,19% en B, 62,09% en

C+,8823enCy7142%enD.

El estrato que menos ha visitado Crema Paraiso es el B, seguido por
el C, luego el Dy finalmente el C+. Existe una ligera relacién entre el estrato
social y el no haber visitado Crema Paraiso durante los Ultimos dos meses,

aumentando la ausencia con el estrato social. (Solo se interrumpe en el caso

de C+)

Las graficas a continuacion reflejan el comportamiento de la muestra

en cada una de las divisiones de estrato social manejadas.

91



Grafica 23 Grafica 24
Estrato B Estrato C+

E

g

Grafica 25 Grafica 26
Estrato C Estrato D
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No

item 11. ¢Por que no ha ido durante los tltimos 2 meses?

Tabla 23

"y |
ol

Baja Calidad de la comida
Baja calidad del servicio
Falta de tiempo

Mala ubicacién

Pecios altos

Dieta

No come en fuentes de soda

Otro

b3 e

Ao
i

92



Grafica 27

70

— o Baja Calidad de

&0 la comida

o Baja.r.?lidad del
servicio

o Falta de tiempo

40 o Mala ubicacién

@ Pecios altos
30

o Dieta
20

m No come en
fuentes de soda

10 o Otro
G.I

Frecuencia

El 41.8% (f=64) de quienes no habian visitado Crema Paraiso durante
los dltimos 2 meses no lo habian hecho por considerar los locales mal
ubicados. El 26.1% (f=54) afirmé que no lo habian visitado por falta de
tiempo. Un 11% (f=17) porque no come en Fuentes de Soda. El resto de

las opciones tuvieron resultados inferiores a un 7%.

Cabe recordar que un mismo sujeto podia dar mas de una respuesta a
la pregunta, por lo tanto, naturaimente el nimero de respuestas es mayor al
numero de individuos que conforman la muestra, asi que ni la frecuencia ni

los porcentajes son acumulables.
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item 11. ¢ Por que no ha ido durante los ultimos 2 meses?

Con Sexo.
Tabla 24
Respuesta Sexo
Masculino Femenino
Mala ubicacion 35 29
Baja calidad del servicio | 3 1
No como en fuentes de 11 6
soda
Dieta 2 4
Baja calidad de la 4 6
comida
Precios altos 2 0
Falta de tiempo 28 26
Otro 4 7
Grafica 28
o Mala ubicacion
40 -
35 o Baja calidad
del servicio
30 = oNo como en
fuentes de
soda
5 oDieta
20 H
O Baja calidad de
la comida
15 H
o Precios altos
10 +
5 m Falta de tiempo
0 | AL o Otro
Masculino Femenino
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CALIDAD DE LA COMIDA

Cuando se formul6 la pregunta del motivo de por qué no habian
visitado Crema Paraiso durante los ultimos dos meses, 4 hombres y 6

mujeres dijeron que por la baja calidad de la comida

Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado de Pearson, mas del 25% de
las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25),
por lo que no se puede aplicar el resto de los estadisticos relacionados con

correlacion.

CALIDAD DEL SERVICIO

Cuando se pregunté a quienes no habian ido a Crema Paraiso
durante los ultimos dos meses el motivo de no haber consumido alli, 3

hombres y 1 mujer dijeron que por la baja calidad del servicio.

Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado Pearson, mas del 25% de las
celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f=5), por
lo que no se puede aplicar el resto de los estadisticos relacionados con

correlacion.
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FALTA DE TIEMPO

Coeficiente de contingencia: 0.001

Nivel de significacion: 0.986

Cuando se pregunté a quienes no habian ido a Crema Paraiso
durante los ultimos dos meses el motivo de por que no habian ido, 28

hombres y 26 mujeres dijeron que no lo habian hecho por falta de tiempo.

Los datos demuestran que no hay relaciéon entre el sexo y las
respuestas, pero a un Nivel de Significacion que indica un 98% de

probabilidad que este resultado sea debido al azar.

MALA UBICACION

Coeficiente de contingencia: 0.052

Nivel de significacion: 0.522

Cuando se pregunté6 a quienes no habian ido a Crema Paraiso

durante los ultimos dos meses 35 hombres y 29 mujeres dijeron que por maia

ubicacién de los Crema Paraiso.
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Los datos demuestran que no hay relacién entre el sexo y las
respuestas, aunque a un nivel de significaciéon de 0.522, es decir, con una

probabilidad de 52% de que este resultado se deba al azar.

PRECIOS

Cuando se preguntd a quienes no habian ido a Crema Paraiso
durante los ultimos dos meses 2 hombres y ninguna mujer dijeron que no lo
habian hecho por precios altos. Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado de
Pearson en este cruce, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota
minima que requiere la prueba en SPSS (f25), por lo que no se puede aplicar

el resto de los estadisticos relacionados con correlacion.

Cuando se pregunté a quienes no habian ido a Crema Paraiso
durante los ultimos dos meses, 2 hombres y 4 mujeres dijeron que por su
dieta. Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado de Pearson en este cruce, mas
del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en
SPSS (f25), por lo que no se puede aplicar el resto de los estadisticos

relacionados con correlacion.
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| NO COME EN FUENTES DE SODA

Coeficiente de contingencia: 0.009

Nivel de significacién: 0.264

Cuando se pregunté a quienes no habian ido a Crema Paraiso
durante los ultimos dos meses, 11 hombres y 6 mujeres dijeron que porque

no comen en fuentes de soda.

Los datos demuestran que no hay relaciéon entre el sexo y las
respuestas, aunque a un nivel de significacion en el que es posible en un

26% que los resultados ocurrieran por azar

item 11. s Por que no ha ido durante los ultimos 2 meses?
Con Edad.

Total de respuestas a la pregunta: 154 (cada sujeto puede haber
emitido mas de una respuesta). 19 de menores de 18 arios; 58 entre 18 y

25, 49 entre 26 y 35; 24 entre 36 y 45 y 24 de mas de 45.
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Tabla 25

I Edad
- sta [ Menosde18 [De18a25 [De26a35 | De36a45 | Mas de 45
Baja calidad de la 0 2 4 2 2
comida
Baja calidad del 7 | 2 1 0 0
servicio
Falta de tiempo 6 20 12 8 8
Mala ubicacion 4 19 22 7 12
Precios altos 1 0 1 0 0
Dieta 1 1 0 3 1
No come en fuentes 3 4 6 3 1
de soda
Otro 3 5 2 1 0
Grafica 29
25 - O Baja calidad de
la comida
20 O Baja calidad del
I servicio
15 O Falta de tiempo
O Mala ubicacion
10 nd
o Precios altos
51 m
O Dieta
0 - lm |
N P P o P m No come en
gb’a & ,‘:o“l 'bq’* gbe‘ fuentes de soda
& O & & & 1&"’ O Otro
@ @Q @Q O
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CALIDAD

Este cruce no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson
en SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que

requiere la prueba en SPSS (f25).

La tendencia en esta categoria es a no considerar la calidad de la
comida como un factor determinante. El 93% de las personas que
respondieron esta pregunta no consideraron la calidad de la comida como

respuesta.

La distribucién por edad es la siguiente: ninguno en Menores de 18,

dos en De 18 a 25, cuatro en De 26 a 35, dos en De 36 a 45 y dos en Mas de

45.

SERVICIO

Al cruzar la opcién de baja calidad del servicio con Edad, no se

cumplieron los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson, mas del 25% de las

celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25).
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La tendencia en esta categoria es a no considerar el servicio como

motivador a no asistir a Crema Paraiso en el 97,40% de los casos.

La distribucién por edad es la siguiente: uno en Menores de 18, dos en

De 18 a 25, uno en De 26 a 35, y ninguno en De 36 a 45 y Mas de 45).

TIEMPO
Coeficiente de contingencia: 0.109

Nivel de significacioén: 0.766

El cruce de falta de tiempo con Edad posee una leve relacion
(Coeficiente de contingencia 0,109), sin embargo, el nivel de significacion es
de 0,766 lo que nos indica que esta relacién con un 77% de probabilidad es

producto del azar.

En todos los grupos el no considerar el tiempo como factor
determinante predomina como respuesta, aunque posee una representacion
que no debe ser obviada: 37,5% en Menos de 18; 40% en De 18 a 25;

27,27% en De 26 a 35; 38,01% en De 36 a 45 y 34,78% en Mas de 45.
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UBICACION

Coeficiente de contingencia: 0.184

Nivel de significacién: 0.254

Existe una ligera relacion entre no haber visitado Crema Paraiso
durante los ultimos dos meses y la edad (Coeficiente de contingencia de
0,184) a un nivel de significacion de 0,254; es decir un 25% de probabilidad

de que obedezca al azar esta tendencia.

En los grupos Menos de 18 afios, De 18 a 25 y De 36 a 45 el no
considerar la ubicacién como determinante predomina como respuesta, con
un 75%, 62% y un 66,66% respectivamente. En los grupos De 26 a 35 afios y
Mas de 45 afios” la opcién Si supera levemente al No con un 51,16% y un

52,17% respectivamente.

PRECIOS

El cruce de Precios altos con Edad tampoco cumple con los requisitos

de Chi Cuadrado de Pearson para SPSS. El no tomar los precios en cuenta

predomina en todos los grupos de edad, ya que sélo dos personas los
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consideraron como motivador de su ausencia, de un total de 154 repuestas

una pertenecié a al segmento de Menos de 18 afos y otra en De 36 a 45.

Cuando se preguntd a quienes no habian ido a Crema Paraiso
durante los ultimos dos meses si habia sido por dieta y cruzarlo con Edad, no
se cumplen con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson, mas del 25% de

las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25).

El no considerar la dieta como un factor determinante predomina en
todos los grupos, ya que sélo seis personas seleccionaron ésta como su
opcién. De las 154 respuestas, una pertenece al segmento de Menos de 18,

una en De 18 a 25, tres en De 36 a 45 y una en Mas de 45.

NO COMO EN FUENTES DE SODA

La opcién de “no como en fuentes de soda” con Edad no cumple con
los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson de para SPSS, mas del 25% de

las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f=5).
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El no comer en fuentes de sodas no es una opcioén predominante en

ninguno de los grupos de edades.

La sumatoria del resto de las opciones

es en todos los casos superior a la que nos ocupa, con un 81,25% en

“‘Menos de 18", un 92% en “De 18 a 25”, un 86,36% en “De 26 a 35", un

85,71% en “De 36 a 45" y un 95,62% en “Mas de 45”.

item 11. ;Por qué no ha ido durante los tltimos 2 meses?

Con Estrato.

Tabla 26

Estrato socioeconémico

B C+ C D
Calidad de la comida 5 0 4 1
Precios 0 0 1 1
Ubicacion 20 5 29 10
Falta de tiempo 13 9 25 7
Servicio 2 0 2 0
Dieta 1 0 4 1
No como en fuentes de soda 3 2 9 3
Otro 5 1 5 0
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BAJA CALIDAD DE LA COMIDA
La opcion Por baja calidad de la comida cruzada con Estrato no
cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del

25% de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba (f25).

La baja calidad de la comida obtuvo 10 respuestas: cinco en el

segmento B, cuatro en C y uno en D.
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BAJA CALIDAD DEL SERVICIO

La opcion Por baja calidad del servicio cruzada con Estrato no cumple

con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson en SPSS.

Cuatro fueron las respuestas con esta opcion, distribuidas de la

siguiente manera: dos en el estrato B y dos en el C.

FALTA DE TIEMPO

En este cruce se observa una leve relacién (Coeficiente de

Contingencia de 0,138) pero a un Nivel de significacion de 0,392.

En el estrato C+ falta de tiempo se repitié con mayor frecuencia que la
sumatoria del resto de las respuestas con un 52,94%; en el resto de los
estratos sigui®6 manteniéndose una frecuencia importante, pero nunca al

mismo nivel: 29% en B, 34.5% en C y 35% en D.

MALA UBICACION

Coeficiente de Contingencia: 0.118

Nivel de significacion: 0.543
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4

Este cruce refleja una leve relacién (Coeficiente de Contingencia de
0,118) entre esta respuesta y el estrato social, pero a un Nivel de
significacion de 0,543. Con una probabilidad de 54% este comportamiento

puedo haber sido producto del azar.
En los estratos B y D se observa paridad entre las dos opciones de
respuesta (46.5% y un 50% respectivamente); a diferencia de C+ y C donde

se obtuvo un 29.42% y 39.7% respectivamente.

PRECIOS ALTOS

Este cruce no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson
para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que

requiere la prueba en SPSS (f=5).

Esta opcién tuvo una frecuencia de 2, una en el estrato C y otra en el
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DIETA

Este cruce no cumple con los requisitos de Chi cuadrado de Pearson
para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que

requiere la prueba (f=5).

Esta opcién como respuesta tuvo una frecuencia de seis, una por el

estrato B, una porel Dy cuatroen C.

NO COME EN FUENTES DE SODA

Este cruce no cumple con los requisitos de Chi Cuarado de Pearson
para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que

requiere la prueba (f=5).

Esta opcion como respuesta tuvo una frecuencia de 17, tres

pertenecientes al estrato B, tres al D, dos en C+ y nueve en C
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item 12. Segin su juicio ¢ Qué mejoras deberian hacerse a las

fuentes de Soda Crema Paraiso?

Tabla 27

Servicio 26
Calidad de la Comida | 23
Decoracién a7
Ubicacion 64
Precios 6
Nada 10
Otro 28
Grafica 31
O Servicio
120 B -
100 O Calidad de la
Comida
80 . [ODecoracion
|
60 - |oUbicacién
O Precios
O Nada
Frecuencia | Otro

En cuanto a la pregunta ;Qué mejoras deberian hacerse a Crema
Paraiso? 97 de los encuestados se inclinaron por la decoracion. Luego le

siguio la ubicacion de los restaurantes con 64 respuestas. El servicio y la

109




calidad de la comida fueron sugeridas por 26 y 23 personas respectivamente.

El resto de las opciones no llegaron a representar el 6% de la muestra.

Dentro de las opciones de “Otro (Especifique)” las mas repetidas son
las referentes a “Limpieza”, con una frecuencia de 10 y la de “Publicidad”,

mencionada 7 veces. Ninguno de los dos casos representa mas del 5% de la

muestra.

item 12. Segtin su juicio ;Qué mejoras deberian hacerse a las

fuentes de Soda Crema Paraiso? Con Sexo.

