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RESUMEN

Este estudio pretende crear un PROGRAMA DE MEDICIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO que permita a una empresa comercial ecuatoriana (tiendas por departamentos) conocer y evaluar los factores que para sus clientes resultan más importantes en el momento de visitarla. Es decir, satisfacción del mismo en cuanto a precio, diseño de la tienda, surtido de mercadería, el servicio, ubicación de la tienda, actitud del personal de venta, facilidad de crédito, facilidades de devolver la mercadería.

Este estudio es aplicable para analizar tiendas por departamentos, de manera que se la utilice como herramienta estadística y de marketing para el monitoreo periódico de la satisfacción del cliente y la toma de decisiones para mejorar la cadena de valor.

Se realizará muestreo periódico de clientes en cada una de las áreas de la tienda, a los cuales se les aplicará un cuestionario que pretende mediante calificaciones, conocer el grado de satisfacción de los clientes y con los resultados ir mejorando la calidad de servicio por área y por tienda.

INTRODUCCIÓN

El presente trabajo trata del “Diseño e implementación de un programa de medición de calidad de servicio al cliente para una empresa comercial”, el cual permite a una empresa comercial (tienda por departamentos) identificar, entender y monitorear las necesidades de los clientes, actuales y potenciales, para entender sus necesidades y anticiparse a las oportunidades identificadas.

En el Ecuador este tipo de mediciones se desarrollan en la actualidad más en empresas de servicios y en empresas industriales. En las empresas de servicios como Bellsouth, Porta, etc., su principal objetivo es buscar superar los limites para ofrecer un mejor servicio, porque para estas empresas, el cliente es lo más importante. Por eso, se preocupan constantemente de solventar las dudas del cliente y satisfacer sus necesidades y les interesa medir  por medio de programas de medición de calidad, cuanto se demoran en atender al cliente, ya sea la atención por compra o por los tipos de reclamos que tengan. En cambio en empresas industriales como CRIDESA S. A., su principal objetivo es satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes con envases de vidrio de calidad mundial. Para lograr los objetivos, la empresa desarrolla y mantiene procesos de mejoramiento continuo fundamentados en valores y principios. Es por esto, que la empresa tuvo como meta para el año 2002 en el mes de mayo ser certificada por la ISO 2002, dentro del cual la norma requiere que además de tener un sistema de calidad apropiado, se requiere como requisito que tenga implementado un programa de medición de calidad de servicio al cliente.

En empresas comerciales como De Prati, Casa Tossi, Tia, etc., no se ha implementado un programa de medición de calidad, ya que son empresas que tienen en el mercado casi 50 años, lo cual quiere decir que con la experiencia que han venido adquiriendo durante años, para ellos es fácil percibir lo que el cliente desea, pero aún siendo esta la realidad se interesan por saber en que consiste este tipo de programas.

A continuación se presenta la implementación de un programa de medición de calidad de servicio al cliente para empresas comerciales y el análisis respectivo.
CONTENIDO

1. Implementación de un sistema de calidad

A continuación se presenta un flujo en el que se define el proceso de cómo implementar un programa de medición de calidad de servicio al cliente:
1.1 
1.2  Detección de problemas en la empresa
En una empresa comercial (tiendas por departamentos), para manejar datos, se lo lleva a cabo mediante reporte de ventas, reportes estadísticos, reportes internos, que se los obtiene semanalmente para observar como se encuentran las ventas. Mediante este análisis se comienza a detectar problemas, los cuales son generados por los siguientes inconvenientes:

· Clientes insatisfechos

· Disminuyen las ventas

· Alta rotación de personal

1.3  Logramos compromisos de los ejecutivos para lograr cambios

En una empresa comercial (tiendas por departamentos), se reúne al personal que conforma la directiva, para tomar decisiones en base a los problemas que se han detectado, y dependiendo de la respuesta que se obtenga en la reunión se optara por implementar un programa de medición de calidad de servicio al cliente, en donde se mida en que se esta fallando, para así poder realizar cambios.

1.4  Variables a medirse

Para una empresa comercial (tiendas por departamentos), las variables a medirse se encuentran bajo diferentes ítem de servicio:

ITEM 1: IMAGEN

· Ubicación de la tienda

· Diseño de la tienda

· Limpieza y orden de la tienda

· Uniforme y presentación de sus empleados

· Seguridad de la tienda

· Tamaño de la tienda

ITEM 2: SERVICIO

· Tiempo de espera de ser atendido

· Atención que le brinda el empleado

· Predisposición del personal para satisfacer sus necesidades

ITEM 3: PRODUCTO

· Precio del producto

· Variedad de la mercadería

· Calidad de los productos

· Ofertas que ofrece la tienda

ITEM 4: FACILIDADES

· Quejas y reclamos que realiza un cliente hacia la tienda

· Planes de créditos que se ofrecen

Estas variables son las que intervienen en la satisfacción del cliente.

1.5  Diseño de formularios de medición

Para la implementación de un programa de medición de calidad para una empresa comercial (tiendas por departamentos), se diseña un tipo de formulario en el cual van a intervenir variables por ítem, es decir, dentro de la encuesta se comienza con las variables iniciales: edad, género, tarjeta-habiente, frecuencia de visitas y secciones que visita con frecuencia; las variables del ítem Imagen: ubicación, diseño, limpieza y orden, uniforme y presentación de los empleados, seguridad, decoración de vitrinas y el tamaño, las variables del ítem servicio: tiempo de espera al ser atendido por el empleado, atención que le brinda el empleado, predisposición del personal para satisfacer sus necesidades, información que recibe del personal y atención que se brinda en caja; las variables del ítem Producto: precio del producto, surtido de mercadería, calidad de los productos, forma de exhibir la mercadería y ofertas; las variables del ítem Facilidades: quejas o reclamos y planes de crédito; y las variables del ítem Comparaciones: recomendaría visitar las tiendas, como compara la atención de ahora con la del año pasado y como compara las tiendas de esta empresa comercial con otros almacenes.

Las variables mencionadas en el punto anterior, se miden por medio de una escala de medición de actitud que va desde 0 hasta 10, se podrá permitir al cliente que de una respuesta en base a la variable en cuanto a que tipo de puntuación considera que se debe dar a la variable dependiendo si el servicio que brinda es eficiente, deficiente o promedio. ( formulario adjunto)

1.5 Prueba de campo del formulario

Una vez que se tiene diseñado el formulario, se lo prueba en campo, es decir, se procede a encuesta una muestra pequeña de clientes, con el fin de observar en el formulario que preguntas no están claras para el encuestado, que pregunta esta redundante o cual no se debe hacer.

Si las preguntas diseñadas en el formulario no están claramente desarrolladas, se procede a desarrollar en forma clara nuevas preguntas (variables). En caso de que no se haya tenido ningún problema con el formulario, se procede a determinar la muestra piloto y una vez obtenida dicha muestra se obtiene el tamaño de la muestra.

1.6  Muestreo

Para implementar el formulario, se necesita saber cual es el número de clientes que se van a entrevistar, es decir, se debe saber cual será la muestra de clientes; la cual se la obtiene para este estudio de medición de calidad mediante  los datos de transacciones de meses consecutivos, se obtiene un promedio y ese valor es el valor poblacional para cada tienda, en nuestro estudio el valor a obtenerse es de: 3177 clientes para la tienda A, 3574 clientes para la tienda B, 6017 clientes para la tienda C, 7217 clientes para la tienda D y 6393 clientes para la tienda E. Por medio de métodos de muestreo: Muestreo Estratificado y Muestreo Aleatorio Simple, se obtiene el tamaño de la muestra para realizar la encuesta,.

1.7  Trabajo de campo

Una vez obtenida la muestra de clientes y el cuestionario diseñado, se procede a realizar el trabajo de campo, el cual consiste en desarrollar la encuesta a cada cliente, de tal manera que el cliente de la información completa.

El objetivo de la encuesta, es conocer lo que el cliente percibe y que es lo que le gustaría que existiera como servicio. Al encuestar a un cliente, se lo hace como una entrevista, de tal modo que se pueda captar mejor sus ideas. 

En el momento de realizar la encuesta se espera el momento adecuado, es decir, que el cliente en ese momento no se encuentre realizando alguna compra o se encuentre apurado, sino esperar que el cliente termine la compra o que se encuentre curioseando algún producto de su interés.

1.8 Validación del formulario

Una vez que el cuestionario se encuentra diseñado, se procede a codificar cada una de las variables a medirse, lo cual facilita el ingreso de datos al computador y su análisis respectivo.

1.9  Procesamiento de datos

Una vez realizada las encuestas a todos los clientes por estrato, se procede mediante el programa estadístico SPSS for windows 10.0, a procesar los datos para realizar el análisis correspondiente, de manera que permita ver claramente en que variable debe la empresa tomar mayor control.

1.10 Presentación de resultados (Conclusiones)

Para dar a conocer los resultados obtenidos, se presenta en forma detallada, los respectivos análisis: análisis multivariado y el análisis de medición de calidad.

Dentro del análisis multivariado se concluye:

1. Dentro de análisis de matriz de correlación se concluye, que existe correlación lineal entre las siguientes variables: predisposición del personal y atención que brinda el empleado, tipo de información que recibe del personal y atención que brinda el empleado; tipo de información que recibe del personal y predisposición del personal.

2. Dentro del análisis de tablas de contingencia se evalúa a los pares de variables correlacionadas y se concluye que son dependientes una variable de otra.

Dentro del análisis de la medición de calidad de servicio al cliente se concluye:

Cada uno de los ítem tienen calificaciones que representan un servicio muy bueno, por tanto las tiendas siempre deben mantener este tipo de servicio.  

Dentro del ítem Imagen:

La variable Limpieza y Orden obtuvo una calificación de 9.60, tal valor representa un servicio excelente y se obtuvo debido a la observación del cliente ante el apropiado control respecto a la limpieza y el orden existente.

La variable Uniforme y Presentación de los empleados fue calificada con 9.19, tal valor representa un servicio muy bueno y se lo obtuvo ante la opinión del cliente respecto a la apropiada ubicación estratégica que se le ha asignado a cada tienda.

En consecuencia, la puntuación total de Imagen a nivel de todas las tiendas es de 9.34, tal valor representa un servicio muy bueno y ocupa el primer lugar por mantener un aspecto muy favorable ante el cliente.

Dentro del ítem producto:

La variable Exhibición de mercadería obtuvo una calificación de 9.37, tal valor representa un servicio muy bueno el mismo que se determinó ante la aceptación que el cliente considera a la apropiada forma de exhibición existente.

La variable Ofertas recibió una calificación de 8.46, tal valor representa un servicio bueno el cual se la obtuvo en base a la opinión de que las ofertas son buenas pero pueden mejorar si se realizaran con mayor frecuencia, mayor publicidad, y no correspondan a productos tipo “saldos”. 

Por lo tanto, la puntuación total de Producto a nivel de todas las tiendas es de 8.92, tal valor representa un servicio muy bueno siendo la puntuación que ocupa el segundo lugar por las condiciones que se ofrecen para el cliente.

Dentro del ítem Servicio:

La variable Atención en caja recibió una calificación de 8.79, tal valor representa un servicio muy bueno el cual se logró en base a la opinión del cliente respecto a que la atención es buena, pero que debería mejorar en habilitar las cajas que se encuentran cerradas para evitar las largas colas y el comportamiento de algunos empleados.

La variable  Tiempo de espera obtuvo una calificación de 8.29, tal valor representa un servicio bueno en relación con la opinión en la que el cliente considera que según la temporada, existen demasiados compradores y tienen que esperar. 

La puntuación total de Servicio a nivel de todas las tiendas es de 8.53, tal valor representa un servicio muy bueno y ocupa el tercer lugar.

Dentro del ítem facilidades

Para medir las variables de Facilidades se consultó previamente a los clientes ciertas generalidades respecto si han tenido algún tipo de quejas o reclamos y si poseen tarjeta de crédito.

Dentro de los encuestados, el 12.73% han tenido algún tipo de queja o reclamo hacia la tienda, lo provoca una calificación de 7.95, tal valor representa un servicio bueno, esta puntuación se da debido a las ocasiones como: cambio de mercadería por mal estado; en este caso se ha recibido ayuda de los empleados para resolver la situación.

Dentro de los encuestados, el 58.73% posee la tarjeta de crédito del almacén, lo cual genera una calificación de 9.15, tal valor representa un servicio muy bueno y se obtiene en vista de la opinión de los clientes respecto a la ocurrencia de inconvenientes con los valores especificados en el estado de cuenta; un alto porcentaje en el manejo de tarjeta e inconvenientes con los empleados puesto que no se encuentran bien capacitados dentro del área de crédito, en cuanto a información sobre los pagos que se deben realizar de la tarjeta.

La puntuación total de Facilidades a nivel de todas las tiendas es de 8.55, representa un servicio bueno.

En consecuencia, con los valores previamente analizados, la puntuación total de las tiendas es de 8.85, tal valor representa un servicio bueno.
1.10 Seguimiento periódico

Es muy importante implementar en forma continua este tipo de programa, puesto que ayuda a ver en forma más clara en que esta fallando la empresa.

1.11 Problemas continúan

Si a pesar de que se sigue implementando este programa de medición se siguen detectando problemas entonces se realiza de nuevo los procedimientos anteriores, con la finalidad de obtener un nuevo formulario y realizarle el análisis de resultados correspondiente. En caso contrario, es decir, si se desarrolla una disminución de los problemas que se presentan,  se sigue implementando el programa.
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General																										I1    =		Ubicación

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema																												I2    =		Diseño

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20																										I3    =		Limpieza y Orden

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27										I3		9.85																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85										I5		9.49																		I5    =		Seguridad

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33										I6		9.41																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49										I4		9.33																		I7    =		Tamaño

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41										I2		9.27

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25										I7		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679										I1		9.13

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70																														S1    =		Tiempo de espera

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485																														S3    =		Predisposición del personal

																																						S5		9.27																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Producto																																		S2		9.05																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25								S3		8.84

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56										S4		8.70

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70										S1		8.65

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39																																		P1    =		Surtido de mercadería

																																						P3		9.70																						P2    =		Calidad de los productos

				Puntuaciòn Final																												9.04						P2		9.56																						P3    =		Exibición de la mercadería

																																						P1		8.98																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.76

																																																														F1    =		Quejas o reclamos

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																										F2    =		Planes de crédito

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38										F2		9.18

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58										F1		8.14

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

																																						Imagen		9.39

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584										Producto		9.25

																																						Servicio		8.90

				Facilidades																																		Facilidades		8.66

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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Items de la Tienda C
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CALIFIC (ttotal) 

		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04																										I1    =		Ubicación

																																																										I2    =		Diseño

																																																										I3    =		Limpieza y Orden

																																						I5		9.58																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																						I3		9.57																		I5    =		Seguridad

																																						I7		9.45																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																		I6		9.39																		I7    =		Tamaño

																																						I4		9.38

																																						I1		9.21

				Tienda - D																																		I2		9.10

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39										S5		8.74																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45										S2		8.60																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693										S4		8.44

																																						S3		8.29

				Servicio																																		S1		8.26

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08										P3		9.08																						P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32										P2		8.93																						P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396										P1		8.75																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.32

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades																																																										F1    =		Quejas o reclamos

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09																														F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																						F2		9.22

																																						F1		8.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

																																						Imagen		9.38

				Servicio																																		Facilidades		9.09

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75								Producto		8.77

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16										Servicio		8.47

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																																						I1    =		Ubicación

																																																						I2    =		Diseño

																																				I3		9.59																I3    =		Limpieza y Orden

																																				I5		9.53																I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I6		9.52																I5    =		Seguridad

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I7		9.33																I6    =		Decoración de las vitrinas

																																				I2		9.32																I7    =		Tamaño

																																				I4		9.28

																																				I1		9.16

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52								S2		9.16																				S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33								S3		8.94																				S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658								S5		8.88

																																				S4		8.63

				Servicio																																S1		8.13

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06																														P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43								P3		9.43																				P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44								P2		9.06																				P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376								P1		8.89																				P4    =		Ofertas

																																				P4		8.44

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades																																																						F1    =		Quejas o reclamos

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11																										F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																				F2		9.22

																																				F1		7.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								Imagen		9.39

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								Producto		8.95

																																				Servicio		8.75

				Servicio																																Facilidades		8.11

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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		I7

		I2
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Variables del Item Imagen

Calificaciones Promedio

9.585106383

9.5319148936

9.5212765957
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Variables del Item Servicio

Calificaciones Promedio
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8.1276595745



		



Variables del Item Producto

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Facilidades

Calificaciones Promedio



		



Items de la Tienda B

Calificaciones Promedio



		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																								I1    =		Ubicación

																																																								I2    =		Diseño

																																				I3		9.62																		I3    =		Limpieza y Orden

																																				I6		9.55																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I7		9.52																		I5    =		Seguridad

																																				I4		9.36																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I2		9.34																		I7    =		Tamaño

																																				I1		9.33

				Tienda - A																																I5		9.30

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																												S1    =		Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																												S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																												S3    =		Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								S5		9.07																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								S2		8.99																		S5    =		Atención que se brinda en caja

																																				S3		8.88

				Servicio																																S1		8.88

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84						S4		8.38

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54								P3		9.63																								P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392								P2		9.28																								P3    =		Exibición de la mercadería

																																				P1		8.61																								P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568								P4		8.54

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																														F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																		F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																				F2		8.75

																																				F1		8.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio																																Imagen		9.43

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						Producto		9.02

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82								Servicio		8.84

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63								Facilidades		8.38

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97





		



Variables del Item Imagen

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Servicio

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Producto

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Facilidades

Calificaciones Promedio



		Imagen

		Producto

		Servicio

		Facilidades



Items de la Tienda A

Calificaciones Promedio

9.4300291545

9.0153061224

8.8387755102

8.3769230769



		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																																								I1    =