Tabla 28
Respuesta [ Swo__

Servicio 13 13

l Precios 3 3

l Calit_jad dela 15 8
comida

| Ubicacion \34 |30 \
tDecoracibn \ 47 ] 50 1
\ Nada ‘ 5 l 5 1
E)tros \ 13 \ 15 \
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Grafica 32

60 @ Servicio

50 O Precios

40 O Calidad de la
comida

30 O Ubicacion

2 O Decoracion
10 -
0 -
Masculino Femenino B Otros

SERVICIO

Coeficiente de contingencia: 0.15

Nivel de significacion: 0.837

13 hombres y 13 mujeres dijeron que debe ser mejorado el servicio en

Crema Paraiso.

Existe una ligera relacion entre la respuesta y el sexo (coeficiente de

contingencia 0.15), pero con un nivel de significacion que no garantiza la
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confiabilidad de este comportamiento, ya que con una probabilidad de 84%

esta relacién fue producto del azar.

CALIDAD

Coeficiente de Contingencia: 0.1

Nivel de Significacién: 0,17

15 hombres y 8 mujeres consideraron que debe ser mejorada la
calidad de la comida.

\

i
Los datos reflejan que la relacion entre el sexo y la variable de mejorar

la calidad de la comida es de 0.1, es decir, muy baja, combinado con una alta

probabilidad de que el resultado sea por azar (17%).

DECORACION

Coeficiente de Contingencia: 0.071

Nivel de significacién: 0.331

47 hombres y 50 mujeres dijeron que debe ser mejorada la

decoracion.
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Los datos indican que no hay relacién entre el sexo y la variable, pero

con una alta probabilidad de que el resultado sea por azar (33%).

UBICACION

Coeficiente de Contingencia: 0.018

Nivel de significacién: 0.805

34 hombres y 30 mujeres dijeron que debe ser mejorada la ubicacién

de los locales.

A\
Los détos reflejan que no hay relacién entre el sexo y la variable de

mejorar la ubicacion de los restaurantes, pero con una alta probabilidad de

que el resultado sea por azar (80%).
PRECIOS

Con respecto a la variable de bajar los precios, 3 hombres y 3 mujeres

la respondieron. Esto no llega a reflejar el 6% de la muestra.

Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado de Pearson, en este cruce

mas del 25% de las celdas no llenan la cuota minima que requiere la prueba
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en SPSS (25), por lo que no se puede aplicar el resto de los estadisticos

relacionados con correlacion.
NADA

5 hombres y 5 mujeres dijeron que no debe ser mejorado nada. Esto
no llega a reflejar el 10% de la muestra. Al aplicarse la prueba de Pearson en
SPSS, el programa alerta que la cuota minima para llenar las casillas no esta
satisfecha (f=5), por lo que no se pueden desarrollar calculos relacionados de

correlacion.

item 12. Seguin su j\gicio ¢ Qué mejoras deberian hacerse a las

Fuentes de Soda C/rema Paraiso? Con Edad.

El total de sujetos entrevistados para este item fue de 187. De ellos 22
menores de 18 afios, 60 entre 18 y 25 afos, 51 entre 26 y 35 afios y 27 de

mas de 45 afios.
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Tabla 29

e —

Servicio
Calidad de la comida | 1 7 7 4 4
Decoracion 7 35 25 19 11
Ubicacion 6 19 19 8 12
Precios 2 2 1 0 1
Nada 5 2 2 1 0
Otro 3] 10 5 3 4
Grafica 33
40
35 [m Servicio
30 a Calidad de Ia
25 comida
20 el 0 Decoracion
15 o Ubicacién
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SERVICIO

Al aplicar la prueba de Chi Cuadrado de Pearson mas del 25% de las

celdas no llenan la cuota minima de respuestas que requiere la prueba en

SPSS (25).

El 5% del grupo de 18 a 25, 22% del grupo 26 a 35, 19% del grupo
36 a 45 y el 26% del grupo de mayores de 45 afios contestaron con esta

opcion .

CALIDAD DE LA COMIDA

Con respecto a la opcién Calidad de la comida, cruzada con Edad se
observa, al ser aplicada la prueba de Chi Cuadrado de Pearson, que mas del
25% de las celdas no llenan la cuota minima de respuestas que requiere la

prueba en (f25).

El 5% del grupo Menores de 18, un 5% del grupo De 18 a 25, 22% del

grupo De 26 a 35, el 19% del grupo De 36 a 45 vy el 26% del grupo de

Mayores de 45 afios contestaron con esta opcion.
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DECORACION

Coeficiente de contingencia: 0.223

Nivel de significacién: 0.045

Hay una ligera relacion entre los items. Bajo un nivel de significacion
de 0,045 (Es decir, con un nivel de certeza de 95%) el coeficiente de
contingencia es de 0,223. es posible observar que en los grupos de menores
de 18 afios, De 26 a 35 y Mas de 45 la decoracién no es respuesta con alta
frecuencia, en un 68,18%; 50,98% y 59,25% respectivamente, a diferencia
de los grupos De 18 a 25 y De 36 a 45, en donde la decoracion acapara la

mayoria de las respuestas (58,33% y 70,37% respectivamente).

UBICACION

Coeficiente de contingencia: 0.112

Nivel de significacién: 0.670

El cruce revela que hay una leve relacion (coeficiente de contingencia
de 0,112) entre la respuesta ubicacion y la edad, sin embargo el nivel de
significacién es de 0.670; es decir que con un 67% de probabilidad, este

comportamiento es producto del azar.
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Las frecuencias segun grupos de edad son las siguientes: Menores de

18 arfos 6, entre 18 y 25 afios 19; entre 26 y 35 afos, 19, entre 35 y 45 arios,

8, y Mas de 45 afios, 12.

PRECIOS

Este cruce no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson
para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que
requiere la prueba (f25). La tendencia en esta categoria es hacia no
considerar los precios como un factor determinante, ya que de la muestra
(n=187) sélo seis consideraron los precios como una razén de peso, dos en
Menores de 18, dos en De 18 a 25, Uno en De 26 a 35, ninguno en De 36 a

45y Uno en Mas de 45).

NADA

La opcién de “No debe ser mejorado nada”, al cruzarse con Edad no

cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson en SPSS, mas del

25% de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en

SPSS (f=5).
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La frecuencia de esta respuesta es de 10, cinco en Menores de 18,

dos en De 18 a 25, dos en De 26 a 35, uno en De 36 a 45 y ninguno en Mas

de 45).

item 12. Seguin su juicio ¢ Qué mejoras deberian hacerse a las

Fuentes de Soda Crema Paraiso? Con Estrato.

Tabla 30
B C+ cC D
Calidad de la comida 9 3 8 3
Precios 2 2 2 0
Ubicacion 23 9 24 8
Nada 0 4 4 2
Servicio 6 3 14 3
Decoraciéon 25 10 50 12
Otro 11 12 1 4
Grafica 34 o Calidad de la
comida
@ Precios

O Ubicacion

| O Nada

" |o Servicio

B Decoracion

@ Otro
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SERVICIO

Se observa no hay relacion (Coeficiente de Contingencia de 0,078)

pero a un Nivel de Significacion de 0,769.

El 12.25% del sector B, el 10.8% en el C+, el 16.87% en el C, y el
11.2% en el D, consideraron el servicio como su opcién de respuesta a esta

pregunta.

CALIDAD DE LA COMIDA \

En el cruce entre Mejorar la calidad de la comida y Estrato se observa
una escasa relacion (Coeficiente de Contingencia de 0,111) pero a un Nivel
de Significacion de 0,509, lo que le resta confiabilidad a esta aseveracion (es
posible con una probabilidad de 50% de que esta tendencia sea motivo del

azar).

De las 187 personas que respondieron esta pregunta, 27 eligieron la
Calidad de la comida como su respuesta: nueve en el estrato B, tres en C+,

ochoenel C,ytres enelD.
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DECORACION

En el cruce de Mejorar decoraciéon y Estrato se presenta una leve
relacion con un 0,174 de Coeficiente de Contingencia pero a un Nivel de
significacion de 0,118, lo que le resta fiabilidad a la afirmacién (un 12% de

probabilidad de que el resultado haya sido producto del azar).

En el estrato B y el C, la opcién decoracién predomina con un 51,02%
y 60,24 respectivamente, a diferencia de C+ y D, donde el No obtuvo un

35.8% y un 44.5%.

UBICACION

En el cruce de Mejorar ubicacién y Estrato se presenta una leve
relacion con un 0,159 de Coeficiente de Contingencia, pero a un Nivel de
Significacion de 0,182, lo que le resta fiabilidad a la afirmaciéon (la

probabilidad de que el resultado haya sido producto del azar es de un 118%.

Las frecuencias de las respuestas que contemplan ubicacion son las

siguientes: un 46.9% en el estrato B, 32.15% en el estrato C+, 28.92% en C

y 29.63% en D.




PRECIOS

Bajarse precios cruzado con Estrato no cumple con los requisitos de
Chi Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no lienaron

la cuota minima que requiere la prueba (f25).

La opcién de precios es elegida con una frecuencia de 6 entre las 187
personas que respondieron esta pregunta: dos en B, dos en C+ y dos en el

estrato C.

NADA

Mejorar nada cruzado con Estrato no cumple con los requisitos de Cihi

cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la

cuota minima que requiere la prueba (f=5).

Esta opcién se repite unas 10 veces entre las 187 respuestas al item,

de las cuales cuatro pertenecen al estrato C+, cuatro al C -y dos D.
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item 13. Cuando visita Crema Paraiso, ¢ Qué es lo que mas le
agrada?

“LaComida | 147
La Experiencia 18
El servicio 10
Otras 13

Grafica 35

oLa Comida

@ La Experiencia
O El servicio

O Otras

Frecuencia

Se observa que lo que mas agrada de Crema Paraiso, es la comida.
De las opciones “Otro (Especifique)” la mas respondida fue la

correspondiente a “Nada” con un total de 7 menciones.
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item 13. Cuando visita Crema Paraiso, ¢Qué es lo que mas le
agrada?

Tabla 32

La Comida

La 11 6

Experiencia

El Servicio 5] 5

Otra 9 4
Grafica 36

o La Comida

O La Experiencia
0O El Servicio

O Otra

Varones Hembras
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71 hombres y 77 mujeres consideraron la comida como lo que mas
disfrutan al visitar Crema Paraiso, 11 hombres y 6 mujeres la experiencia de

la visita y 5 hombres y 5 mujeres el servicio.

En este cruce no se cumplen con los requerimientos de la prueba de
Chi Cuadrado de Pearson, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota
minima que requiere la prueba en SPSS (f25), por lo que no se puede

proseguir con la utilizacion de analisis relacionados con correlacion.

item13. Cuando visita Crema Paraiso, ;Qué es lo que mas le
agrada? Con Edad.

Tabla 33
- 2 o Edad

_Respuesta | Menosde18 |De18a25 | De26a35 |De36ad45 | Masded5
La comida 19 47 38 19 24
El servicio 0 5 4 1 0
La experienciadela | 3 6 3 3 3
visita
Otro 1 3 4 4 1
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Grafica 37

| |oLa comida

o El servicio

O La experiencia
de la visita

o Otro

Al cruzar este item con Edad no se cumplen los requisitos de Chi
Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la

cuota minima que requiere la prueba (f25).

La opcion mas seleccionada en todos los grupos de edad fue la opcién
Comida, con 147 personas de las 175 que respondieron esta respuesta,
distribuidas de la siguiente manera: 19 en Menos de 18, 47 en De 18 a 25.

38 en De 26 a 35, 19 en de 36 a 45 y 24 en Mas de 45.
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item13. Cuando visita Crema Paraiso, ;Qué es lo que mas le
agrada? Con Estrato.

Tabla 34
e g
B D
La comida 40 25 64 18
La 3 3 10 2
experiencia
Elservico |0 1 6 3
Grafica 38
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Este reactivo cruzado con Estrato Socioeconémico no cumple con los
requisitos de Chi Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las
celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba (f25) La opcién

mas seleccionada en todos los grupos fue la comida, con valores superiores

al 78%.
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item 14. ;Cémo cataloga en general la calidad de los

productos de Crema Paraiso?

Tabla 35
Muy Buena 30 14.5 155
Buena 138 66.7 715
Mala 15 7.2 7.8
Muy mala 10 4.8 5.2
Grafica 39
80
70 | 71.5% de los
80 :
. mMuy Buena] €ncuestados que alguna vez
40 o Buena
oMala habian comido en Crema
30 o Muy mala
20 Paraiso (f=138) considerd
10 -
0- como buena la calidad sus
Porcentaje valido

productos, seguido por un

15.5% (f=30) que les consideran como muy buena.

En la grafica 39 se puede observar el Porcentaje valido de cada una

de las posibilidades de respuesta.
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En la grafica 40 se puede observar de manera ilustrativa el contraste
entre la Percepcion positiva ante la calidad de los productos (la agrupaciéon
de las categorias “Muy buena y buena”), y la percepcién negativa

(Categorias “mala” y “Muy mala”).

item 14. ;Cémo cataloga en general la calidad de los
productos de Crema Paraiso? Con Sexo.

Tabla 36

Buena 70 68
Mala 7 8
Muy mala 7 3
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Grafica 41
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Con respecto a la calidad de los productos, 16 hombres y 14 mujeres
la consideraron como muy buena, 70 hombres y 68 mujeres como buena, 7
hombres y 8 mujeres mala y 7 hombres y 3 mujeres muy mala. Al aplicarse la
prueba de Chi Cuadrado de Pearson en este cruce, mas del 25% de las
celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25), por

lo que no se puede aplicar el resto de los estadisticos relacionados con

correlacion.
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item 14. ; Cémo cataloga en general la calidad de los
productos de Crema Paraiso? Con Edad.

Tabla 37
- .. —— .
sde | De18a |De26a |De36a45 | Masde
Muy buena 8 i 5
Buena 12 53 40 12 21
Mala 1 1 5 6 2
Muy mala 2 1 3 2 2
Total 23 62 53 27 193
Grafica 42

. |@ Muy buena
Buena

O Mala

- |0 Muy mala

Al ser cruzado “calidad de los productos” con Edad no se cumple con

los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson en SPSS, mas del 25% de las
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celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba (f25). La opcién
mas seleccionada fue “Buena”, con un 52,17% en “Menos de 18 afios”; A
85,48% en “De 18 a 25", 75,47% en “De 26 a 35"; 44 44% en “De 36 a 45" y
75% en “Mas de 45". La segunda opcion mas seleccionada en todos los

grupos fue “Muy buena”.

item 14. ;Cémo cataloga en general la calidad de los

productos de Crema Paraiso? Con Estrato.