																																																								I2    =

																																				I3		9.37																		I3    =

																																				I7		9.25																		I4    =

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I5		9.18																		I5    =

																																				I1		9.17																		I6    =

																																				I2		9.07																		I7    =

																																				I6		9.04

				Tienda - E																																I4		8.60

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60																												S1    =

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18																												S2    =

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04																												S3    =

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25								S5		8.01																		S4    =

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693								S2		7.82																		S5    =

																																				S4		7.73

				Servicio																																S3		7.63

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						S1		7.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23								P3		9.02

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396								P2		8.75

																																				P1		8.57

																																				P4		8.23

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

																																				F2		9.38

																																				F1		6.20

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								Imagen		9.10

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								Servicio		8.64

																																				Facilidades		7.79

				Producto																																Producto		7.74

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL																																																				I1    =

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación																								I2    =

								Puntuación																				Por		Por		General				I3		9.60																		I3    =

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema						I5		9.41																		I4    =

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98				I6		9.38																		I5    =

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22								I7		9.36																		I6    =

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60								I2		9.22																		I7    =

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19								I1		9.20

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41								I4		9.19

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72																												S1    =

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51																												S2    =

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37																												S3    =

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								S5		8.79																		S4    =

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								S2		8.72																		S5    =

																																				S3		8.51

				Producto																																S4		8.37

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92						S1		8.29

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15						P3		9.37

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286								P2		9.11

																																				P1		8.76

				Puntuaciòn Final																												8.85				P4		8.46

																																				F2		9.15

																																				F1		7.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716								Imagen		9.34

																																				Producto		8.92

				Servicio																																Facilidades		8.55

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74						Servicio		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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																												ANEXO XI

																												TABLA 110

																		5.2.7 CUADRO GENERAL DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

						IMAGEN																SERVICIO												PRODUCTO										FACILIDADES

		POSICIÓN		TIENDAS		I1		I2		I3		I4		I5		I6		I7		P. TEMA		S1		S2		S3		S4		S5		P. TEMA		P1		P2		P3		P4		P. TEMA		F1		P. TEMA		F2		P. TEMA		P. TOTAL

		1		Tienda - B		9.16		9.32		9.59		9.28		9.53		9.52		9.33		9.39		8.13		9.16		8.94		8.63		8.88		8.75		8.89		9.06		9.43		8.44		8.95		7.00		7.00		9.22		9.22		8.79

		2		Tienda - A		9.33		9.34		9.62		9.36		9.30		9.55		9.52		9.43		8.88		8.99		8.88		8.38		9.07		8.84		8.61		9.28		9.63		8.54		9.02		8.00		8.00		8.75		8.75		8.91

		3		Tienda - D		9.21		9.10		9.57		9.38		9.58		9.39		9.45		9.38		8.26		8.60		8.29		8.44		8.74		8.47		8.75		8.93		9.08		8.32		8.77		8.95		8.95		9.22		9.22		8.99

		4		Tienda - C		9.13		9.27		9.85		9.33		9.49		9.41		9.25		9.39		8.65		9.05		8.84		8.70		9.27		8.90		8.98		9.56		9.70		8.76		9.25		8.14		8.14		8.73		9.18		9.04

		5		Tienda - E		9.17		9.07		9.37		8.60		9.18		9.04		9.25		9.10		7.53		7.82		7.63		7.73		8.01		7.74		8.57		8.75		9.02		8.23		8.64		6.20		6.20		9.38		9.38		8.25

				Total Tiendas		9.20		9.22		9.60		9.19		9.41		9.38		9.36		9.34		8.29		8.72		8.51		8.37		8.79		8.53		8.76		9.11		9.37		8.46		8.92		7.95		7.95		9.15		9.15		8.85





		

																				ANEXO XII

																				MATRIZ DE CORRELACIÓN

								EDAD		GÉNERO		TARJETH		FREC_VISIT		SECC_VISIT		UBICACIÓN		DISEÑO		LIMP_ORD		UNIF_PRE		SEGURIDAD		DEC_VITR		TAMAÑO		TIEMPO_ESP				ATEN_BRIN		PRED_PERS		TIPO_INF		ATEN_CAJA		PREC_PROD		SURT_MERC		CALD_PROD		FORM_EXHI		OFERTAS		QUEJAS_REC		PLAN_CRE

																_FREC								_EMP												_EMP														_MERC

						EDAD		1		-0.030		0.133		-0.051		0.061		0.183		0.134		0.088		0.085		0.085		0.198		0.173		0.140		EDAD		0.076		-0.000		0.036		0.100		-0.073		0.104		0.176		0.131		0.015		0.001		-0.066

						GÉNERO		-0.030		1		0.041		-0.042		0.049		0.068		-0.034		-0.009		-0.019		0.124		-0.020		-0.058		-0.025		GÉNERO		-0.030		-0.036		0.045		-0.036		-0.040		0.058		-0.007		0.023		0.040		0.019		-0.020

						TARJETH		0.133		0.041		1		-0.114		0.110		0.076		0.069		-0.048		-0.041		-0.032		0.034		-0.086		-0.011		TARJETH		-0.005		-0.008		0.011		-0.080		-0.085		-0.089		-0.047		0.001		-0.040		-0.044		-0.566

						FREC_VISIT		-0.051		-0.042		-0.114		1		-0.034		-0.064		-0.061		-0.009		0.046		-0.051		0.010		-0.019		-0.069		FREC_VISIT		-0.028		-0.086		-0.058		-0.013		-0.021		-0.028		0.009		-0.029		-0.064		-0.003		-0.024

						SECC_VISIT_FREC		0.061		0.049		0.110		-0.034		1		-0.008		0.064		0.032		0.042		-0.030		-0.022		0.038		-0.084		SECC_VISIT_FREC		-0.104		-0.080		-0.055		-0.104		-0.042		0.015		-0.022		0.025		-0.001		-0.095		-0.048

						UBICACIÓN		0.183		0.068		0.076		-0.064		-0.008		1		0.297		0.217		0.120		0.256		0.308		0.171		0.164		UBICACIÓN		0.247		0.182		0.164		0.223		0.019		0.283		0.254		0.263		0.168		0.081		0.011

						DISEÑO		0.134		-0.034		0.069		-0.061		0.064		0.297		1		0.252		0.169		0.191		0.407		0.211		0.248		DISEÑO		0.128		0.190		0.076		0.180		0.065		0.257		0.258		0.359		0.101		0.054		-0.035

						LIMP_ORD		0.088		-0.009		-0.048		-0.009		0.032		0.217		0.252		1		0.299		0.241		0.308		0.280		0.180		LIMP_ORD		0.174		0.111		0.199		0.215		0.005		0.252		0.260		0.432		0.126		0.040		0.055

						UNIF_PRE_EMP		0.085		-0.019		-0.041		0.046		0.042		0.120		0.169		0.299		1		0.330		0.266		0.175		0.160		UNIF_PRE_EMP		0.239		0.155		0.161		0.210		0.142		0.231		0.371		0.317		0.152		0.025		0.161

						SEGURIDAD		0.085		0.124		-0.032		-0.051		-0.030		0.256		0.191		0.241		0.330		1		0.330		0.149		0.137		SEGURIDAD		0.158		0.155		0.118		0.214		0.150		0.156		0.236		0.254		0.112		0.167		0.140

						DEC_VITR		0.198		-0.020		0.034		0.010		-0.022		0.308		0.407		0.308		0.266		0.330		1		0.295		0.319		DEC_VITR		0.365		0.319		0.308		0.346		0.010		0.338		0.388		0.532		0.228		0.062		-0.013

						TAMAÑO		0.173		-0.058		-0.086		-0.019		0.038		0.171		0.211		0.280		0.175		0.149		0.295		1		0.158		TAMAÑO		0.070		0.062		0.132		0.166		0.050		0.215		0.255		0.276		0.144		-0.005		0.089

						TIEMPO_ESP		0.140		-0.025		-0.011		-0.069		-0.084		0.164		0.248		0.180		0.160		0.137		0.319		0.158		1		TIEMPO_ESP		0.590		0.560		0.481		0.546		0.080		0.234		0.329		0.298		0.200		0.188		0.022

						ATEN_BRIN_EMP		0.076		-0.030		-0.005		-0.028		-0.104		0.247		0.128		0.174		0.239		0.158		0.365		0.070		0.590		ATEN_BRIN_EMP		1		0.763		0.657		0.474		0.029		0.181		0.284		0.287		0.222		0.186		0.046

						PRED_PERS		-0.000		-0.036		-0.008		-0.086		-0.080		0.182		0.190		0.111		0.155		0.155		0.319		0.062		0.560		PRED_PERS		0.763		1		0.747		0.431		0.046		0.202		0.269		0.286		0.212		0.164		0.043

						TIPO_INF		0.036		0.045		0.011		-0.058		-0.055		0.164		0.076		0.199		0.161		0.118		0.308		0.132		0.481		TIPO_INF		0.657		0.747		1		0.425		0.053		0.215		0.259		0.236		0.210		0.139		0.037

						ATEN_CAJA		0.100		-0.036		-0.080		-0.013		-0.104		0.223		0.180		0.215		0.210		0.214		0.346		0.166		0.546		ATEN_CAJA		0.474		0.431		0.425		1		0.056		0.264		0.367		0.311		0.322		0.076		0.101

						PREC_PROD		-0.073		-0.040		-0.085		-0.021		-0.042		0.019		0.065		0.005		0.142		0.150		0.010		0.050		0.080		PREC_PROD		0.029		0.046		0.053		0.056		1		0.096		0.067		0.021		0.154		0.022		0.063

						SURT_MERC		0.104		0.058		-0.089		-0.028		0.015		0.283		0.257		0.252		0.231		0.156		0.338		0.215		0.234		SURT_MERC		0.181		0.202		0.215		0.264		0.096		1		0.511		0.449		0.303		0.020		0.170

						CALD_PROD		0.176		-0.007		-0.047		0.009		-0.022		0.254		0.258		0.260		0.371		0.236		0.388		0.255		0.329		CALD_PROD		0.284		0.269		0.259		0.367		0.067		0.511		1		0.504		0.341		0.063		0.096

						FORM_EXHI_MERC		0.131		0.023		0.001		-0.029		0.025		0.263		0.359		0.432		0.317		0.254		0.532		0.276		0.298		FORM_EXHI_MERC		0.287		0.286		0.236		0.311		0.021		0.449		0.504		1		0.282		0.088		0.052

						OFERTAS		0.015		0.040		-0.040		-0.064		-0.001		0.168		0.101		0.126		0.152		0.112		0.228		0.144		0.200		OFERTAS		0.222		0.212		0.210		0.322		0.154		0.303		0.341		0.282		1		-0.005		0.064

						QUEJAS_REC		0.001		0.019		-0.044		-0.003		-0.095		0.081		0.054		0.040		0.025		0.167		0.062		-0.005		0.188		QUEJAS_REC		0.186		0.164		0.139		0.076		0.022		0.020		0.063		0.088		-0.005		1		0.042

						PLAN_CRE		-0.066		-0.020		-0.566		-0.024		-0.048		0.011		-0.035		0.055		0.161		0.140		-0.013		0.089		0.022		PLAN_CRE		0.046		0.043		0.037		0.101		0.063		0.170		0.096		0.052		0.064		0.042		1
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CALIFIC

		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General																										I1    =		Ubicación

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema																												I2    =		Diseño

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20																										I3    =		Limpieza y Orden

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27										I3		9.85																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85										I5		9.49																		I5    =		Seguridad

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33										I6		9.41																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49										I4		9.33																		I7    =		Tamaño

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41										I2		9.27

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25										I7		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679										I1		9.13

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70																														S1    =		Tiempo de espera

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485																														S3    =		Predisposición del personal

																																						S5		9.27																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Producto																																		S2		9.05																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25								S3		8.84

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56										S4		8.70

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70										S1		8.65

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39																																		P1    =		Surtido de mercadería

																																						P3		9.70																						P2    =		Calidad de los productos

				Puntuaciòn Final																												9.04						P2		9.56																						P3    =		Exibición de la mercadería

																																						P1		8.98																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.76

																																																														F1    =		Quejas o reclamos

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																										F2    =		Planes de crédito

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38										F2		9.18

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58										F1		8.14

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

																																						Imagen		9.39

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584										Producto		9.25

																																						Servicio		8.90

				Facilidades																																		Facilidades		8.66

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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Variables del Item Servicio
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Variables del Item Producto
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Variables del Item Facilidades

Calificaciones Promedio



CALIFIC (tE)

		Imagen

		Producto

		Servicio

		Facilidades



Items de la Tienda C

Calificaciones Promedio

9.3902798233

9.25

8.9010309278

8.6611721612



CALIFIC (ttotal) 

		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04																										I1    =		Ubicación

																																																										I2    =		Diseño

																																																										I3    =		Limpieza y Orden

																																						I5		9.58																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																						I3		9.57																		I5    =		Seguridad

																																						I7		9.45																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																		I6		9.39																		I7    =		Tamaño

																																						I4		9.38

																																						I1		9.21

				Tienda - D																																		I2		9.10

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39										S5		8.74																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45										S2		8.60																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693										S4		8.44

																																						S3		8.29

				Servicio																																		S1		8.26

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08										P3		9.08																						P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32										P2		8.93																						P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396										P1		8.75																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.32

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades																																																										F1    =		Quejas o reclamos

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09																														F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																						F2		9.22

																																						F1		8.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

																																						Imagen		9.38

				Servicio																																		Facilidades		9.09

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75								Producto		8.77

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16										Servicio		8.47

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																																						I1    =		Ubicación

																																																						I2    =		Diseño

																																				I3		9.59																I3    =		Limpieza y Orden

																																				I5		9.53																I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I6		9.52																I5    =		Seguridad

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I7		9.33																I6    =		Decoración de las vitrinas

																																				I2		9.32																I7    =		Tamaño

																																				I4		9.28

																																				I1		9.16

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52								S2		9.16																				S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33								S3		8.94																				S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658								S5		8.88

																																				S4		8.63

				Servicio																																S1		8.13

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06																														P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43								P3		9.43																				P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44								P2		9.06																				P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376								P1		8.89																				P4    =		Ofertas

																																				P4		8.44

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades																																																						F1    =		Quejas o reclamos

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11																										F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																				F2		9.22

																																				F1		7.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								Imagen		9.39

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								Producto		8.95

																																				Servicio		8.75

				Servicio																																Facilidades		8.11

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																								I1    =		Ubicación

																																																								I2    =		Diseño

																																				I3		9.62																		I3    =		Limpieza y Orden

																																				I6		9.55																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I7		9.52																		I5    =		Seguridad

																																				I4		9.36																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I2		9.34																		I7    =		Tamaño

																																				I1		9.33

				Tienda - A																																I5		9.30

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																												S1    =		Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																												S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																												S3    =		Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								S5		9.07																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								S2		8.99																		S5    =		Atención que se brinda en caja

																																				S3		8.88

				Servicio																																S1		8.88

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84						S4		8.38

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54								P3		9.63																								P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392								P2		9.28																								P3    =		Exibición de la mercadería

																																				P1		8.61																								P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568								P4		8.54

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																														F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																		F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																				F2		8.75

																																				F1		8.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio																																Imagen		9.43

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						Producto		9.02

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82								Servicio		8.84

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63								Facilidades		8.38

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97





		



Variables del Item Imagen

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Servicio

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Producto

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Facilidades

Calificaciones Promedio



		Imagen

		Producto

		Servicio

		Facilidades



Items de la Tienda A

Calificaciones Promedio

9.4300291545

9.0153061224

8.8387755102

8.3769230769



		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																																								I1    =

																																																								I2    =

																																				I3		9.37																		I3    =

																																				I7		9.25																		I4    =

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I5		9.18																		I5    =

																																				I1		9.17																		I6    =

																																				I2		9.07																		I7    =

																																				I6		9.04

				Tienda - E																																I4		8.60

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60																												S1    =

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18																												S2    =

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04																												S3    =

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25								S5		8.01																		S4    =

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693								S2		7.82																		S5    =

																																				S4		7.73

				Servicio																																S3		7.63

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						S1		7.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23								P3		9.02

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396								P2		8.75

																																				P1		8.57

																																				P4		8.23

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

																																				F2		9.38

																																				F1		6.20

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								Imagen		9.10

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								Servicio		8.64

																																				Facilidades		7.79

				Producto																																Producto		7.74

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL																																																				I1    =

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación																								I2    =

								Puntuación																				Por		Por		General				I3		9.60																		I3    =

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema						I5		9.41																		I4    =

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98				I6		9.38																		I5    =

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22								I7		9.36																		I6    =

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60								I2		9.22																		I7    =

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19								I1		9.20

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41								I4		9.19

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72																												S1    =

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51																												S2    =

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37																												S3    =

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								S5		8.79																		S4    =

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								S2		8.72																		S5    =

																																				S3		8.51

				Producto																																S4		8.37

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92						S1		8.29

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15						P3		9.37

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286								P2		9.11

																																				P1		8.76

				Puntuaciòn Final																												8.85				P4		8.46

																																				F2		9.15

																																				F1		7.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716								Imagen		9.34

																																				Producto		8.92

				Servicio																																Facilidades		8.55

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74						Servicio		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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																												ANEXO XI

																												TABLA 110

																		5.2.7 CUADRO GENERAL DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

						IMAGEN																SERVICIO												PRODUCTO										FACILIDADES

		POSICIÓN		TIENDAS		I1		I2		I3		I4		I5		I6		I7		P. TEMA		S1		S2		S3		S4		S5		P. TEMA		P1		P2		P3		P4		P. TEMA		F1		P. TEMA		F2		P. TEMA		P. TOTAL

		1		Tienda - B		9.16		9.32		9.59		9.28		9.53		9.52		9.33		9.39		8.13		9.16		8.94		8.63		8.88		8.75		8.89		9.06		9.43		8.44		8.95		7.00		7.00		9.22		9.22		8.79