Tabla 38 _ _
B D
Muy buena 5 6 12 7
Buena 38 17 65 18
Mala 7 1 5 pd
Muy mala 1 5 3 1

Gréfica 43
70 4+
60
50 o Muy buena
40 - - |BBuena
30 1+ | - |OMala
20 4+ . |OMuy mala 1
10 - ‘ﬂf 1
0 - u .UI
B ]
a
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El cruce de este reactivo con Estrato Socioeconémico no cumple con
los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson, mas del 25% de las celdas no
llenaron la cuota minima que requiere la prueba (f25). La opcion de
respuesta mas seleccionada fue Buena, con un 74,20% en el estrato B,
58,62% en C+, 76,47% en C y 64,28% en D. La segunda opcion en todos los

estratos fue la de Muy Buena.

En los siguientes graficos (44, 45, 46 y 47) se observa la percepcion
de la calidad de los productos como positiva o negativa por estrato social

(agrupando las categorias “Muy buena” con “Buena” y “Mala” con “Muy

mala”)
Grafico 44 Grafica 45
Estrato B Estrato C+
o Postiva | o Positiva
o Negativa| o Negativa
Grafica 46 Grafica 47
Estrato C Estrato D

o Positiva
o Negativa




item 15 ;Qué opina usted de los precios de Crema Paraiso?

Tabla 39

Muy buenos

3.9

41

Buenos

82.1

88 1

Malos

4.8

5.2

Muy malos

2.4

2.6

90+
80

Grafica 48

70
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30

20

o Muy buenos
o Buenos
oMalos

o Muy malos

10 4

Porcentaje valido

Grafica 49

o Positiva
o Negativa

Con respecto a los precios el 88.1% (f=170) de los encuestados que

habian comido alguna vez en Crema Paraiso los consideraron como

Buenos, reflejando una marcada tendencia. Ninguna de las otras opciones

supero los 5 puntos porcentuales en el Porcentaje valido.

La grafica 48 muestra claramente como la categoria de “Buenos” es

marcadamente superior a las demas. En la grafica 49 se agrupan las
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categorias que se consideran como de percepcion positiva y se las contrasta

con las de percepciéon negativa. Claramente se observa que la muestra

evalud los precios de manera positiva.

item15. ; Qué opina usted de los precios de Crema Paraiso?

Con Sexo.
Tabla 40
he Sexo
RBQPU&E‘I:& Masculino Femenino
Muy buenos 4 4
Buenos 88 82
Malos 6
Muy malos 2 3
Grafica 50
100 -
90 ——
80
70
80 o Muy buenos
O Buenos
0
¢ OMalos
40 O Muy malos
30
20 /
10 i
0 — T
Masculino Femenino

4 hombres y 4 mujeres consideraron los precios como “Muy buenos”,

88 hombres y 82 mujeres como “Buenos”, 6 hombres y 4 mujeres “Malos” y 2
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hombres y 3 mujeres “Muy malos”. Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado
de Pearson, en este cruce, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota
minima que requiere la prueba en SPSS (f25), por lo que no se puede aplicar

el resto de los estadisticos relacionados con correlacién

item 15 ;Qué opina usted de los precios de Crema Paraiso?
Con Edad

Tabla 41

| Edad

b |De18a [De26a [De36a4s |Masde
Muy buenos 1 0 2 1
Buenos 16 57 49 24 24
Malos 2 4 1 1 2
Muy malos 1 0 3 0 1

Grafica 51

O Muy buenos
Buenos

- (O Malos

O Muy malos
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El cruce de “Qué opina usted de los precios de Crema Paraiso?” con
Edad no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson en SPSS,
mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la
prueba (f25). La opcidbn mas seleccionada en todos los grupos es “Buenos”,

con porcentajes mayores al 69%.

En todos los grupos de edades la percepcion ante los precios es

positiva.

item 15. ¢Qué opina usted de los precios de Crema Paraiso?
Con Estrato.

Tabla 42
B C D
Muy buenos 2 3 3 0
Buenos 44 22 76 28
Malos 4 2 4 0
Muy malos 1 2 2 0
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Grafica 52
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Grafica 53
Estrato B

Grafica 55
Estrato C

C+ C

o Positiva
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Grafica 54
Estrato C+

Grafica 56
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El cruce de este reactivo con Estrato Socioeconémico no cumple con

los requisitos de Chi cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las

celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba (f25).

La opcién de respuesta mas seleccionada fue “Buenos”, con un

86,27% en el estrato B, 75,86% en el C+, 89,41% enelCy 100% en D.

item 16 ¢ Qué opina usted de la calidad del servicio de Crema

Paraiso?

12 58 :
Buena 132 63.8 68.4
Mala 45 21.7 233
Muy mala 4 1.9 2.1
Grafica 57
Grafica 58

Porcentaje valido

o Positiva
o Negativa
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68.4% (f=132) de los sujetos encuestados que alguna vez habian
comido en Crema Paraiso consideraron como bueno el servicio, seguido por
un 23.3% (f=45) que lo consider6 como malo. El 6.2% y el 2.1% lo

consideraron muy bueno y muy malo respectivamente.

En la grafica 57 se puede observar que la respuesta con mayor
frecuencia de respuesta es la de “Bueno”. En la grafica 58 se refleja que la

percepcion ante la calidad del servicio es Positiva (categorias “Muy buena” y

“Buena”)

item 16. ¢ Qué opina usted de la calidad del servicio de Crema
Paraiso? Con Sexo.

Tabla 44

’:Muy buena

Buena 71 61
Mala 22 23
Muy mala 1 3
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Grafica 59
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Con respecto a la calidad del servicio, 6 hombres y 6 mujeres lo
consideraron como “Muy buena”, 71 hombres y 61 mujeres como “Buena”, 22
hombres y 23 mujeres malo y 1 hombre y 3 mujeres “Muy mala”. Al aplicarse
la prueba de Chi Cuadrado de Pearson, en este cruce, mas del 25% de las
celdas no llenaron la cuota minima que requiere la prueba en SPSS (f25), por
lo que no se puede aplicar el resto de los estadisticos relacionados con

correlacion.
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item 16 ¢ Qué opina usted de la calidad del servicio de Crema

Paraiso? Con Edad

Tabla 45
Edad
-IMuy buenos 4 4 = 2 1 1 ]
Buenos 17 43 39 15 18
Malos 1 14 11 10 9
Muy malos 1 1 1 1 0
Grafica 60
04— — —— ——— —_—
45
40
35 O Muy buena
gg O Buena
20 = Mala
15 S - |0 Muy mala
10 4
5 -
D " T = T = 1

Menos De 18 a De 26 a De 36 a Mas de
de 18 25 35 45 45

Este cruce no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson
en SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que

requiere la prueba (f=5). La opcion mas seleccionada fue “Buenos”, con un
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73,91 en “Menos de 18”; 69,35% en “De 18 a 25", 73,58% en “De 26 a 35",
55,55% en “De 36 a 45" y 64,28% en “Mas de 45”. La segunda opcién, en

todos los grupos, fue “Malos”.

item 16. ¢ Qué opina usted de la calidad del servicio de Crema

Paraiso? Con Estrato.

Tabla 46
s e
Muy bueno 1 2 6 3
Bueno 35 23 58 16
Malo 13 4 19 9
Muy malo 2 0 2 0
Grafica 61
70 - -
60
50 @ Muy bueno
40 - |mBueno
30 - - (OMalo
20 O Muy malo
« AT
0 - = Emmm '.
B C+ Cc D
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No cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson, mas del

25% de las celdas no lienaron la cuota minima que requiere la prueba (f25).

La opcion seleccionada con mas frecuencia fue “Buenos”, con un 68,62% en

el estrato B, 79,31% en C+, 68,23% en C y 57,14% en D. La segunda opcién

mas seleccionada fue “Malos”.

En los graficos 62, 63, 64 y 65 se puede observar la percepcion

general de cada uno de los estratos sociales con respecto a la calidad del

servicio.

Grafica 62
Estrato B

Grafica 64
Estrato C

Grafica 63
Estrato C+
= Positiva o Positiva
o Negativa I:' Negativa
Grafica 65
Estrato D

o Positiva o Positiva
o Negativa o Negativa

item 17. ;Qué opina usted de la limpieza de Crema Paraiso?
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Tabla 47

Muy buena 7 3.4 36

Buena 81 39.1 42

Mala 86 415 446

Muy mala 19 9.2 9.8
Grafica 66

O Muy buena

Porcentaje valido

Grafica 67

o Positiva
o Negativa
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El 44.6% (f=86) de los encuestados que alguna vez habian comido en

Crema Paraiso consideré como Mala la limpieza. Un 42% (f=81) la consider6

como Buena, un 3.6% (f=7) Muy buena y un 9.8% (f=19). No se observa en

la muestra una tendencia marcada hacia ninguno de los extremos con

respecto a esta variable, sin embargo en la segunda grafica, luego de

agrupar las opiniones Positivas (“Muy buena” y “Buena”) y las negativas

(“Mala” y “Muy mala”) , se observa una ligera tendencia hacia la percepcion

negativa de la limpieza.

item 17. ;Qué opina usted de la limpieza de Crema Paraiso?

Con Sexo.

Tabla 48

sexo = PE———

Muy buena

Buena

Mala

Muy mala

10
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Grafica 68
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Con respecto a la limpieza, 6 hombres y una mujer la consideraron
muy buena, 40 hombres y 41 mujeres buena, 45 hombres, 41mujeres mala y
9 hombres y 10 mujeres muy mala. Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado
de Pearson, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que
requiere la prueba en SPSS (f=5), por lo que no se puede aplicar el resto de

los estadisticos relacionados con correlacion.
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item 17. ;Qué opina usted de la limpieza de Crema Paraiso?

Con Edad.
Tabla 49
_ Edad
‘Respuesta Menos de De18a |De26a |De36ad45 | Masde
18 25 35 45
Muy buena 2 0 3 1 1
Buena 9 31 20 9 12
Mala ) 28 26 10 13
Muy mala 3 3 4 T 2
Grafica 69
35 -
30 i
25 B O Muy buena
20 ! O Buena
15 " - [OMala
10 i = O Muy mala
5 | l ‘ !-I 3|| | I |
0 - -I L .-l L] 1 L ] =

148




El cruce de “Qué opina usted de la Limpieza de Crema Paraiso?” con
Edad no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson en SPSS,
mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere la

prueba (f=5).

En el grupo de edad de “Menos de 18 afios” fueron seleccionadas la
misma cantidad de veces las opciones Mala y Buena. En “De 18 a 25"
“‘Buena” tiene una frecuencia mayor en tres unidades con respecto a Mala,
en “De 26 a 35" “Mala” se repite seis veces mas y en “De 36 a 45" y “Mas de

45" “Mala” fue seleccionada con una f=1 por encima de Buena.

item 17. ;Qué opina usted de la limpieza de Crema Paraiso?

Con Estrato.

Tabla 50

B D
Muy buena 1 0 4 2
Buena 24 12 32 13
Mala 20 10 41 10
Muy mala 6 2 8 3
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Grafica 70

O Muy buena
— |O0Buena
- |O0Mala
i O Muy mala
. =k )id : W! 11
C+ Cc D

En el Estrato B las mayores frecuencias se encuentran en las
categorias de Buena y Mala, con 24 y 20 respectivamente. El
comportamiento se repite en el resto de los estratos sociales, en el C+ con

12y 15,enelC32y41,yenel D13y 10.

Agrupando las percepciones positivas y negativas es posible observar
que las frecuencias son muy similares, con una ligera tendencia hacia la
percepcion negativa en todos los estratos sociales, con excepcion del D. Las

graficas 71, 72, 73 y 74 ilustran a continuacion:
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Grafica 71 Grafica 72

Estrato B Estrato C+
o Positiva o Positiva
Negativa o Negativa
Grafica 73 Grafica 74
Estrato C Estrato D
o Positiva o Positiva
o Negativa o Negativa

item 18. ;Qué opina de la condicién de los baiios de Crema
Paraiso?

_ abla 51

Muy buenos 3 ;
Buenos 16 7.7 8.3
Malos 20 9.7 10.4
Muy Malos 20 9.7 10.4
No los conoce 134 64.7 69.4
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Grafica 74
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El 69.4% (f=134) de los encuestados que alguna vez habian comido
en Crema Paraiso no habian visitado los bafios. Entre los que si los habian
visto, la tendencia fue negativa: 20 los consideraron malos, y 20 muy malos,

en contraste con 3 que les consideraron muy buenos y 16 buenos.

item 18. ; Qué opina de la condicién de los bafios de Crema

Paraiso? Con Sexo.

Tabla 52
RESPUSRE | s
Muy buena 3
Buena 9
Mala 13
Muy mala 11 9
No los conozco 64 70
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Con respecto a la condicién de los bafios, 3 hombres la consideraron
como muy buena, 9 hombres y 7 mujeres como buena, 13 hombres, 7
mujeres mala y 11 hombres y 9 mujeres muy mala, y 64 hombres y 70
mujeres manifestaron no conocerlos. Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado
de Pearson, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que
requiere la prueba en SPSS (f25), por lo que no se puede aplicar el resto de

los estadisticos relacionados con correlacion.
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item 18. ;Qué opina de la condicién de los bafios de Crema
Paraiso? Con Edad.

Tabla 53
Edad _
Respuesta Menos de De18a De 26 a De 36 a 45 | Mas de
18 25 35 45
Muy buenos 1 0 2 0 0
Buenos 2 4 5 4 1
Malos 1 6 7 2 4
Muy malos 0 B B 5 4
No los conozco 19 47 J 33 16 19
Grafica 76
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40
20 i O Muy bu
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No se cumple con los requisitos de la prueba de Chi Cuadrado de
Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no lienaron la cuota minima

que requiere la prueba (f25).
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La opcion de respuesta mas seleccionada fue “No los conozco”, con
un 82,60 en “Menos de 18 afios”; 75,80% en “De 18 a 25"; 62,26% en “De 26
a 357; 59,25% en “De 36 a 45" y 67,85% en “Mas de 45". La segunda opcién
mas seleccionada en casi todos los grupos esta entre “Malos” y “Muy malos”;

excepto en “De 36 a 45", donde se dividen entre “Muy malos” y “Buenos”.

-

item 18. ;Qué opina de la condicion de los bafios de Crema
Paraiso? Con Estrato.

Tabla 54
Estrato socioeconémico
B C+ C D
Muy buena 0 0 2 1
Buena 0 3 4 9
Mala 1 6 10 0
Muy mala 5 3 8 4
No los conozco 42 17 61 14
Grafica 77
70 4 | (@ Muy buena
60
50 O Buena
40 & Mol
0O Mala
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10 - rﬂ
0 _dH a [l Al lano tos
B C+ o D COnNnozZco
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No se cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson para

SPSS. Mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere

la prueba (f=5).