		2		Tienda - A		9.33		9.34		9.62		9.36		9.30		9.55		9.52		9.43		8.88		8.99		8.88		8.38		9.07		8.84		8.61		9.28		9.63		8.54		9.02		8.00		8.00		8.75		8.75		8.91

		3		Tienda - D		9.21		9.10		9.57		9.38		9.58		9.39		9.45		9.38		8.26		8.60		8.29		8.44		8.74		8.47		8.75		8.93		9.08		8.32		8.77		8.95		8.95		9.22		9.22		8.99

		4		Tienda - C		9.13		9.27		9.85		9.33		9.49		9.41		9.25		9.39		8.65		9.05		8.84		8.70		9.27		8.90		8.98		9.56		9.70		8.76		9.25		8.14		8.14		8.73		9.18		9.04

		5		Tienda - E		9.17		9.07		9.37		8.60		9.18		9.04		9.25		9.10		7.53		7.82		7.63		7.73		8.01		7.74		8.57		8.75		9.02		8.23		8.64		6.20		6.20		9.38		9.38		8.25

				Total Tiendas		9.20		9.22		9.60		9.19		9.41		9.38		9.36		9.34		8.29		8.72		8.51		8.37		8.79		8.53		8.76		9.11		9.37		8.46		8.92		7.95		7.95		9.15		9.15		8.85





		

																				ANEXO XII

																				MATRIZ DE CORRELACIÓN

								EDAD		GÉNERO		TARJETH		FREC_VISIT		SECC_VISIT		UBICACIÓN		DISEÑO		LIMP_ORD		UNIF_PRE		SEGURIDAD		DEC_VITR		TAMAÑO		TIEMPO_ESP				ATEN_BRIN		PRED_PERS		TIPO_INF		ATEN_CAJA		PREC_PROD		SURT_MERC		CALD_PROD		FORM_EXHI		OFERTAS		QUEJAS_REC		PLAN_CRE

																_FREC								_EMP												_EMP														_MERC

						EDAD		1		-0.030		0.133		-0.051		0.061		0.183		0.134		0.088		0.085		0.085		0.198		0.173		0.140		EDAD		0.076		-0.000		0.036		0.100		-0.073		0.104		0.176		0.131		0.015		0.001		-0.066

						GÉNERO		-0.030		1		0.041		-0.042		0.049		0.068		-0.034		-0.009		-0.019		0.124		-0.020		-0.058		-0.025		GÉNERO		-0.030		-0.036		0.045		-0.036		-0.040		0.058		-0.007		0.023		0.040		0.019		-0.020

						TARJETH		0.133		0.041		1		-0.114		0.110		0.076		0.069		-0.048		-0.041		-0.032		0.034		-0.086		-0.011		TARJETH		-0.005		-0.008		0.011		-0.080		-0.085		-0.089		-0.047		0.001		-0.040		-0.044		-0.566

						FREC_VISIT		-0.051		-0.042		-0.114		1		-0.034		-0.064		-0.061		-0.009		0.046		-0.051		0.010		-0.019		-0.069		FREC_VISIT		-0.028		-0.086		-0.058		-0.013		-0.021		-0.028		0.009		-0.029		-0.064		-0.003		-0.024

						SECC_VISIT_FREC		0.061		0.049		0.110		-0.034		1		-0.008		0.064		0.032		0.042		-0.030		-0.022		0.038		-0.084		SECC_VISIT_FREC		-0.104		-0.080		-0.055		-0.104		-0.042		0.015		-0.022		0.025		-0.001		-0.095		-0.048

						UBICACIÓN		0.183		0.068		0.076		-0.064		-0.008		1		0.297		0.217		0.120		0.256		0.308		0.171		0.164		UBICACIÓN		0.247		0.182		0.164		0.223		0.019		0.283		0.254		0.263		0.168		0.081		0.011

						DISEÑO		0.134		-0.034		0.069		-0.061		0.064		0.297		1		0.252		0.169		0.191		0.407		0.211		0.248		DISEÑO		0.128		0.190		0.076		0.180		0.065		0.257		0.258		0.359		0.101		0.054		-0.035

						LIMP_ORD		0.088		-0.009		-0.048		-0.009		0.032		0.217		0.252		1		0.299		0.241		0.308		0.280		0.180		LIMP_ORD		0.174		0.111		0.199		0.215		0.005		0.252		0.260		0.432		0.126		0.040		0.055

						UNIF_PRE_EMP		0.085		-0.019		-0.041		0.046		0.042		0.120		0.169		0.299		1		0.330		0.266		0.175		0.160		UNIF_PRE_EMP		0.239		0.155		0.161		0.210		0.142		0.231		0.371		0.317		0.152		0.025		0.161

						SEGURIDAD		0.085		0.124		-0.032		-0.051		-0.030		0.256		0.191		0.241		0.330		1		0.330		0.149		0.137		SEGURIDAD		0.158		0.155		0.118		0.214		0.150		0.156		0.236		0.254		0.112		0.167		0.140

						DEC_VITR		0.198		-0.020		0.034		0.010		-0.022		0.308		0.407		0.308		0.266		0.330		1		0.295		0.319		DEC_VITR		0.365		0.319		0.308		0.346		0.010		0.338		0.388		0.532		0.228		0.062		-0.013

						TAMAÑO		0.173		-0.058		-0.086		-0.019		0.038		0.171		0.211		0.280		0.175		0.149		0.295		1		0.158		TAMAÑO		0.070		0.062		0.132		0.166		0.050		0.215		0.255		0.276		0.144		-0.005		0.089

						TIEMPO_ESP		0.140		-0.025		-0.011		-0.069		-0.084		0.164		0.248		0.180		0.160		0.137		0.319		0.158		1		TIEMPO_ESP		0.590		0.560		0.481		0.546		0.080		0.234		0.329		0.298		0.200		0.188		0.022

						ATEN_BRIN_EMP		0.076		-0.030		-0.005		-0.028		-0.104		0.247		0.128		0.174		0.239		0.158		0.365		0.070		0.590		ATEN_BRIN_EMP		1		0.763		0.657		0.474		0.029		0.181		0.284		0.287		0.222		0.186		0.046

						PRED_PERS		-0.000		-0.036		-0.008		-0.086		-0.080		0.182		0.190		0.111		0.155		0.155		0.319		0.062		0.560		PRED_PERS		0.763		1		0.747		0.431		0.046		0.202		0.269		0.286		0.212		0.164		0.043

						TIPO_INF		0.036		0.045		0.011		-0.058		-0.055		0.164		0.076		0.199		0.161		0.118		0.308		0.132		0.481		TIPO_INF		0.657		0.747		1		0.425		0.053		0.215		0.259		0.236		0.210		0.139		0.037

						ATEN_CAJA		0.100		-0.036		-0.080		-0.013		-0.104		0.223		0.180		0.215		0.210		0.214		0.346		0.166		0.546		ATEN_CAJA		0.474		0.431		0.425		1		0.056		0.264		0.367		0.311		0.322		0.076		0.101

						PREC_PROD		-0.073		-0.040		-0.085		-0.021		-0.042		0.019		0.065		0.005		0.142		0.150		0.010		0.050		0.080		PREC_PROD		0.029		0.046		0.053		0.056		1		0.096		0.067		0.021		0.154		0.022		0.063

						SURT_MERC		0.104		0.058		-0.089		-0.028		0.015		0.283		0.257		0.252		0.231		0.156		0.338		0.215		0.234		SURT_MERC		0.181		0.202		0.215		0.264		0.096		1		0.511		0.449		0.303		0.020		0.170

						CALD_PROD		0.176		-0.007		-0.047		0.009		-0.022		0.254		0.258		0.260		0.371		0.236		0.388		0.255		0.329		CALD_PROD		0.284		0.269		0.259		0.367		0.067		0.511		1		0.504		0.341		0.063		0.096

						FORM_EXHI_MERC		0.131		0.023		0.001		-0.029		0.025		0.263		0.359		0.432		0.317		0.254		0.532		0.276		0.298		FORM_EXHI_MERC		0.287		0.286		0.236		0.311		0.021		0.449		0.504		1		0.282		0.088		0.052

						OFERTAS		0.015		0.040		-0.040		-0.064		-0.001		0.168		0.101		0.126		0.152		0.112		0.228		0.144		0.200		OFERTAS		0.222		0.212		0.210		0.322		0.154		0.303		0.341		0.282		1		-0.005		0.064

						QUEJAS_REC		0.001		0.019		-0.044		-0.003		-0.095		0.081		0.054		0.040		0.025		0.167		0.062		-0.005		0.188		QUEJAS_REC		0.186		0.164		0.139		0.076		0.022		0.020		0.063		0.088		-0.005		1		0.042

						PLAN_CRE		-0.066		-0.020		-0.566		-0.024		-0.048		0.011		-0.035		0.055		0.161		0.140		-0.013		0.089		0.022		PLAN_CRE		0.046		0.043		0.037		0.101		0.063		0.170		0.096		0.052		0.064		0.042		1
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CALIFIC