La opcion “No los conozco” fue la seleccionada con mayor frecuencia

en todos los grupos, aglutinando en casi el 70% de las respuestas. La

segunda opcién mas seleccionada por estrato fue: en el B “Muy Malo” con

un 9,8%; en C+ “Malo” con un 20,68%; en C “Malo” con un 11,76% y en D

“Bueno” con un 32,14%.

item 19. ;Qué opina de la decoracién de Crema Paraiso?

Tabla 55
T 3 Port
0.5 0.5
Buena 15.9 L
Mala 101 48.8 52.3
Muy mala 58 28.0 30.1
Grafica 78 Grafica 79
O0r—————
50
40 B@Muy buena n Positiva
30 OBuena Ehaguiva
58 L |oMala
oM

woi| . uy mala

0- —

Porcentaje Valido
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Con respecto a la decoracion, el 52.3% (f=101) de los encuestados
que habian comido alguna vez en Crema Paraiso |la consideraron Mala,
seguido por un 30.1% (f=58) que la consideraron Muy Mala. Las
percepciones positivas ante el decorado no llegaron a un 18% de la muestra.
0.5% (f=1) consideré6 Muy Buena la decoracion, y 33 (f=15.9) consideré la

consideré como Buena.

En la grafica 79 se observa con claridad que la tendencia en la

muestra es negativa (Categorias “Mala” y “Muy mala”) ante la decoracion.

item 19. ¢ Qué opina de la decoracion de Crema Paraiso? Con
Sexo.

~ Respuesta sexo
Muy bﬁeﬁa I-1 . 0 e
Buena 26 7
Mala 50 51
Muy mala 23 35
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Grafica 80
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Con respecto a la decoracién, 1 hombre |la consideré como muy buena,
26 hombres y 7 mujeres como buena, 50 hombres, 51 mujeres mala y 23
hombres y 35 mujeres muy mala. Al aplicarse la prueba de Chi Cuadrado de
Pearson, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que
requiere la prueba en SPSS (f=5), por lo que no es posible aplicar el resto de

los estadisticos relacionados con correlacion.
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item 19. ; Qué opina de la decoracién de Crema Paraiso? Con

Edad.

Tabla 57

Mala 6 19 16 11 6
Muy mala 23 62 63 27 28
Grafica 81

@ Muy buena
[ Buena

1 Mala

Muy mala

El cruce de “Qué opina usted de la decoracion de Crema Paraiso?”

con Edad no cumple con los requisitos de Chi Cuadrado de Pearson para
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SPSS, mas del 25% de las celdas no llenaron la cuota minima que requiere

la prueba (f=5).

La opcién mas seleccionada fue Mala, con un 43,47% en el grupo de
Menos de 18 anos; 54,83% en De 18 a 25; 49,09% en De 26 a 35; 48,14%
en De 36 a 45" y 64,28% en Mas de 45. La segunda opcion mas
seleccionada en a mayor parte de los grupos fue “Muy mala”; excepto en

“Menos de 18", en donde es “Buena”.

item19 ;Qué opina de la decoracién de Crema Paraiso? Con

Estrato Social.

Tabla 58

B C+ C D
Muy buena 0 0 1 0
Buena 10 4 12 7
Mala 26 15 44 16
Muy mala 15 10 28 5
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Grafica 82
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El cruce de este item con Estrato Social no cumple con los requisitos
de Chi Cuadrado de Pearson para SPSS, mas del 25% de las celdas no

llenaron la cuota minima que requiere la prueba (f25).

La opciéon mas seleccionada fue “Mala”, con un 50,98% en el estrato
B, 51,72% en C+, 51,76% en C y 57,14% en D. La segunda opcién mas

seleccionada fue “Muy Mala”, con excepcion del Estrato D en donde la

segunda opcion fue “Buena”.
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A continuacion las graficas para ilustrar el comportamiento de la

muestra:

Grafica 83 Grafica 84
Estrato B Estrato C+
o Positiva o Positiva
o Negativa | o Negativa
Grafica 86
Grafica 85 SR
Estrato C
Positiva
o Positiva Nvaaiva
o Negativa
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item 20. ;Le interesaria que se introdujeran combos?

rguesa, papas fritaefresco. 1
barquilla
Perro Caliente, refresco, Barquilla 78 37T 41.3
Pizza, refresco y barquilla 100 48.3 526

Grafica 87

Hamburguesa,
papas fritas,
refresco,
barquilla

@ Perro Caliente,
refresco,
Barquilla

=1
o
|
|

o

: O Pizza, refresco
1 B . y barquilla
Porcentaje valido

Los combos preferidos por los sujetos encuestados fueron los de la
Hamburguesa y el de Pizza, con un 563.4% y 52.6% de porcentaje valido y

una frecuencia de 102 y 100 respuestas respectivamente.

163




La tercera opcién fue la de Perro Caliente con un 41.3% de porcentaje

valido.

item 20. ¢ Le interesaria que se introdujeran combos? Con
Sexo.

Tabla 60
espuest Sexo
Respuesta (T R
COMBO 1
Hamburguea+Refresco+Papas 60 42
fritas+barquilla
COMBO 2
Pizza+refresco+barquilla 45 55
COMBO 3
Perro caliente+refresco+barquilla 34 44
Grafica 88
70 4
60
50 4+—
a0 1| _ - —1_ [scomBO1
- nCOMBO 2
30 == 7 il — |oCOMBO 3
20 +— | =
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164



COMBO 1

Coeficiente de contingencia: 0.159

Nivel de significacion:0.026

Cuando se preguntd si estarian interesados en un combo formado por
una hamburguesa, papas fritas, refresco y una barquilla, 60 hombres y 42

mujeres dijeron que si.

La muestra mostré con una certeza de 97% una ligera relacion entre el

sexo y la respuesta (coeficiente de contingencia de 0.159), siendo los

hombres quienes estuvieron mas interesados en el combo.

COMBO 2

Coeficiente de contingencia: 0.127

Nivel de significacién: 0.079

Cuando se pregunté si estarian interesados en un combo formado por

una pizza, refresco y una barquilla, 45 hombres y 55 mujeres dijeron que si.
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La muestra mostré una ligera relacion entre el sexo y la respuesta
siendo las mujeres quienes estan mas interesadas en el combo. Sin embargo

el nivel de significaciéon da un 8% de incertidumbre.

COMBO 3

Coeficiente de contingencia: 0.129

Nivel de significacién: 0.075

Cuando se pregunté si estarian interesados en un combo formado por
un perro caliente, refresco y una barquilla, 34 hombres y 44 mujeres dijeron

que si.

La muestra mostré una ligera relacion entre el sexo y la respuesta,

siendo las mujeres quienes estdn mas interesadas en el combo. Sin embargo

el nivel de significacion da un 8% de incertidumbre.
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item 20. ¢ Le interesaria que se introdujeran combos? Con

Edad.
Tabla 61
- Edad
Respuesta Menos de 18 De18a25 De26a35 |De36ad5s | Mas ded5
COMBO 1 15 31 30 15 11
Hamburguesa,
papas fritas, refresco
y barquilla
COMBO 2 12 38 25 12 13
Pizza, refresco y
barquilla
COMBO 3 10 16 23 14 15
Perro caliente,
refresco y barquilla
Grafica 87
40 - -
35 '
30 =
25 ! o COMBO 1
20 o COMBO 2
15 1+ r oCOMBO 3
10 H = =
5 1 . = =
0 L] i 1

Menos De 18 De 26 De 36 Mas de
a35

de18 a25

a4sd 45
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COMBO 1

Coeficiente de contingencia: 0.153

Nivel de significacién: 0.330

El cruce de Hamburguesa, Refresco, papas y Barquilla con Edad
arroja que hay una leve relacién entre estos items (0,153) a un nivel de

significacién de 0,330.

En los menores de 18 afos la opcidn Si tiene una preferencia en el
68,18% de los casos. En De 18 a 25 el Si tiene una ligera ventaja con
respecto al No, ya que sélo una persona los diferencia. En De 26 a 35 Si
tiene el 56,60% de las respuestas. En De 36 a 45 Si posee el 55,55%. En

Mas de 45 la inclinacion es hacia el No, con un 60,71%.

COMBO 2
Coeficiente de contingencia: 0.148

Nivel de significacién: 0.373

El cruce del COMBO 2 (Pizza, refresco y barquilla) con Edad arroja

que hay una leve relacién entre estos items (0,148)
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En los menores de 18 afos la opcién Si tiene una preferencia en el
57,14% de las personas. En De 18 a 25 el Si se repite en el 62,29% de los
casos. En De 26 a 35, De 36 a 45 y Mas de 45 la inclinacién es hacia el No,

pero con no mas del 56%.

COMBO 3
Coeficiente de contingencia: 0.210

Nivel de significacién: 0.068

El cruce del combo formado por Perro caliente, Refresco y Barquilla
con Edad arroja que hay una leve relacién entre ellos, (0,210) pero a un nivel

de significacién de 0,068 que refleja un 7% de incertidumbre.

En la categoria de “Menos de 18 afos” hay casi igual cantidad de
respuestas Si y No, con s6lo una persona de diferencia que se inclina hacia
la Gltima. En “De 18 a 25” hay una tendencia hacia el No, con 73,33%. En
“‘De 26 a 35” hay una leve preferencia del No sobre el Si, con un 53,60%. En
“‘De 36 a 45” y “Mas de 45 la inclinacion es hacia el Si, pero con no mas del

54%.
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item 20. ¢ Le interesaria que se introdujeran combos? Con

Estrato.

COMBO 1 25 15 47 15
COMBO 2 23 15 52 10
COMBO 3 19 15 36 8

Grafica 88
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= COMBO 2
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Grafica 89
Estrato B Grafica 90
Estrato C+

2COMBO 1
= COMBO 2
JCOMBO 3

Grafica 91 Grafica 92
Estrato C Estrato D

DCOMBO 1
O COMBO 2
D COMBO 3

COMBO 3
Coeficiente de contingencia: 0.133

Nivel de significacion: 0.331

O COMBO 1
O comMBO 2
0 CcOMBO 3

DCOMBO 1
= COMBO 2
CCOMBO3

Al cruzar el combo que incluye Perro Caliente con Estrato se observa

una leve relacién entre las variables (Coeficiente de Contingencia de 0,133)

pero a un nivel de significaciéon de 0,331.

La opcion “No” obtuvo la mayor frecuencia de respuestas en los

estratos B, C y D (61,22%, 57,64% y 70,37%). En el estrato C+ el si

predominé con un 53,57%.
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COMBO 2
Coeficiente de contingencia: 0.175

Nivel de significacién: 0.111

En el cruce del combo que incluye Pizza, refresco y helado con estrato
social se presenta una leve relacion con un 0,175 de Coeficiente de

Contingencia pero a un Nivel de Significacion de 0,11.

En los estratos B y D predomina el No con 54% y 62,96%; en el C+y

C el Sicon 53,57% y 61,17%.

COMBO 1
Coeficiente de contingencia: 0.043

Nivel de significacion: 0.949

Al cruzar el combo que incluye Hamburguesa con Estrato se observa

que no existe relacién entre las variables a un nivel de significacion de 0,949.

El Si obtuvo la mayoria de las respuestas en todos los estratos,

exceptuando B, donde se dividen equitativamente. En el resto de los estratos

la aceptacion del combo fue de un 3,57% en C+, 55,29 en C y 53,57 en D.
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Conclusiones

Para analizar el posicionamiento que tiene Crema Paraiso se dividié a

la muestra en grupos de edad, sexo y estrato social:

CONSUMIDORES MENORES DE 18 ANOS

Para ellos lo mas importante a la hora de visitar una fuente de soda es
la Calidad de la comida y la limpieza, cuando les nombran Crema Paraiso
piensan en helados. Cuando van lo que mas disfrutan es consumir sus
productos; sin embargo, entre todos los segmentos, son el que presenta mas

respuestas negativas en el item ;Ha comido en Crema Paraiso?

El grueso de la muestra con estas caracteristicas no ha visitado un
local durante los dltimos dos meses y dicen que no lo han hecho por falta de
tiempo o mala ubicacién. Tienen una impresion positiva de la calidad de los
productos, de los precios y el servicio, la limpieza no la perciben de manera
homogénea y la decoracién esta vista de manera negativa. Los bafios

normalmente no los conocen.
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CONSUMIDORES ENTRE 18 Y 25 ANOS

Buscan en una fuente de soda Calidad en la comida y limpieza.
Cuando les nombran Crema Paraiso piensan en helados y cuando visitan
uno de los locales lo que disfrutan es consumir sus productos. El grueso no
ha visitado Crema Paraiso durante los ultimos dos meses, argumentando

falta de tiempo y mala ubicacién.

Perciben de manera positiva la calidad de los productos, los precios y
el servicio, no tienen una opinién marcada con respecto a la limpieza (la
opinion se divide entre las opciones positivas y negativas) y ven

negativamente la decoracion de los locales. Rara vez conocen los bafios.

CONSUMIDORES ENTRE 26 Y 35 ANOS

Para ellos lo mas importante al visitar en una fuente de soda son el
Servicio, La calidad de la comida y la limpieza. Cuando les nombran Crema
Paraiso piensan en helados y cuando lo visitan lo que mas disfrutan es

consumir sus productos.
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En su mayoria no han visitado Crema Paraiso durante los ultimos dos
meses, dicen no haberlo hecho por falta de tiempo, mala ubicacién de los

locales y porque habitualmente no comen en fuentes de soda. .

Perciben positivamente la calidad de los productos, el servicio y los
precios. Con respecto a la limpieza la opinion es dividida entre positivo y
negativo, pero se inclina a ser negativa. Normalmente no conocen los bafios,
pero de conocerlos suelen tener una impresién negativa de ellos. Perciben
negativamente la decoracion de Crema Paraiso. Rara vez conocen los

bafios.

CONSUMIDORES ENTRE 36 Y 45 ANOS

Para ellos lo mas importante al visitar una fuente de soda es el
servicio, la calidad de la comida y la limpieza. Cuando les nombran Crema
Paraiso piensan en helados y cuando visitan el local lo que mas disfrutan es

consumir sus productos.

No suelen haber visitado Crema Paraiso durante los ultimos dos

meses y dicen no haberlo hecho principalmente por falta de tiempo y la mala

ubicacion de los locales.
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Tienen una buena impresién de la calidad de la comida y los precios.
Con respecto al servicio y la limpieza no tienen un comportamiento
homogéneo, ya que las frecuencias se dividen con pequefia ventaja en en el
primer caso hacia lo positivo y en el segundo hacia las opciones negativas.
Tienen una percepciéon negativa de la decoracién y normalmente no conocen

los bafos.

CONSUMIDORES MAYORES DE 45 ANOS

Para ellos lo mas importante en una fuente de soda es la calidad del
servicio, pero también tiene mucho valor la calidad de la comida. Cuando les
nombran Crema Paraiso piensan en helados y cuando lo visitan lo que mas

disfrutan es consumir los productos.