		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General																										I1    =		Ubicación

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema																												I2    =		Diseño

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20																										I3    =		Limpieza y Orden

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27										I3		9.85																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85										I5		9.49																		I5    =		Seguridad

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33										I6		9.41																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49										I4		9.33																		I7    =		Tamaño

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41										I2		9.27

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25										I7		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679										I1		9.13

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70																														S1    =		Tiempo de espera

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485																														S3    =		Predisposición del personal

																																						S5		9.27																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Producto																																		S2		9.05																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25								S3		8.84

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56										S4		8.70

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70										S1		8.65

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%		* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39																																		P1    =		Surtido de mercadería

																																						P3		9.70																						P2    =		Calidad de los productos

				Puntuaciòn Final																												9.04						P2		9.56																						P3    =		Exibición de la mercadería

																																						P1		8.98																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.76

																																																														F1    =		Quejas o reclamos

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																										F2    =		Planes de crédito

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38										F2		9.18

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58										F1		8.14

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

																																						Imagen		9.39

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584										Producto		9.25

																																						Servicio		8.90

				Facilidades																																		Facilidades		8.66

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

				** Planes de crédito (F2)		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%		* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04																										I1    =		Ubicación

																																																										I2    =		Diseño

																																																										I3    =		Limpieza y Orden

																																						I5		9.58																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																						I3		9.57																		I5    =		Seguridad

																																						I7		9.45																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																		I6		9.39																		I7    =		Tamaño

																																						I4		9.38

																																						I1		9.21

				Tienda - D																																		I2		9.10

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39										S5		8.74																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45										S2		8.60																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693										S4		8.44

																																						S3		8.29

				Servicio																																		S1		8.26

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08										P3		9.08																						P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32										P2		8.93																						P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396										P1		8.75																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.32

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades																																																										F1    =		Quejas o reclamos

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09																														F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																						F2		9.22

																																						F1		8.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

																																						Imagen		9.38

				Servicio																																		Facilidades		9.09

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75								Producto		8.77

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16										Servicio		8.47

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

				** Planes de crédito (F2)		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%		* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																																						I1    =		Ubicación

																																																						I2    =		Diseño

																																				I3		9.59																I3    =		Limpieza y Orden

																																				I5		9.53																I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I6		9.52																I5    =		Seguridad

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I7		9.33																I6    =		Decoración de las vitrinas

																																				I2		9.32																I7    =		Tamaño

																																				I4		9.28

																																				I1		9.16

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52								S2		9.16																				S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33								S3		8.94																				S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658								S5		8.88

																																				S4		8.63

				Servicio																																S1		8.13

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06																														P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43								P3		9.43																				P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44								P2		9.06																				P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376								P1		8.89																				P4    =		Ofertas

																																				P4		8.44

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades																																																						F1    =		Quejas o reclamos

				* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11																										F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

				** Planes de crédito (F2)		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																				F2		9.22

																																				F1		7.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								Imagen		9.39

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								Producto		8.95

																																				Servicio		8.75

				Servicio																																Facilidades		8.11

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%		* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

				** Planes de crédito (F2)		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																								I1    =		Ubicación

																																																								I2    =		Diseño

																																				I3		9.62																		I3    =		Limpieza y Orden

																																				I6		9.55																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I7		9.52																		I5    =		Seguridad

																																				I4		9.36																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I2		9.34																		I7    =		Tamaño

																																				I1		9.33

				Tienda - A																																I5		9.30

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																												S1    =		Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																												S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																												S3    =		Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								S5		9.07																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								S2		8.99																		S5    =		Atención que se brinda en caja

																																				S3		8.88

				Servicio																																S1		8.88

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84						S4		8.38

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54								P3		9.63																								P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392								P2		9.28																								P3    =		Exibición de la mercadería

																																				P1		8.61																								P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568								P4		8.54

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																														F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																		F2    =		Planes de crédito

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																				F2		8.75

																																				F1		8.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio																																Imagen		9.43

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						Producto		9.02

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82								Servicio		8.84

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63								Facilidades		8.38

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%		* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

				** Planes de crédito (F2)		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																																								I1    =

																																																								I2    =

																																				I3		9.37																		I3    =

																																				I7		9.25																		I4    =

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I5		9.18																		I5    =

																																				I1		9.17																		I6    =

																																				I2		9.07																		I7    =

																																				I6		9.04

				Tienda - E																																I4		8.60

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60																												S1    =

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18																												S2    =

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04																												S3    =

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25								S5		8.01																		S4    =

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693								S2		7.82																		S5    =

																																				S4		7.73

				Servicio																																S3		7.63

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						S1		7.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23								P3		9.02

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396								P2		8.75

																																				P1		8.57

																																				P4		8.23

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

																																				F2		9.38

																																				F1		6.20

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								Imagen		9.10

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								Servicio		8.64

																																				Facilidades		7.79

				Producto																																Producto		7.74

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%		* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

				** Planes de crédito (F2)		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

				** Planes de crédito (F2)		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

				** Planes de crédito (F2)		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL																																																				I1    =

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación																								I2    =

								Puntuación																				Por		Por		General				I3		9.60																		I3    =

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema						I5		9.41																		I4    =

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98				I6		9.38																		I5    =

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22								I7		9.36																		I6    =

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60								I2		9.22																		I7    =

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19								I1		9.20

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41								I4		9.19

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72																												S1    =

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51																												S2    =

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37																												S3    =

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								S5		8.79																		S4    =

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								S2		8.72																		S5    =

																																				S3		8.51

				Producto																																S4		8.37

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92						S1		8.29

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15						P3		9.37

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286								P2		9.11

																																				P1		8.76

				Puntuaciòn Final																												8.85				P4		8.46

																																				F2		9.15

																																				F1		7.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716								Imagen		9.34

																																				Producto		8.92

				Servicio																																Facilidades		8.55

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74						Servicio		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

				* Quejas o reclamos (F1)		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

				** Planes de crédito (F2)		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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						* Dentro de esta tienda de los 100 clientes encuestados hubieron 7 clientes que han tenido algun tipo de queja o reclamo.

						** Dentro de esta tienda de los 100 clientes encuestados hubieron 41 clientes que tienen tarjeta.





		

																												ANEXO XI

																												TABLA 110

																		5.2.7 CUADRO GENERAL DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

						IMAGEN																SERVICIO												PRODUCTO										FACILIDADES

		POSICIÓN		TIENDAS		I1		I2		I3		I4		I5		I6		I7		P. TEMA		S1		S2		S3		S4		S5		P. TEMA		P1		P2		P3		P4		P. TEMA		F1		P. TEMA		F2		P. TEMA		P. TOTAL

		1		Tienda - B		9.16		9.32		9.59		9.28		9.53		9.52		9.33		9.39		8.13		9.16		8.94		8.63		8.88		8.75		8.89		9.06		9.43		8.44		8.95		7.00		7.00		9.22		9.22		8.79

		2		Tienda - A		9.33		9.34		9.62		9.36		9.30		9.55		9.52		9.43		8.88		8.99		8.88		8.38		9.07		8.84		8.61		9.28		9.63		8.54		9.02		8.00		8.00		8.75		8.75		8.91

		3		Tienda - D		9.21		9.10		9.57		9.38		9.58		9.39		9.45		9.38		8.26		8.60		8.29		8.44		8.74		8.47		8.75		8.93		9.08		8.32		8.77		8.95		8.95		9.22		9.22		8.99

		4		Tienda - C		9.13		9.27		9.85		9.33		9.49		9.41		9.25		9.39		8.65		9.05		8.84		8.70		9.27		8.90		8.98		9.56		9.70		8.76		9.25		8.14		8.14		8.73		9.18		9.04

		5		Tienda - E		9.17		9.07		9.37		8.60		9.18		9.04		9.25		9.10		7.53		7.82		7.63		7.73		8.01		7.74		8.57		8.75		9.02		8.23		8.64		6.20		6.20		9.38		9.38		8.25

				Total Tiendas		9.20		9.22		9.60		9.19		9.41		9.38		9.36		9.34		8.29		8.72		8.51		8.37		8.79		8.53		8.76		9.11		9.37		8.46		8.92		7.95		7.95		9.15		9.15		8.85





		

																				ANEXO XII

																				MATRIZ DE CORRELACIÓN

								EDAD		GÉNERO		TARJETH		FREC_VISIT		SECC_VISIT		UBICACIÓN		DISEÑO		LIMP_ORD		UNIF_PRE		SEGURIDAD		DEC_VITR		TAMAÑO		TIEMPO_ESP				ATEN_BRIN		PRED_PERS		TIPO_INF		ATEN_CAJA		PREC_PROD		SURT_MERC		CALD_PROD		FORM_EXHI		OFERTAS		QUEJAS_REC		PLAN_CRE

																_FREC								_EMP												_EMP														_MERC

						EDAD		1		-0.030		0.133		-0.051		0.061		0.183		0.134		0.088		0.085		0.085		0.198		0.173		0.140		EDAD		0.076		-0.000		0.036		0.100		-0.073		0.104		0.176		0.131		0.015		0.001		-0.066