Casi todos han comido alguna vez en Crema Paraiso, pero la mayoria
no ha ido durante los ultimos dos meses, e insisten en no haberlo hecho por

mala ubicacion de los locales y falta de tiempo.

La calidad de los productos, los precios y el servicio son percibidos de

manera positiva. Con respecto a la limpieza las opiniones se dviden de

manera muy parecida entre los lados positivo y negativo, inclinandose
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ligeramente hacia esta segunda opcidén. La decoraciéon es percibida

negativamente. Rara vez conocen los bafios.
RELACIONES CON EDAD

Conforme aumenta la edad de los usuarios lo hace también la
importancia del servicio como factor determinante a la hora de visitar una

fuente de soda.

Los grupos de edad “De 18 a 25" y de “26 a 35" son los que mas
consideran necesario que se mejore la decoracion, habiendo una leve
relacién entre pertenecer a estos grupos de edad y brindarle importancia a

este elemento. Rara vez conocen los baiios.
SEXO MASCULINO

A la hora de visitar una fuente de soda le dan importancia especial a la
calidad de la comida, al servicio y la limpieza. Cuando les nombran Crema
Paraiso piensan en helados y cuando lo visitan disfrutan consumir sus
productos. Normalmente han comido alguna vez en Crema Paraiso, pero no
lo han visitado durante los Gltimos dos meses, dicen que porque se

encuentran mal ubicados y por falta de tiempo.
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Tienen una percepcién positiva de la calidad de los productos, de los
precios y del servicio. Tienen una opinién dividida sin que alguna postura se
muestre definitivamenete sobre la otra con respecto a la limpieza vy tienen
una impresion negativa de la decoracién. Lo normal es que no conozcan los

bafos de los locales.

SEXO FEMENINO

Para ellas lo mas importante en una fuente de soda es la calidad de la
comida y la limpieza. Cuando les mencionan Crema Paraiso piensan en

helados, y lo que mas les agrada al visitarlo es consumir sus productos.

Suelen haber comido alguna vez en Crema Paraiso, pero no durante
los Gltimos dos meses, aseguran que por falta de tiempo y mala ubicacion de

los locales.

Consideran como buena la calidad de los productos, los precios y el
servicio son percibidos positivamente, la limpieza presenta posturas divididas
y la decoracion esta vista de manera negativa. Los bafios normalmente no

los han visitado.
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RELACIONES CON SEXO

Las mujeres suelen darle ligeramente mas importancia a la calidad

que los hombres.

Las mujeres suelen darle ligeramente mayor importancia a la limpieza

que los hombres.

Los hombres se vieron ligeramente mas interesados en el Combo 1,

formado por hamburguesa, papas fritas, refresco y barquilla que las mujeres.

ESTRATO SOCIAL B

Para ellos lo mas importante a la hora de visitar una fuente de soda es
la calidad de la comida y la limpieza del local. Cuando les mencionan Crema
Paraiso piensan en helados, y cuando visitan el lugar lo que mas disfrutan es
consumir sus productos. La mayor parte de ellos tienen al menos dos meses
sin visitar Crema Paraiso, y aseguran no haberlo hecho por falta de tiempo y

la mala ubicacion de los locales.

Tienen una percepcioén positiva de la calidad de los productos y el

servicio, con respecto a la limpieza la posicion es mas heterogénea
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tendiendo a ser negativa. Tienen una percepcion negativa de la decoracién y

normalmente no conocen los bafios.

A

ESTRATO SOCIAL C+

Para ellos lo mas importante a la hora de visitar una Fuente de soda
es la calidad de la comida y el servicio, asocian Crema Paraiso con helados y
cuando visitan los locales disfrutan consumir sus productos. La mayor parte
no han visitado Crema Paraiso durante los Ultimos dos meses y aseguran no

haberlo hecho por falta de tiempo.

Tienen una buena percepcion de la calidad de los productos, los
precios y el servicio de Crema Paraiso, no se sienten comodos con la

limpieza ni la decoracién de los locales y normalmente no conocen los bafos.

ESTRATO SOCIAL C

Para ellos o mas importante de una Fuente de Soda es la calidad de
la comida y la limpieza. Cuando les nombran Crema Paraiso piensan en
helados y cuando lo visitan lo que mas disfrutan es consumir sus productos.

Conocen y han ido a Crema Paraiso, pero no lo han visitado durante los
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ultimos dos meses, insisten en que no lo han hecho por la mala ubicacién de
los locales y falta de tiempo.
!
Tienen una buena impresiéon de la calidad de los productos, de los
precios y el servicio de Crema Paraiso, con respecto a la limpieza, la muestra
no tienen una postura homogénea, perciben de manera negativa la

decoracion y normaimente no han visitado los bafios.

ESTRATO SOCIAL D

Cuando van a una fuente de soda lo mas importante para ellos es el
servicio, pero también lo son la calidad de la comida y la limpieza. Cuando le
nombran crema Paraiso piensan en helados y lo que mas disfrutan a la hora
de visitar un local es consumir sus productos. Es muy raro que hayan visitado
alguno de los locales durante los Gitimos dos meses, e insisten en que no lo

han hecho por su mala ubicacion y falta e tiempo.

Tienen una impresidén positiva de la calidad de los productos, los
precios y el servicio de Crema Paraiso, con la limpieza las opiniones son mas
heterogéneas sin tener una postura clara hacia algtin extremo, sea positivo o

negativo. Perciben negativamente la decoracion
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A pesar de que en su mayoria no conocen los bafios de los locales,
guienes los han visitado suelen tener una opinién positiva de ellos.

~

RELACIONES CON ESTRATO SOCIAL

Los estratos C+ y D le brindan levemente mas importancia que los

otros estratos sociales al servicio al momento de visitar una fuente de soda.

Existe una relacién leve que indica que conforme se asciende en el
estrato social la calidad de la comida es considerada como mas importante al

momento de visitar una fuente de soda.

Los estratos C+ y D tienden a visitar con mayor frecuencia Crema
Paraiso

OTRAS OBSERVACIONES

Al observar en general los resultados obtenidos segln cada grupo de
edad, y Sexo se observa que se cumple parcialmente con el
posicionamiento deseado, mencionado por la gerencia de Crema Paraiso
“Ser una empresa que se ha mantenido a si misma y su calidad, constante
en el tiempo” (Representante de la gerencia de Crema Paraiso,

comunicaciéon personal, Enero 12, 2005), ya que el 81,2% de la muestra se
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inclina por las opciones positivas en Calidad de los productos, casi el 70%
se ubico en las opciones positivas en Calidad del servicio y con respecto a

los precios, el 86% por ciento se ubicé entre Buena y Muy Buena.

Sin embargo se observa una muy alta frecuencia entre las personas
de la muestra en no haber asistido a Crema Paraiso durante los Gltimos
meses, lo que refleja que pese existir una percepcion positiva en gran parte
de las variables medidas, no es una de las primeras opciones al momento
de visitar una fuente de soda. En general las opciones argumentadas son

mala ubicacién y falta de tiempo.

De igual forma, se observa como los atributos diferenciadores
mencionados por la gerencia, como “La continuidad en la imagen y
decoracién. La tradicion.” No son percibidos por la muestra tal como la
gerencia espera: Con respecto a la decoracion, el 76,8 de la muestra se
inclino por las opciones Mala y Muy mala. La tradicion, medida en el item 10
“Cuando le nombran Crema Paraiso En qué piensa?” se presentd con una

frecuencia de 20, lo que representa menos de un 10% de las respuestas.
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Recomendaciones

Generar unidad entre los locales. Crear un manual corporativo que
unifique renglones como imagen, decoracién, servicio y deje abierto aspectos
como horarios y promociones, que dependeran de aspectos administrativos y

del flujo de clientes del local.

Unificar criterios de calidad de la comida entre locales, ya que la casa
matriz sélo les exige que compren algunos productos, dejando libertad en el
resto de la gama de productos. Esto presenta un riesgo al ser irregular la
calidad y presentacién de los productos, la misma gerencia reconoce este

aspecto.

Realizar una investigacién, tomando como referencia este primer
aproximamiento, que cumpla con las rigurosidades metodolégicas necesarias
para que los resultados obtenidos sean proyectables a la poblacién. En esta

investigacion se deberan explorar los siguientes aspectos:
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Caracteristicas del mensaje:

Existe una inconsistencia entre el posicionamiento que busca la
gerencia (Crema Paraiso como fuente de soda) y la percepciéon que
efectivamente existe del local (la muestra asocia helados con la marca), Se
recomienda investigar que imagen es preferible transmitir al consumidor: la
de lugar de venta de helados, que puede ofrecer otro conjunto de productos,

o lo contrario, una fuente de soda que vende helados.

Decoracion y aspecto:

La percepcidén con respecto a la limpieza no tiene una tendencia clara
a ser negativa ni positiva, sin embargo ésta junto a la decoracién son las
Gnicas variables que no fueron percibidas positivamente por la muestra. Se
recomienda explorar estos temas, para entonces tomar las medidas

pertinentes con respecto a la higiene de los locales.

Los resultados demuestran que la decoracién no esta bien percibida

por la muestra, se recomienda investigar acerca de la posibilidad de

remodelar los locales.
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Identificar de manera llamativa los bafos y de ser posible mejorar su
limpieza, en caso de que en ese estudio futuro se obtengan resultados

similares en ese aspecto..

Nuevas ofertas:

Validar la informacién obtenida en esta investigacion con respecto a

Introducir los siguientes combos:

1. Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla
2. Pizza + Refresco + Barquilla

3. Perro Caliente + Refresco + Barquilla

Si se tuviese que elegir entre las opciones anteriores, segun los
resultados de este estudio, el orden de aceptacién en la muestra fue tal cual
como estan enlistados. Si se quisiese atacar un segmento especifico, segun
grupo de edad, sexo o estrato, la opcién mas seleccionada por cada grupo

fue:

* Menores de 18: Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla
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* Entre 18 y 25: Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla (En
este grupo la opcién con pizza tuvo una respuesta menos solamente,
por fo que también seria una buena seleccién)

* Entre 26 y 35: Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla (Las
tres opciones estuvieron muy cercas en frecuencia de seleccién)

* Entre 36 y 45: Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla (Las
tres opciones estuvieron muy cercas en frecuencia de seleccion)

* Mas de 45: Perro Caliente + Refresco + Barquilla (Las tres opciones
estuvieron muy cercas en frecuencia de seleccion)

* Sexo Masculino: Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla

* Sexo Femenino: Pizza + Refresco + Barquilla (seguido por la opcién
con Perro Caliente)

* Estrato B: Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla y Pizza +
Refresco + Barquilla.

* Estrato C+: Los tres tienen la misma cantidad de respuestas

* Estrato C: Pizza + Refresco + Barquilla

* Estrato D: Hamburguesa + Refresco + Papas + Barquilla

Medios de transmision del mensaje:

Se debera investigar que medios son los mas idéneos para trasmitir el

mensaje a comunicar. Una opcién seria explorar la posibilidad de atacar
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sitios de interés préximos a cada local, tales como instituciones educativas,
religiosas y locales comerciales. De igual forma se debera investigar que tan

efectivo seria utilizar medios masivos que permitan cumplir con los objetivos

a plantear, a un costo de inversién confrontable por la empresa.

Explorar mecanismos para atacar segmentos especificos. El patrocinio
a eventos y equipos deportivos infantiles podria ser una opcion para
aumentar la presencia de la marca en los menores de 18 afios, en caso de
que persistan resultados semejantes a los obtenidos en este estudio, en

donde este segmento es el que menos ha comido en Crema Paraiso.

Nuevos locales:

La falta de tiempo y la mala ubicacién de los locales fueron las
respuestas mas frecuentes con las que los sujetos de la muestra justificaron
el no haber visitado Crema Paraiso durante los ultimos dos meses. En caso
de persistir esta tendencia, Inaugurar locales en sitios de alta frecuencia de
visita como centros comerciales y zonas altamente comerciales, combinado
con la percepcidén positiva de los precios, el servicio y la calidad de los

productos podria mejorar considerablemente la productividad del negocio.
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Limitaciones

Dentro de las limitaciones que los investigadores reconocen pudieron
haber tenido influencia en el estudio esta la disparidad entre los precios de
los productos entre todos los locales de Crema Paraiso, asi como la oferta
varia entre un local a otro, los precios pueden hacerlo también. Igualmente
no fue posible acceder a los precios de venta de los productos desde la casa

prima de la compaiiia a los diferentes minoristas.

El calculo de la estratificacion a través de la técnica de zonificacion
también esta llena de imprecisiones, ya que determinar la pertenencia de una
persona a determinado estrato social utilizando como Unico indicador el lugar
en donde vive, no brinda la radiografia mas exacta posible, sin embargo se
trata de una técnica que para los efectos de este trabajo es perfectamente
valida, ya que no se pretende desplegar una descripcion detallada del perfil

demografico de los integrantes de la muestra.
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instrumento



Buen dia, somos estudiantes de la Universidad Catélica Andrés Bello. Estamos haciendo nuestro
trabajo de grado. ; Dedicaria unos minutos de su tiempo para respondernos algunas preguntas?

1) ¢Ud. Conoce las fuentes de soda Crema Paraiso?

___si __No
2)Sexo
___ Masculino ___ Femenino
3)Edad
___Menos de 18 _ De1Ba2s __De2sa3zs
__De3sass ___Masde4s

4) Urbanizacion en donde vive

5) Municipio donde vive
___ Chacao __ Baruta ___ Sucre
__ ElHatillo __ libertador __ Foraneo

6 ) Cuando le nombran a Crema Paraiso JEn qué piensa?

__ Tradicion __ Helados Perros calientes
___ Pizza ____ Hamburguesas
___ Otro (especifique):

7) Cuando usted visita una Fuente de Soda, (Qué es lo méas
importante para usted?

__ Elservicio ___decoracion
___Los precios ___Otro (especifique)
___ Lacalidad de la comida

___lLalimpieza

___La ubicacion

8) ¢Alguna vez ha comido en Crema Paraiso?

___&i _ No

Si fa respuesta es negativa

9) Coémo conocié Crema Paraiso?
___Recomendacion de amigo o familiar
___Aviso publicitario
___ Devista

___ Otro (Especifique)

10) ¢Su visita ha sido durante los Gltimos 2 meses?
__Si __No

11) ¢Por qué?
__ Mala ubicacion ___Baja calidad la comida
___Baja calidad de! servicio ___Precios altos
___Nocomo en fuentes de soda ___ Falta de tiempo

__ Dieta Otra:

12) Segun su juicio ; Qué mejoras deberian hacerse a las fuentes
de soda Crema Paraiso?

__Mejorar la calidad de la comida ___Mejorar &l servicio
___Bajar los precios __ Decoracion
___Ubicar mejor los restauranies

__ Mada

____ Oftro (Especifique)

13) Cuando usted visita un Crema Paraiso, ¢ Qué es lo que mas le
agrada?

_ lLacomida __  Laexperiencia de la visita
___Elservicio ___ Ofro (Especifique)
14) ; Como cataloga en general |a calidad de los productos de Crema
Paraiso?
__Muy buena ___Buena
_ Mala _Muy mala
15) ¢ Qué opina usted de los precios de los productos de Crema
Paraiso?

__ Muy buenos __Buenos
___Malos __Muy malos

16) £ Qué opina usted de la calidad del servicio de Crema Paraiso?
__ Muy buena __ Buena
__ Mala ___Muy mala

17) . Qué opina usted de la limpieza de Crema Paraiso?

__ Muy buena __Buena
___Maia ___Muy mala

18) ;Qué opina usted de la condicién de los bafies de Crema
Paraiso?

__Muy buena __ Buena
_ Mala __ Muy mala

No los conozco

19) ¢ Qué opina usted de la decoracién de Crema Paraiso?
_ Muy buena __ Buena
__ Mala __ Muy mala

20) Le interesaria que en Crema Paraiso se introdujera alguno de
estos Combos?(Puede elegir mas de una opcion)

___ Hamburguesa+Refresco+Papas+Barquilia
__ Pizza+Refresco+Barquilla
___Perro Caliente+Refresco+Barquilla
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ANEXO 2.

LOCALIDAD ESTRATO PRECIO VENTA m2
La Urbina C 1.702.935
Macaracuay A, B 2.559.718
Altamira A B 3.524.753
Santa Rosa de Lima AB 2.528.068
La Candelaria C 1.445.700
Chacao C 2.287.331
San José de los Altos C ~ 848.484
Colinas de los Ruices A B 1.993.670
Alto Prado A B 2.595.694
La Boyera C 2.438.214
Caurimare A B 2.153.846
Chulavista AB 2.788.609
San Luis C 1.486.486
El Paraiso C, C- 1.433.333
La Morita C 1.409.523
La Matica C 817.307
Lomas del Avila C,C- 1.489.165
Los Naranjos C+ 2.820.501
Prados del Este A B 2.276.302
Las Mercedes A B 3.349.148
Valle Arriba AB 4.410.930
Las Palmas C- 1.525.054
California sur C-,D 1.200.000
La Paz C, C- 701.754
Colinas de Bello Monte C 3.284.850
Alta Florida C+ 2.148.148
23 de Enero D

La California Norte C, C- 2.020.911
SantaMoénica C+ 2.248.868
Guarenas D 750.000
San Antonio C 1.330.000
Guatire D 860.000
Bello Monte C 2.260.492
Urb. Miranda A B 2.359.783
Cumbres de Curumo C 3.149.155
El valle D 1.118.421
Los Dos Caminos C 2.513.378
Santa Paula C 1.866.250
La Candelaria C 1.445.700
Vista Alegre C 1.145.833
Santa Inés C 1.806.319
Alto Prado C+ 2.595.694
El Marques C 1.996.259
El cigarral C 2152777
Los Chaguaramos C+,.C 1.751.955
La Tahona C+C 2.764.974
La lagunita A B 3.195.699
Telares de Palos Grandes (libertador) D BARRIO CONSOLIDADO
Los Castafios del Cementerio D BARRIO CONSOLIDADO
Parque Central C, C- 1.250.000
Valle Arriba (Guatire) D 952.380
Palo Verde C- 1.088.888

Petare D 506.072
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ANEXO 3.

LOCALIDAD ESTRATO | PRECIO VENTA m2
La Urbina C 1.702.935
Macaracuay A B 2.559.718
Altamira A B 3.524.753
Santa Rosa de Lima AB 2.528.068
La Candelaria C 1.445.700
Chacao C 2.287.331
San José de los Altos C 848.484
Colinas de los Ruices A, B 1.993.670
Alto Prado A B 2.595.694
La Boyera C 2.438.214
Caurimare A, B 2.153.846
Chulavista AB 2.788.609
Los Guayabitos AB 1.7241.137
San Luis C 1.486.486
El Paraiso C,C- 1.433.333
La Morita C 1.409.523
La Matica C 817.307
Lomas del Avila C,C- 1.489.165
Los Naranjos C 2.820.501
Prados del Este A B 2.276.302
Las Mercedes A B 3.349.148
Valle Arriba AB 4.410.930
Las Palmas C- 1.525.054
California sur D 1.200.000
La Paz C, C- 701.754
Colinas de Bello Monte C 3.284.850
Alta Florida C+ 2.148.148
23 de Enero D 804.597
La California Norte C, C- 2.020.911
SantaMdnica C 2.248.868
Guarenas D 750.000
San Antonio C 1.330.000
San Martin D 1.200.000
Monte Elena D 621.621
Guatire D 860.000
Bello Monte C 2.260.492
Urb. Miranda A B 2.359.783
Simon Rodriguez D 766.984
Cumbres de Curumo C+ 3.149.155
El Valle D 1.118.421
Los Dos Caminos C 2.513.378
Santa Paula C 1.866.250
La Candelaria C 1.445.700
Res San Sousy C+ 2.228.260
Vista Alegre C 1.145.833
Santa Inés C 1.806.319
Lomas de Bello Monte AB 3.284.850
Lomas de Santa Moénica C 2.400.000
La Florida C 1.991.452
Alto Prado C+ 2.595.694
El Marques C 1.996.259
Oripoto C 1.675.000
El cigarral Cc 2.1562.777
Los Chaguaramos C+C 1.751.955
Los Rosales C 1.548.672




La Tahona C+ C 2.764.974
La lagunita A B 3.195.699
Longaray D 1.235.294
Telares de Palos Grandes D

{libertador)

Los Castanos del D

Cementerio

Parque Carabobo C 1.714.285
Parque Central C, C- 1.250.000
Las Palmas C 1.861.775
Coche D 619.047
Valle Arriba (Guatire) D 952.380
Parque las mericas D 1.052.380
Terrazas del avila C+ 2.201.438
La Union C+ 2.340.425
Caricuao D 500.000
Los samanes AB 3.299.135
Lomas de las mercedes A,B 3.349.148
La Campiia C+ 2.449.080
La floresta C 2.033.333
Montalban C 1.634.031
Chuao C+ 2.260.981
Santa Fé C+ 2.529.516
Club Hipico C 1.843.151
Los Palos Grandes C+ 2.341.151
Sebucan AB 3.233.518
Palo Verde C- 1.088.888
Petare D 506.072
Charallave D 842.074
Prado de Maria D 550.000
La trinidad C+ 2.200.000
La Pastora Oeste D 1.282.051
Nueva Cua (los valles del D 600.000
tuy)

Las acacias D 821.917
San Agustin Norte D 842.105
Santa Rosalia C 1.306.666
El Hatillo C 1.300.909
El Cafetal AB 2.859.042
San Bernardino C 2.137.931
Campo Alegre AB 4.125.000
Los Teques C 1.470.588
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ANEXO #4

BELLO MONTE

SABADO 12 de marzo. 8 de la noche

& Qué edad tiene?

27

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Comida chatarra

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Muy bueno, incluso la atencion y la comida

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Los helados

¢ Cual es su ocupacion?

Trabajo por mi cuenta

¢ Vive o trabaja cerca de aqui?

trabajo

¢Con qué frecuencia lo visita?

Normaimente una vez a la semana, 15 dias

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

No, solo este

&Vino solo?

no

¢, Como suele visitarlo solo o acompanado?

Acompafiado siempre

¢ Qué opina usted de {a calidad de los productos de Crema Paraiso?
Son muy buenos

¢, Cémo considera usted de la limpieza de Crema Paraiso?
Hasta los momentos siempre he venido a este lugar y lo considero de buena calidad en cuanto al
aseo y en cuanto a la limpieza

¢ Como considera usted el servicio de Crema Paraiso?

excelente

¢ Cémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?

Ya lo mencionamos ahorita que es la limpieza, lo considero muy bien

¢ Cémo considera usted los precios de Crema Paraiso?

De acorde a todo, ni barato ni caro; un precio normal

¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Los helados

n”




¢ Que productos consumid en su Ultima visita?
Helado

¢ Qué edad tiene usted?

37

¢Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
helado .

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Excelente sabor

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Compartir con mi familia y un momento agradable

¢ Cual es su ocupacion?

Auxiliar de oficina

¢ Vive o trabaja cerca de aqui?

no

¢ Con qué frecuencia visita usted Crema Paraiso?

semanal

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

En el Paraiso

&vino solo?

No, con mi familia

¢, Como suele visitarlo solo o acompanado?

Con los nifios

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Son buenos

¢ Coémo considera usted de la limpieza de Crema Paraiso?
Buena

¢ Cémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

buena

¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
Accesibles

¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Los helados

¢ Que productos consumié en su lltima visita?

Helados




¢ Qué edad tiene?

40

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Hamburguesa y perro caliente

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?

Calidad y cerca de la casa .
¢Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Su comida

¢ Cual es su ocupacion?

Ingeniero civil

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

si

¢ Con qué frecuencia visita este Crema Paraiso?
Semanalmente

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

Antes en San Bernardino

¢Vvino solo?

No, con la familia

¢ Coémo suele visitarlo solo o acompafado?

acompanadp

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Muy buenos

¢ Como considera usted el servicio de Crema Paraiso?
excelente

¢ Como considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
buenas

¢ Coémo considera usted los precios de Crema Paraiso?
Accesibles

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Los helados

¢ Que productos consumio en su Ultima visita?

Pizza perro caliente y helado

¢ Qué edad tiene?
16

!
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¢Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa? )
Comer sabroso

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?

bueno

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?

e -

La merengada de oreo

¢ Cual es su ocupacion?

estudiante

¢ Estudias, vives o trabaja cerca de aqui?

no

¢ Con qué frecuencia visitas Crema Paraiso?

Una vez cada dos semanas

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?
no |
¢ viniste solo? |
No, con mi tia y un amigo

¢,Como suele visitarlo solo o0 acompaiado?
Acompanado i
¢ Qué opines tu de la calidad de los productos de Crema Paraiso? |
Buenos

¢ Coémo consideras el servicio de Crema Paraiso?

Excelente no se

¢ Cémo consideras las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
buenas

¢ Cémo consideras los precios de Crema Paraiso? 1
Normales bien
¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Los helados y el perro caliente

¢ Que productos consumié en su Gltima visita?

Merengada de oreo

MARTES 15 de marzo. 8 y cuarto NOCHE

¢ Qué edad tiene? i
50
¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?

Pizza, perro caliente, refresco helados sobre todo. Sobre todo el banana spilit ¥



¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cudl seria?
Rico, sabroso

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?

La malteada, el perro caliente

¢ Cual es su ocupacion?

comerciante

¢Vive o trabaja o estudia cerca de aqui?

Nada que ver, bien lejos vivo yo de aqui

¢ Con qué frecuencia lo visita?

Una o dos veces al mes

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

No sefior

¢vino solo?

Vengo con mi familia siempre

¢ Como suele visitarlo solo o acompafado?

Con mi familia siempre

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Buenas, se han mantenido muy buenas

¢ Como considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Bueno, en este local muy bueno

¢, Coémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
Muy Buenas, en este local muy buenas

¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
Relativamente bien

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

La maltedada , la pizza, el banana split, el perro caliente

¢ Esos fueron los productos que consumio en su ultima visita?
Correcto

¢ Qué edad tiene?

23

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?

helados

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Comodidad



¢Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Helados

¢,Cual es su ocupacion?

estudiante

¢Vive o trabaja o estudia cerca de aqui?

No

¢ Con qué frecuencia lo visita?

Cada 15 dias, depende...no se

¢ Frecuenta ofros Crema Paraiso ademas de este?
Si

¢ Cual?

Santa Monica o el Paraiso

¢viniste sola?

no

¢, Coémo suele visitarlo solo o acompafado?
acompainada

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Son buenos

¢ Coémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Bueno, rapido

¢,Como considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
Buenas

¢,Coémo consideras tu los precios de Crema Paraiso?

Accesibles

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

El helado y las hamburquesas

¢ Que productos consumié en su altima visita?

Hamburguesa y helado

¢ Qué edad tiene?

49

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?

Comer helado

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Buena

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?

La limpieza, el orden




¢ Cual es su ocupacion?

Comerciante

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

No, lejos

¢ Con qué frecuencia visita CP?

Muy pocas veces porgue no vivo en la zona
¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?
Antes frecuentaba uno

iCual?

Chaguaramos y de jovencito todos los fines de semana Crema Paraiso...ahora ya no porque no
me permiten venir

¢vino solo?

No

¢, Como suele visitarlo solo o acompanado?

Siempre acompafiado..no me voy a comer un helado solo... que va siempre acompafado
¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?

Muy buenos '

¢ Cémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Bien bien

¢ Cdémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?

90 por ciento

¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?

razonables

¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Mi barquilla con ...con...como se llama...se me fue..ron punch una cosa de esas

¢ Que productos consumié en su dltima visita?

Ese ese.

¢ Qué edad tiene?

33

¢Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?

Perro caliente, merengada de oreo

& Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Coye de verdad no se

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?

Su comida

¢ Cual es su ocupacién?

\Quﬂ




Trabajo en bancos

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

Santa Ménica

¢ Con qué frecuencia visita CP?

Dos veces al mes

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

no

¢vino solo? )

no

¢, Como suele visitarlo solo 0 acompafado?

Acompafiadp

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Buena

¢, Como considera usted el servicio de Crema Paraiso?
Buena

¢ Como considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
normales

¢ Coémo considera usted los precios de Crema Paraiso?
Bien

¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?
Merengada de oreo y perro caliente

¢ Que productos consumié en su ultima visita?

Esos mismos

¢ Qué edad tiene usted?

38

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Mi papa

¢, Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Buenisimo

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Eee Los recuerdos el perro y el helado

¢ Cual es su ocupacion?

aseguradora

¢ Vive o trabaja cerca de aqui?

No, en La Urbina

¢ Con qué frecuencia visita CP?



Una vez al mes

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

Si, el del paraiso y el de la trinidad

¢vino solo?

no

¢ Como suele visitarlo solo o0 acompafado?

O sola o acompainada .

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
A mi me gustan, son buenos

¢ Cbémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

bueno

¢ Cémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
El area aqui afuera pudiera estar major, pero adentro veo que esta bien
¢, Como considera usted los precios de Crema Paraiso?

Comparado con otras heladeria estan bien

¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

El helado

¢ Que productos consumié en su Gitima visita?