						GÉNERO		-0.030		1		0.041		-0.042		0.049		0.068		-0.034		-0.009		-0.019		0.124		-0.020		-0.058		-0.025		GÉNERO		-0.030		-0.036		0.045		-0.036		-0.040		0.058		-0.007		0.023		0.040		0.019		-0.020

						TARJETH		0.133		0.041		1		-0.114		0.110		0.076		0.069		-0.048		-0.041		-0.032		0.034		-0.086		-0.011		TARJETH		-0.005		-0.008		0.011		-0.080		-0.085		-0.089		-0.047		0.001		-0.040		-0.044		-0.566

						FREC_VISIT		-0.051		-0.042		-0.114		1		-0.034		-0.064		-0.061		-0.009		0.046		-0.051		0.010		-0.019		-0.069		FREC_VISIT		-0.028		-0.086		-0.058		-0.013		-0.021		-0.028		0.009		-0.029		-0.064		-0.003		-0.024

						SECC_VISIT_FREC		0.061		0.049		0.110		-0.034		1		-0.008		0.064		0.032		0.042		-0.030		-0.022		0.038		-0.084		SECC_VISIT_FREC		-0.104		-0.080		-0.055		-0.104		-0.042		0.015		-0.022		0.025		-0.001		-0.095		-0.048

						UBICACIÓN		0.183		0.068		0.076		-0.064		-0.008		1		0.297		0.217		0.120		0.256		0.308		0.171		0.164		UBICACIÓN		0.247		0.182		0.164		0.223		0.019		0.283		0.254		0.263		0.168		0.081		0.011

						DISEÑO		0.134		-0.034		0.069		-0.061		0.064		0.297		1		0.252		0.169		0.191		0.407		0.211		0.248		DISEÑO		0.128		0.190		0.076		0.180		0.065		0.257		0.258		0.359		0.101		0.054		-0.035

						LIMP_ORD		0.088		-0.009		-0.048		-0.009		0.032		0.217		0.252		1		0.299		0.241		0.308		0.280		0.180		LIMP_ORD		0.174		0.111		0.199		0.215		0.005		0.252		0.260		0.432		0.126		0.040		0.055

						UNIF_PRE_EMP		0.085		-0.019		-0.041		0.046		0.042		0.120		0.169		0.299		1		0.330		0.266		0.175		0.160		UNIF_PRE_EMP		0.239		0.155		0.161		0.210		0.142		0.231		0.371		0.317		0.152		0.025		0.161

						SEGURIDAD		0.085		0.124		-0.032		-0.051		-0.030		0.256		0.191		0.241		0.330		1		0.330		0.149		0.137		SEGURIDAD		0.158		0.155		0.118		0.214		0.150		0.156		0.236		0.254		0.112		0.167		0.140

						DEC_VITR		0.198		-0.020		0.034		0.010		-0.022		0.308		0.407		0.308		0.266		0.330		1		0.295		0.319		DEC_VITR		0.365		0.319		0.308		0.346		0.010		0.338		0.388		0.532		0.228		0.062		-0.013

						TAMAÑO		0.173		-0.058		-0.086		-0.019		0.038		0.171		0.211		0.280		0.175		0.149		0.295		1		0.158		TAMAÑO		0.070		0.062		0.132		0.166		0.050		0.215		0.255		0.276		0.144		-0.005		0.089

						TIEMPO_ESP		0.140		-0.025		-0.011		-0.069		-0.084		0.164		0.248		0.180		0.160		0.137		0.319		0.158		1		TIEMPO_ESP		0.590		0.560		0.481		0.546		0.080		0.234		0.329		0.298		0.200		0.188		0.022

						ATEN_BRIN_EMP		0.076		-0.030		-0.005		-0.028		-0.104		0.247		0.128		0.174		0.239		0.158		0.365		0.070		0.590		ATEN_BRIN_EMP		1		0.763		0.657		0.474		0.029		0.181		0.284		0.287		0.222		0.186		0.046

						PRED_PERS		-0.000		-0.036		-0.008		-0.086		-0.080		0.182		0.190		0.111		0.155		0.155		0.319		0.062		0.560		PRED_PERS		0.763		1		0.747		0.431		0.046		0.202		0.269		0.286		0.212		0.164		0.043

						TIPO_INF		0.036		0.045		0.011		-0.058		-0.055		0.164		0.076		0.199		0.161		0.118		0.308		0.132		0.481		TIPO_INF		0.657		0.747		1		0.425		0.053		0.215		0.259		0.236		0.210		0.139		0.037

						ATEN_CAJA		0.100		-0.036		-0.080		-0.013		-0.104		0.223		0.180		0.215		0.210		0.214		0.346		0.166		0.546		ATEN_CAJA		0.474		0.431		0.425		1		0.056		0.264		0.367		0.311		0.322		0.076		0.101

						PREC_PROD		-0.073		-0.040		-0.085		-0.021		-0.042		0.019		0.065		0.005		0.142		0.150		0.010		0.050		0.080		PREC_PROD		0.029		0.046		0.053		0.056		1		0.096		0.067		0.021		0.154		0.022		0.063

						SURT_MERC		0.104		0.058		-0.089		-0.028		0.015		0.283		0.257		0.252		0.231		0.156		0.338		0.215		0.234		SURT_MERC		0.181		0.202		0.215		0.264		0.096		1		0.511		0.449		0.303		0.020		0.170

						CALD_PROD		0.176		-0.007		-0.047		0.009		-0.022		0.254		0.258		0.260		0.371		0.236		0.388		0.255		0.329		CALD_PROD		0.284		0.269		0.259		0.367		0.067		0.511		1		0.504		0.341		0.063		0.096

						FORM_EXHI_MERC		0.131		0.023		0.001		-0.029		0.025		0.263		0.359		0.432		0.317		0.254		0.532		0.276		0.298		FORM_EXHI_MERC		0.287		0.286		0.236		0.311		0.021		0.449		0.504		1		0.282		0.088		0.052

						OFERTAS		0.015		0.040		-0.040		-0.064		-0.001		0.168		0.101		0.126		0.152		0.112		0.228		0.144		0.200		OFERTAS		0.222		0.212		0.210		0.322		0.154		0.303		0.341		0.282		1		-0.005		0.064

						QUEJAS_REC		0.001		0.019		-0.044		-0.003		-0.095		0.081		0.054		0.040		0.025		0.167		0.062		-0.005		0.188		QUEJAS_REC		0.186		0.164		0.139		0.076		0.022		0.020		0.063		0.088		-0.005		1		0.042

						PLAN_CRE		-0.066		-0.020		-0.566		-0.024		-0.048		0.011		-0.035		0.055		0.161		0.140		-0.013		0.089		0.022		PLAN_CRE		0.046		0.043		0.037		0.101		0.063		0.170		0.096		0.052		0.064		0.042		1
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CALIFIC

		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General																										I1    =		Ubicación

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema																												I2    =		Diseño

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20																										I3    =		Limpieza y Orden

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27										I3		9.85																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85										I5		9.49																		I5    =		Seguridad

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33										I6		9.41																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49										I4		9.33																		I7    =		Tamaño

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41										I2		9.27

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25										I7		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679										I1		9.13

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70																														S1    =		Tiempo de espera

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485																														S3    =		Predisposición del personal

																																						S5		9.27																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Producto																																		S2		9.05																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25								S3		8.84

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56										S4		8.70

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70										S1		8.65

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39																																		P1    =		Surtido de mercadería

																																						P3		9.70																						P2    =		Calidad de los productos

				Puntuaciòn Final																												9.04						P2		9.56																						P3    =		Exibición de la mercadería

																																						P1		8.98																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.76

																																																														F1    =		Quejas o reclamos

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																										F2    =		Planes de crédito

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38										F2		9.18

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58										F1		8.14

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

																																						Imagen		9.39

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584										Producto		9.25

																																						Servicio		8.90

				Facilidades																																		Facilidades		8.66

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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		Producto
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Items de la Tienda C

Calificaciones Promedio

9.3902798233

9.25

8.9010309278

8.6611721612



CALIFIC (ttotal) 

		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04																										I1    =		Ubicación

																																																										I2    =		Diseño

																																																										I3    =		Limpieza y Orden

																																						I5		9.58																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																						I3		9.57																		I5    =		Seguridad

																																						I7		9.45																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																		I6		9.39																		I7    =		Tamaño

																																						I4		9.38

																																						I1		9.21

				Tienda - D																																		I2		9.10

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39										S5		8.74																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45										S2		8.60																		S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693										S4		8.44

																																						S3		8.29

				Servicio																																		S1		8.26

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08										P3		9.08																						P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32										P2		8.93																						P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396										P1		8.75																						P4    =		Ofertas

																																						P4		8.32

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades																																																										F1    =		Quejas o reclamos

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09																														F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																						F2		9.22

																																						F1		8.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

																																						Imagen		9.38

				Servicio																																		Facilidades		9.09

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75								Producto		8.77

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16										Servicio		8.47

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97
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				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