Perro y Banana Split

¢ Qué edad tienes?

19

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
No se, en el helado que se yo...lo rico de los helados

¢, Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Mmm Sabroso

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Difruto de los helados y sentarme a hablar aqui con mis amigos
¢ Cual es tu ocupacion?

estudiante

¢ Vives, trabajas o estudias cerca de aqui?

Mas o menos cerca

¢ Con qué frecuencia visitas CP?

Bastante seguido

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

Si el de, Santa Moénica



éVvino solo?

No, con varias personas

¢ Como suele visitarlo sola o acompariada?

Acompaniada

¢Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Me parece que son bastante Buenos. Saludables y ricos

¢Como considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Buen servicio, la gente es amable..es bien agradable

¢Como consideras tu las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
Bueno normal...tampoco es que...esta normal

¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?

Estan al alcance del consumidor

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Los helados y el perro caliente

¢ Que productos consumiste en tu Gltima visita?

Helado

Domingo 3 de abril MEDIOD{A

HOMBRE

¢ Qué edad tiene?
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¢Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Perro caliente

¢Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cuél seria?
bueno

¢Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
El servicio

¢ Cual es su ocupacion?

vendedor

¢ Vive o trabaja cerca de aqui?

si

¢Con qué frecuencia visita este CP?

Semanal

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

Santa Ménica

¢ vino solo?

Con la carga

|
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¢, Cémo suele visitarlo generalmente solo o acompafiado?
Acompaiiado

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
buena

¢ Coémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Muy buena

¢ Como considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?

»
)

Bien, limpiecito todo
¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
normal

¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?
El helado y el perro caliente

¢ Que productos consumio en su Ultima visita?

Perro caliente y malta

MUJER

¢, Qué edad tiene?

41

¢Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Comida

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cuél seria?
No, es igual

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
El helado

¢ Cual es su ocupacion?

Secretaria

¢ Vive o trabaja cerca de aqui?

Si

¢ Con qué frecuencia visita CP?

De vez en cuando

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

Santa Moénica

¢vino sola?

No, con mis hijos

¢ Cémo suele visitarlo solo o acompariado?

acompanada

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?



Son buenos

¢ Como considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Bien bueno

¢ Como considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
buenas

¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?

bien )

¢ Cuadles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

El helado de chocolate

¢ Que productos consumié en su Ultima visita?

Helado de chocolate

Hombre

¢ Qué edad tiene?

50

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Helado

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Sabor

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Helados

¢ Cual es su ocupacién?

Arquitecto

¢\Vive o trabaja cerca de aqui?

Si

¢ Con qué frecuencia visita este CP?

Por lo menos una vez al mes

¢Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

No

évino solo?

Con la familia

¢, Como suele visitarlo solo 0 acompafiado?

Con la familia

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
sabrosos

¢ Coémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

bueno



¢ Como considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
buenas

¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?

Agradables, atractivos

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Helados, merengadas, tinitas y pizzas

¢ Que productos consumié en su Ultima visita?

Pizza, helado, batido y barquilla

HOMBRE

¢ Qué edad tiene?

59

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Fino

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Helado

¢Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?

La Banana Split

¢ Cual es su ocupacion?

Nada

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

Vivo en sabana grande

¢ Con qué frecuencia visita este CP?

Tenia tiempo que no, bastante

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

El de alla del Paraiso no me gusta

&Vino solo?

No

¢ Cémo suele visitarlo solo o0 acomparfiado?

Acompafado

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Alli

¢ Cémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Bien

¢ Como considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
Bien



¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
Alli esta jodida la vaina

¢ Muy caro, muy barato?

Normal, pensando que yo venia cuando costaba 5 bolos
¢ Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?
La Banana y los Sunday y la merengada

¢ Que productos consumio en su Ultima visita?

Sunday brownie

Mujer

¢ Qué edad tiene usted?

Eso no te lo puedo decir, la edad que me calcules me la pones alli
¢Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
En la Merengada de Fresa

¢Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
Merengada de Fresa

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
La Merengada de Fresa

¢ Cual es su ocupacion?

En el area de Psicologia y orientacién

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

¢Con qué frecuencia visita este CP?

Bastante Frecuente

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

Muy poco a este es el que mas vengo, a veces voy a Concresa; a veces al de Santa Ménica que
vivo por alli

¢ vino solo?

No, con la familia, mi hija, mi tio, mi sobrina

¢ Coémo suele visitarlo solo o acompafado?

Generalmente acompaiiada

¢Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?

Varia, porque me parece por lo menos que las merengadas y eso son mas ricas aqui
¢ Cémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Bien bien

¢ Cémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?



¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
Los mejores

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?
Los perro caliente

¢ Que productos consumié en su Ultima visita?

Banana Split y Perro caliente

HOMBRE

¢ Qué edad tiene?
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¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
Perro caliente

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
solidaridad

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?

La cocada

¢ Cual es su ocupacién?

Abogado

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

Si

¢,Con qué frecuencia visita este CP?

Una vez al mes

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

No

¢vino solo?

No

¢ Como suele visitarlo solo 0 acompafado?

Acompanado

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Buenos

¢ Como considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Buenos

¢ Cémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
Podrian mejorar un poco

£ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?

Solidarios

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?



Perro caliente y cocada
¢ Que productos consumié en su Gltima visita?

Perro caliente y cocada

Hombre

¢ Qué edad tiene?

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que pie'nsa?
Merengada de mantecado

¢.Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cual seria?
De pinga

¢Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Merengada de mantecadp

¢ Cudl es su ocupaciéon?

abogado

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

En el SENIAT

¢ Con qué frecuencia visita este CP?

Cada 15 dias

¢ Frecuenta otros Crema Paraiso ademas de este?

No, este nada mas

¢ vino solo?

No, en grupo

¢ Coémo suele visitarlo solo o acompafiado?

Acompafiado

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Excelente

¢ Coémo considera usted el servicio de Crema Paraiso?

Bueno, excelente

¢ Coémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
No he ido al bafio, en general bien

¢, Cdémo considera usted los precios de Crema Paraiso?
Solidarios

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?
Merengada de mantecado y perro caliente

¢Que productos consumid en su Gltima visita?

Esos 3




MUJER

¢ Qué edad tiene?

29

¢ Cuando a usted le mencionan Crema Paraiso, en que piensa?
En perro caliente )

¢ Si debe definir a este a Crema Paraiso con una palabra, con cudl seria?
Es bueno

¢ Que es lo que usted mas disfruta al visitar un Crema Paraiso?
Los perros caliente

¢ Cual es su ocupacion?

Abogada

¢Vive o trabaja cerca de aqui?

si

¢ Con qué frecuencia visita este CP?

Eventualmente, una vez al mes o dos veces al mes

¢ Frecuentas otros Crema Paraiso ademas de este?

No, al que vengo este

Jviniste solo?

No, con muuuucha gente

¢, C6émo suele visitarlo solo 0 acompafiado?

Acompaiada

¢ Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
Que son muy buenos

¢, Cémo consideras el servicio de Crema Paraiso?

Bueno también

¢, Coémo considera usted las condiciones higiénicas de Crema Paraiso?
Mas o menos buenas

¢ Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
solidarios

¢ Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?

Los Perros calientes

¢ Que productos consumid en su ultima visita?

Perro caliente



CONCRESA SEMANA NOCHE
(Dos mujeres y un hombre, responde una de las mujeres)

-Voy a grabar, no hay ninglin inconveniente ;verdad?
- Ahh ok.

-Vale, ok. Estee, ;Cuil es su edad?
-38

-38, ok. Eeeh ;a qué se dedica?
-Ama de casa

-Ama de casa. Usted esta aqui porque vive cerca, vino a visitar el centro comercial...
-Estoy en la Clinica Leopoldo Guerrevere

-Esteee. Cuando a usted le hablan sobre Crema Paraiso en general, En qué piensa?
-Pensaba en unos helados bien ricos y una comida bien rica..Pensaba

--¢Yano?
- No, mira... la comida es horrible, patética.

-Estee. Cuando a usted le mencionan a este Crema Paraiso y lo tiene que definir con una palabra, ;cual
es?
-Un asco

-Estee. En un restauramte como Crema Paraiso, no Crema Paraiso, sino un restaurant con estas
caracteristicas, ;qué es lo que usted mas valoraria?
-La atencion

-La atencion.
-Buena comida

-¢ Y usted visita los Crema Paraiso con alguna frecuencia?
-No,generalmente no.

-¢Va a algunos Crema Paraiso aparte de éste?
-¢El de lo Chaguaramos? (pregunta a un hombre de la misma mesa, él aclara: “Bello Monte”), Bello
Monte

- mmm Sobre la calidad de los productos de Crema Paraiso, ;qué es lo que opina?
- Me gusta la Cocada de Crema Paraiso

- {Sobre la limpieza?
- No se ve mucha.

-En el servicio
- Malo

-Los precios
-Horribles, pa“ la calidad.. No tiene conexion precio- valor

-¢De Crema Paraiso cuales son los producto que usted prefiere?
- Ninguno, la Coca Cola.

-Y la ultima vez que vino, ;qué fue lo que comié?
-Un Club House horroroso, asqueroso , un Granjero patético y la Crema ésta, la salsa Tartara estaba peor.



(Cuatro hombres)
- En primer lugar, ;cudl es su edad?
-;, Como es la vaina?.. ahh, yo tengo 28 afios

-28 afios, estee, ;a qué te dedicas?
- Ingeniero Civil

-Ingeniero Civil. ;Usted vive cerca de aqui, trabaja por aqui cerca?
-Vivo en Alto Prado y trabaj aqui abajo en un local para exposiciones y eventos que se llama SECOM

-Cuando te hablan de Crema Paraiso ¢en qué piensas?
- En Caiia., basicamente

- Si yo te pido que definas a este Crema Paraiso con una palabra, ;cual seria?
-El mejor

(Intervencion de los compafieros, incomprensible)

- En un local con las caracteristicas de Crema Paraiso ;qué es lo que tu mas valoras?
- Bueno, la comida, el tiempo que tienen de experiencia, el trato que tienen con las personas... es
excelente

~(interviene un compaiiero de mesa) Es hasta familiar, de verdad que si, y disculpa que me entrometa..
-Si, es una cosa familiar, exacto es que es asi...

-;,Y vas a otros Crema Paraiso aparte de éste?
- Si, claro, el de Bello Monte y a veces voy a al que estaen ...

- (Interviene un compafiero) Santa Moénica..
- No, San Bemardino.

-;,Qué opinas ti1 de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
-Excelente

-¢Y de la limpieza?
-Es excelente

- (El servicio?
- De mas excelente

- Los precios?
- Excelentes

- (Intervencién compaiieros incomprensible)

- No, el duefio ya es otra cosa, yo opinio también que es una persona excelente, ademas que es nuestro
amigo.

- Bueno, yo lo conoci ahorita ...

-;Cudles son tus productos preferidos de Crema Paraiso?
-Las pizzas, el Granjero y la parte de la cerveza, la cafia.

- Ok, La tltima vez que viniste ;qué fue lo que consumiste?
- Hoy, cerveza



CONCRESA SEMANA DIA
(Cuatro hombres de edad similar al entrevistado)

-¢Cual es su edad?
-57

-(A qué se dedica?
- Soy empresario

- Usted vive cerca de aqui, trabaja cerca de aqui...?

-Yo trabajo en esta 4rea, desarrollo mi trabajo en toda el rea de caracas y aqui vengo con mucha
frecuencia

- Ok, cuando a usted le hablan sobre Crema Paraiso en general, jen qué piensa?
- Pues pienso en helados que era la idea original de hace muchisimos afios

- Si a usted le piden que defina a este Crema Paraiso, el de aqui de Concreta con una palabra, ;cual seria?
- Café

-Café. ;Qué es lo que usted mas valora en un restaurant con las caracteristicas de Crema Paraiso?
-La calidad de la atencion mas que nada.

-¢Con qué frecuencia usted visita Crema Praiso?
-Semanalmente dos o tres veces.

-¢Usted va a otros Crema Paraiso aparte de éste?

- Si.

-¢A Cuales?

- Al que esté en ¢l Paraiso precisamente y el que estd en Santa Ménica.

-;,Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?

-En el rengl6n que le dije, de los helados y los refrigerios estid muy bien, pero en la parte de los almuerzos

como éste no he visto otro...

-Osea... jes buenisimo?
-Si, es bueno, es bueno.

-Este, ;qué considera usted de la limpieza?
-Esta bien, eso si, estd muy bien.

-Del servicio
- Pues hablandote por este que es el que mas conozco me parece que es muy bien

-De los precios
-Son razonables

-¢{Cuales son sus productos preferidos de Crema Paraiso?
-Pues el helado, y el almuerzo, el almuerzo al mediodia es una gran solucién para mi

-0k, y la Gltima vez que vino, ;Qué fue lo que consumié?
- Almorcé aqui

-Almorz0, ok, muchisimas gracias, eso era todo.




(3 hombres, todos con edades similares a la del entrevistado)

-iQué edad tiene?
- 44

-¢A qué se dedica?
-Comercio

- {Usted vive cerca de aqui, trabaja aqui cerca..?
- En el Hatillo, y trabajo por aqui.

-Ahh trabaja por aqui, estee, cuando a usted le nombran Crema Paraiso en general ;que piensa?
- Una referencia de un sitio donde ir a tomarse un café, un helado, merendar.

-Si a usted que defina a este Crema Paraiso de Concreta con una palabra ;cul seria?
- Bueno

- En un restaurant con las caracteristicas de Crema Paraiso, no solamente Crema Paraiso, sino una asi,
con estas caracteristicas, ;qué es lo que usted mas valora?
- La atencién

- Este ;, Con qué fecuencia usted visita Crema Paraiso?
- Aqui todos los dias porque trabajo aqui.

- Usted visita otros Crema Paraiso aparte de éste?
-El de San Bernardino u uno que es parecido en Bruta, pero el de Bello Monte no, el de Santa Ménica no.

- Este opina usted de la calidad de los, de los productos de Crema Paraiso?
- Bueno, no he tenido ningin problema, seran buenos pues.

-¢Qué, como considera usted la limpieza?
- Esa si como que... regular

-Regular., ;Y el servicio?
- Bueno.

-Esteee, ;Los precios?
- Buenos

- Qué es lo que.. sus productos preferidos de crema Paraiso cuales son?
- La merengada.

-¢ Y la tltima vez que vino qué fue lo que consumi6?
-Un café con leche




NOCHE DEL SABADO 121 DE MARZO DE 2005. CREMA PARAISO CONCRESA
(Hombre acompanado por una mujer)

- ;Qué edad tiene usted?
-35 afios

-35 afios. {Cual es su ocupacion?
-Soy especialista en pulitura

-ok, perfecto. Usted estd aqui porque vive cerca, trabaja por aqui cerca, vino de paseo....
-trabajo aqui cerca

-Eeehh bueno, si conoce Crema Paraiso
-Si, todo el centro comercial lo conozco

-Usted... ;con qué frecuencia viene a Crema Paraiso?
-Porque me gusta el ambiente, siempre vengo a tomarme mi cervezapara aca

-¢ Y mas o menos cada cuanto tiempo viene?
-Casi todos los dias

-¢Casi todos los dias? Y usted viene a este Crema Paraiso nada mas o va a otros locales Crema Paraiso.
-vengo a Crema Paraiso y voy a Droopy

-Vale, y Crema, restaurantes Crema Paraiso como ello, este, usted va a otro que quede fuera de este
centro comercial

-Si, a Droopy, que es remate de caballos.

-¢Qué opina usted de los productos de Crema Paraiso?
-Son bien buenos

-(Buenos?
-Si

- ¢Que, que considera de la limpieza del restaurant?
-Bien bueno también, si..

- El servicio?
- El servicio es buenisimo

-Y.. ;qué? Esteee, ;Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
- Los precios, bueno, estan bien, porque estan vendiendo a los precios que tienen las cosas.

-Vale, y su product... osea, cuando usted viene a Crema Paraiso cual es su prodct.. su producto preferido
para consumir.. normalmente...?

-Normalmente en la mafiana cuando vengo me desayuno, empanada, una malta, y en la tarde, bueno...
cerveza jajajaja

-jjajajaa. Vale, esteee.. La tlltima vez que vino, ;qué fue lo que consumi6?
-La ultima vez, bueno, ahorita que estoy consumiendo cerveza.

-Vale, tres preguntas mas. Cuando a usted le dicen crema Paraiso ;en que piensa?
-Crema Paraiso, bueno en la cerveza, ;verdad? Ja j aja

-Vale, si usted tiene que nombrar, osea, definir a este restaurant Crema Paraiso con una palabra.. ;cual
seria?

-Definirlo, definirlo en que forma..

-Osea, si yo le digo, como que.. describame a Crema Paraiso con una palabra, ;cual seria para usted?




-No se, ahi si es verdad que no se

-Bueno, pero la que mas se aproxime, osea, la primera que se te ocurra..
-No se, no se, ahi si es verdad que ...

-No sabria decir, esteee, y ;qué es lo que usted mas valora de Crema Paraiso cuando usted viene?
-Valoro bueno, el negocio.

(Hombre con nino)

-Bueno, gracias. En primer lugar, ;cuél es su edad?
-Tengo treinta afios, me llamo José Giovanni Escalante, eeemmm

-Estee, Cuan, si yo le men, le pido, este, cuando usted, yo le digo, cuando a usted le nombran Crema
Paraiso, jen que es lo que piensa?
-Helado

-Helado
-Aja

-Perfecto. Este, y si tiene que definir a este Crema Paraiso, a este restaurant de Crema Paraiso con una
palabra ;cual seria?

-Comodidad

-iComodidad?
-Si.

-Perfecto, este. De este restaurante Crema Paraiso que es lo que més valora cuando usted viene?
-eechh la atencion.

-la atencidn, perfecto.

-¢Este, usted viene con que frecuencia?
-Regular

-(Regularmente? ;Usted vive cerca, trabaja cerca de aqui...?
-Vivo

(Vive cerca?
-Vivo cerca, si

Perfecto, estee, ee usted, visita otros Crema P. .. otros restaurantes Crema Paraiso aparte de éste?
-Si

-¢Cual?
-El que esta ahi en las mercedes ahi, en la...



-¢Bello Monte?
-Exacto, la de Bello Monte

-Vale, estee, aja, ;que opina de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
-Ehh. Buenos, bien, si..

{Como considera usted la limpieza de Crema Paraiso?
-depende del lugar, por ejemplo, en comparacion de éste con el de alla, claro también es la zona, el sitio...

-¢,Cudl es, cudl para usted esta en mejores condiciones?
-Osea, no es que en mejores condiciones, sino que depende de la comodidad. Por ejemplo aqui, por
supuesto es mucho mas cémodo, mas aseado, una mesa alla no, no, exacto.

-Es mas.. (incomprensible) Ok, esteee, el servicio, como considera usted..
-Bueno, bien.

-Estee, los precios, ;Como considera usted los precios de Crema Paraiso?
-regular

-Regular
-Sii.

-¢Su producto preferido de Crema Paraiso?
-Helado y las pizzas

-Helado y las Pizzas, ok.

-La ultima vez que vino, ;qué fue lo que pidi6?
-Pizza

- Pizzas?
-Si

-Listo, eso es todo.

(Hombre con mujer)

-Esteee, en primer lugar; Cual es su edad?
-30

-30, eee (a qué se dedica?
-Ingeniero

-Ingentero, usted vive cerca de aqui, trabaja aqui cerca. ..
-lejos

-Lejos- Esteee, cuando a usted le nombran Crema Paraiso es qué piensa.
-Helados supongo...

- Helados?
-Mmjumm

-Y si le pidiera que definiera a este Crema Paraiso con una palabra, ;cual seria?




-No, no lo conozco, primera vez que vengo.

-¢Primera vez que viene? Vale, este. ;Usted visita los restaurantes Crema Paraiso con alguna frecuencia?
-No

-Con alguna regularidad
-No

-Ninguna.. ;ha ido otros restaurantes Crema Paraiso aparte de éste?
-Pues si

-¢A cudl?
-Al de Santa Ménica.

-Santa Monica
-Aja

-¢Cuél es su opinién sobre los product.. sobre la calidad de los productos de Crema Paraiso?
- Uuy hace afios que no vengo, asi que no puedo opinar, exacto.

-Vale, y sobre la limpieza
-No, no puedo

-Por lo que ha visto hoy, por ejemplo.
-No, bien, por ahora bien

-Por ahora bien
-Si

-Y De servicio. ;Coémo lo han tratado?
-Bien, normal

-Bien. Ehh... Los precios como los ...
-Bien, normales

-Vale, estee.. ;De Crema Paraiso cuales son sus productos preferidos?
-Mira, hay una limonada me acuerdo que tomaba hace como 4 afios que todavia no sé si siguen haciendo

-Ok. Bueno, y aaa, jEsa fue la ultima vez que vino a un Crema Paraiso? ;Se tomo la limonada?
-La tomé.. (incomprensible)

-Vale, ya, perfecto. Buenas noches.. disculpe
-Buenas noches



(Grupo de 5 personas. 4 hombres, una mujer)

-¢Me puede decir su edad por favor?
-¢Mi edad? 62

- 62, este, cuando a usted le nombran Crema Paraiso en qué es lo que piensa?

- En unos amigos poruqe son muy amigos mios, osea que no te voy a decir nada que vaya en contra de
ellos

-No, no, bueno, pero..
-Excelente sitio

-Vale, este, y si le pido que defina a este Crema Paraiso con una palabra ;Cual seria?
- Excepcional

-Excepcional. ;A qué se dedica usted?
- Soy peluquero de sefioras

-Y usted vive..
- De los pocos que no somos maricos j aja ja

-Vale, ;usted vive o trabaja cerca de aqui?
-Trabajo aqui en Concreta

-¢Con qué frecuencia usted visita Crema Paraiso?
-Diariamente, cuatro o cinco veces.. o diez jNo sé!

-Esteee, justed va a otros Crema Paraiso aparte de éste?
-No, porque me quedan lejos.

-¢Cudl es su opinion acerca de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
-Excelentes diria yo

-..{Sobre la limpieza..?
-también

-También. Eee sobre el servicio..
-Bueno, es que yo soy amigo. A mi me tratan muy bien. No se je je je.

-Estee, sobre los precios. ;Qué le parecen los precios de Crema Paraiso?
-Buenos

-Buenos
-Normales

- Cudles son productos Crema Paraiso?
-El café

-El café. La altima vez que vino, ;qué fue lo que consumié?
-Café

-Café
-jajaja

-Vale, y lo que mas valora usted de un restaurant como Crema Paraiso ;qué es?
- Pues quizas los Club Houses, los helados,




-Vale, perfecto, eso era todo.

(Mujer, un nifio y una nifia)

-Te puedo grabar verdad, ;no hay problema? La primera pregunta es indiscreta, porque te tengo
preguntar cual es la edad...
-39

-39, est.ee. Si yo a usted le pregunto: cuando le nombran a Crema Paraiso... ;En qué piensa?
-La merengada de fresa

-Merengada de Fresa. Si le pido que defina a este restaurant Crema Paraiso con una palabra, ;cual seria?
-No se, es primera vez que vengo.

-(Es primera vez que viene? Y segin la experiencia que ha tenido?
-Normal

-Normal. Estee, ;qué es lo que usted mas valora en un restaurante como Crema Paraiso?
-El aseo.

-El Aseo.. vale. ;Usted vive por aqui, trabaja por aqui cerca...?
-Vivo en santa Monica

-Vale. Esteee, ;Frecuenta otros Crema Paraiso aparte de éste?
-Si

-, Cual?
-El de Bello Monte

-¢Por comodidad o por qué razén?
-Porque me gusta mas la merengada de fresa de alli

-¢alla?
-Jajaja

-Vale. (Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
-M4és o menos

-Mas o menos. Eeh sobre la limpieza ;cual es su opinion?
-Este esta limpio, el de Santa Moénica es un poquito mas sucio




-Un poquito mds sucio. Sobre el servicio
-Esta bien, bien

-Bien. Eh las, ehh los precios. ;Qué piensa usted?
-Normales

-Normales
-Normal, como todos los...

-Su producto preferido de Crema Paraiso?
-La merengada de Fresa

-unicamente
-Unicamente

-Vale, este. Y la ultima vez que fue a Crema Paraiso que es lo que consumi6?
-Merengada de fresa

-Merengada de fresa
-Jajaajja

-Vale, muchisimas gracias



Concresa FIN DIA

(Dos mujeres juntas)

-Primero una pregunta indiscreta, pero necesito saberla. .. ;Cudl es la edad?
-45 (incomprensible)

-45. (A qué se dedica?
-Ama de Casa.

- Vive cerca de aqui, trabaja aqui cerca...?
- Santa Inés...

- Cuando a usted le nombran Crema Paraiso, jen qué piensa?
- Me gusta, los perrocalientes. ..

-Esteee, si tiene que definir a este Cremas Paraiso, osea el de Concreta, con una palabra... ;Cual seria?
- Bueno

-Bueno, ok. En un restaurant de las caracteristicas de Crema Paraiso ;qué es lo que usted mas valora?
- Deberia ser limpio.

-La limpieza. Ok. Esteee, ;cada cuanto tiempo mas o menos, con que frecuenciaviene a Crema Paraiso?
- Dos o tres veces por semana

-Dos o tres veces a la semana. ; Visita otros Crema Paraiso aparte de este?
- No.

-Ninguno. Eeeh. ;Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?
- (Asienta con la cabeza en sefial de aprobacion)

-¢Buenos?
- Si, son buenos... Bueno, no son buenos, los sindwiches estan malisimos ahora, pero bueno, mi
cafecito, el jugo, los helados y los (incomprensible) si.

-De la limpieza. ..
- Le falta

-Servicio
-No..., esta bien. (aprobando)

-Los precios
-También

- Cudles son sus productos preferidos de Crema Paraiso?
-El jugo, el helado, el café...

-0k, ...y los perros calientes ;no?
- El perro caliente me encanta pero aqui no me.... Fijate ti lo que es la parte de la higiene.

-Mmmm claro. Bueno, una tltima pregunta. ;Qué fue lo que consumi6 la Gltima vez que vino?
- (Qué fue lo qué...7

-Lo que consumi6 la Gltima vez que vino
- Café y jugo



(Familia: padre, madre e hija. Responde el padre)

- En primer lugar. ;Cual es su edad?
- Iii, eee cuarenta y ocho.

-0k, ¢a qué se dedica?
-Yo soy ingeniero

-Ingeniero. ;Usted vive cerca de aqui, trabaja cerca? Osea, ;por qué estd ahorita en este momento en este
Crema Paraiso en particular? ;Vino a visitarlo ...?
- No, vinimos a comprar unos libros.

-Cuando a usted le nombrar a Crema Paraiso, ;En qué piensa?
- Particularmente pienso en una heladeria que queda en el Paraiso, porque es muy, hace muchos afios que
fue creada alla pues, la primera Crema Paraiso.

-Vale. Si tiene que definir a este Crema Paraiso con una palabra. ;Cudl seria?
- Regular.

- En un restaurant de las caracteristicas de Crema Paraiso, ;qué es lo que usted mas valora?
- La atencidn.



- La atencidn, vale. Eehh, este {Con qué frecuencia usted visita Crema Paraiso?
- Una frecuencia muy baja.

- Muy baja
- Si.

- ¢ Visita otros Crema Paraiso aparte de éste?
- Los visito, pero igual con frecuencia baja.

- (Cudles son los que...?
- El de El Paraiso.

-El de El Paraiso.

- No, el de El Paraiso no, estoy mintiendo, es que estoy confundido. E so, el Crema Paraiso original queda
es en Bello Monte, ahh ese es el que hablaba.

- Ok. {Qué opina usted de la calidad de los productos de Crema Paraiso?

- Ahorita estaba pensando que ha bajado un poco la calidad. Antes los helados y las merenadas eran
mejores, su contextura era mejor, el sabor era un poco mejor. Yo no creo que sea problema de los Crema
Paraiso, sino de los proveedores de los helados, que han bajado la calidad.

- (Interviene la mujer) ;ves esta malteada?
- Si (Responde el esposo)

- Por 1o menos esta malteada con respecto a otras que yo me he tomado... la otra vez que ti tenias que
hacer, aspirar demasiado para poderte tomar una malteada. Mira la contextura de esta malteada. ..

-Claro, esta mas... vale. ;Qué opina de...?

- Aqui en particular el helado y el perro caliente, me gusta mucho en Crema Paraiso. Pero también a
veces baja la calidad.

- Es irregular enton. ..
- No es antiguo perro caliente que uno se comia en Crema Paraiso.

- Bueno, Sobre la limpieza de, dee, deee, de Crema Paraisoque opina?

- (Vuelve a responder el hombre) Depende del local, por ejemplo el de Bello Monte es muy sucio, éste es
mds limpio.

- Ok. Sobre los precios
- Estandar.

- ¢ Estandar?
- Los que hay en el mercado.

- Estee, ;cudles son sus productos preferidos en Crema Paraiso?
- Los helados.

- Los helados
- Si.

- Bueno, y la dltima vez que... que visitd un Crema Paraiso ;Qué fue lo que consumié?
- Una merengada hace cinco minutos