																																																						I1    =		Ubicación

																																																						I2    =		Diseño

																																				I3		9.59																I3    =		Limpieza y Orden

																																				I5		9.53																I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I6		9.52																I5    =		Seguridad

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I7		9.33																I6    =		Decoración de las vitrinas

																																				I2		9.32																I7    =		Tamaño

																																				I4		9.28

																																				I1		9.16

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59																														S1    =		Tiempo de espera

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28																														S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53																														S3    =		Predisposición del personal

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52								S2		9.16																				S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33								S3		8.94																				S5    =		Atención que se brinda en caja

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658								S5		8.88

																																				S4		8.63

				Servicio																																S1		8.13

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06																														P1    =		Surtido de mercadería

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43								P3		9.43																				P2    =		Calidad de los productos

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44								P2		9.06																				P3    =		Exibición de la mercadería

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376								P1		8.89																				P4    =		Ofertas

																																				P4		8.44

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades																																																						F1    =		Quejas o reclamos

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11																										F2    =		Planes de crédito

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																				F2		9.22

																																				F1		7.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								Imagen		9.39

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								Producto		8.95

																																				Servicio		8.75

				Servicio																																Facilidades		8.11

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97





		I3

		I5

		I6

		I7

		I2

		I4

		I1



Variables del Item Imagen

Calificaciones Promedio

9.585106383

9.5319148936

9.5212765957

9.329787234

9.3191489362

9.2765957447

9.1595744681



		S2

		S3

		S5

		S4

		S1



Variables del Item Servicio

Calificaciones Promedio

9.1595744681

8.9361702128

8.8829787234

8.6276595745

8.1276595745



		



Variables del Item Producto

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Facilidades

Calificaciones Promedio



		



Items de la Tienda B

Calificaciones Promedio



		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																								I1    =		Ubicación

																																																								I2    =		Diseño

																																				I3		9.62																		I3    =		Limpieza y Orden

																																				I6		9.55																		I4    =		Uniforme y presentación de los empleados

																																				I7		9.52																		I5    =		Seguridad

																																				I4		9.36																		I6    =		Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I2		9.34																		I7    =		Tamaño

																																				I1		9.33

				Tienda - A																																I5		9.30

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																												S1    =		Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																												S2    =		Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																												S3    =		Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52								S5		9.07																		S4    =		Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686								S2		8.99																		S5    =		Atención que se brinda en caja

																																				S3		8.88

				Servicio																																S1		8.88

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84						S4		8.38

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																		P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54								P3		9.63																								P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392								P2		9.28																								P3    =		Exibición de la mercadería

																																				P1		8.61																								P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568								P4		8.54

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																														F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																		F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																				F2		8.75

																																				F1		8.00

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio																																Imagen		9.43

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						Producto		9.02

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82								Servicio		8.84

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63								Facilidades		8.38

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97





		



Variables del Item Imagen

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Servicio

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Producto

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Facilidades

Calificaciones Promedio



		Imagen

		Producto

		Servicio

		Facilidades



Items de la Tienda A

Calificaciones Promedio

9.4300291545

9.0153061224

8.8387755102

8.3769230769



		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

																																																								I1    =

																																																								I2    =

																																				I3		9.37																		I3    =

																																				I7		9.25																		I4    =

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																I5		9.18																		I5    =

																																				I1		9.17																		I6    =

																																				I2		9.07																		I7    =

																																				I6		9.04

				Tienda - E																																I4		8.60

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60																												S1    =

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18																												S2    =

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04																												S3    =

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25								S5		8.01																		S4    =

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693								S2		7.82																		S5    =

																																				S4		7.73

				Servicio																																S3		7.63

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74						S1		7.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23								P3		9.02

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396								P2		8.75

																																				P1		8.57

																																				P4		8.23

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

																																				F2		9.38

																																				F1		6.20

				TOTAL

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								Imagen		9.10

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								Servicio		8.64

																																				Facilidades		7.79

				Producto																																Producto		7.74

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286

				Puntuaciòn Final																												8.85

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97





		



Variables del Item Imagen
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Items de la Tienda E

Calificaciones Promedio



		

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - C

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

		70%		Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		2		0		4		18		17		55		9.13		9.39		9.20

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		2		2		1		15		20		57		9.27

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		0		0		2		11		84		9.85

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		2		5		0		1		7		11		71		9.33

				Seguridad (I5)		0		1		0		0		0		2		0		1		7		13		73		9.49

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		3		1		2		9		14		68		9.41

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		5		1		5		9		11		66		9.25

				T. Respuestas		0		2		0		0		2		19		4		14		67		97		474		679

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		0		1		1		0		0		6		3		6		22		10		48		8.65		8.90

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		1		3		1		3		18		12		58		9.05

				Predisposición del personal (S3)		1		0		0		0		1		5		2		6		13		20		49		8.84

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		0		1		1		6		0		9		16		14		49		8.70

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		0		0		3		2		3		13		13		63		9.27

				T. Respuestas		3		1		1		1		3		23		8		27		82		69		267		485

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		5		6		16		14		53		8.98		9.25

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		0		2		3		5		16		71		9.56

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		1		1		6		10		79		9.70

				Ofertas (P4)		0		0		0		1		1		5		4		9		16		7		54		8.76

				T. Respuestas		0		0		0		1		1		8		12		19		43		47		257		388

				Total Respuestas		3		3		1		2		6		50		24		60		192		213		998		1552

				Facilidades

		30%				0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		8.14		8.14		8.66

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		5		7

						0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		8.73		9.18

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		0		5		3		1		28		39

				Puntuaciòn Final																												9.04

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - D

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		2		3		20		21		53		9.21		9.38		8.94

				Diseño (I2)		1		0		0		0		1		0		0		7		16		20		54		9.10

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		1		0		2		8		16		72		9.57

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		1		2		1		2		10		15		68		9.38

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		1		2		6		15		74		9.58

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		0		2		2		11		18		65		9.39

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		1		3		12		12		70		9.45

				T. Respuestas		1		0		0		0		3		5		7		21		83		117		456		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		0		0		0		3		9		13		17		28		27		8.26		8.47

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		0		0		0		6		7		7		11		28		39		8.60

				Predisposición del personal (S3)		3		0		1		0		1		6		8		8		9		21		42		8.29

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		4		7		10		10		19		45		8.44

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		3		10		8		8		20		49		8.74

				T. Respuestas		9		1		2		0		1		22		41		46		55		116		202		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		3		6		9		17		24		40		8.75		8.77

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		1		4		11		18		16		49		8.93

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		3		3		19		22		50		9.08

				Ofertas (P4)		2		1		1		1		1		5		5		10		12		17		44		8.32

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		11		18		33		66		79		183		396

				Total Respuestas		12		2		3		1		5		38		66		100		204		312		841		1584

				Facilidades

						1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		8.95		8.95		9.09

				Total Respuestas		1		0		1		0		0		0		0		1		0		2		17		22

						1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		9.22		9.22

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		5		1		0		1		5		46		59

				Puntuaciòn Final																												8.99

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - B

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		0		3		9		14		12		56		9.16		9.39		9.08

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		2		12		19		59		9.32

				Limpieza y Orden (I3)		0		1		0		0		0		0		1		0		6		14		72		9.59

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		0		0		0		0		1		3		2		14		17		57		9.28

				Seguridad (I5)		0		0		0		1		0		0		1		4		4		13		71		9.53

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		1		1		10		13		68		9.52

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		2		2		5		10		10		65		9.33

				T. Respuestas		1		1		0		1		0		5		11		23		70		98		448		658

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		1		0		1		0		0		8		6		9		27		13		29		8.13		8.75

				Atención que le brinda el empleado (S2)		0		0		0		0		1		2		2		5		11		18		55		9.16

				Predisposición del personal (S3)		0		0		1		0		1		0		3		11		12		17		49		8.94

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		1		0		2		0		1		1		4		8		19		14		44		8.63

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		1		0		0		1		2		1		8		16		20		45		8.88

				T. Respuestas		2		1		4		0		4		13		16		41		85		82		222		470

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		2		7		16		23		42		8.89		8.95

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		1		1		1		5		16		26		44		9.06

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		5		6		27		56		9.43

				Ofertas (P4)		1		1		0		0		2		7		3		9		15		12		44		8.44

				T. Respuestas		1		1		0		0		3		12		6		26		53		88		186		376

				Total Respuestas		4		3		4		1		7		30		33		90		208		268		856		1504

				Facilidades

						0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7.00		7.00		8.11

				Total Respuestas		0		1		0		0		0		1		1		1		0		0		3		7

						0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		9.22		9.22

				Total Respuestas		0		1		1		0		0		1		2		1		3		1		41		51

				Puntuaciòn Final																												8.79

																																																										Ubicación

																																																										Diseño

																																																										Limpieza y Orden

																																																										Uniforme y presentación de los empleados

																																																										Seguridad

																																																										Decoración de las vitrinas

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE																																																						Tamaño

				Tienda - A

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		0		0		2		1		3		16		11		65		9.33		9.43		9.14

				Diseño (I2)		0		0		0		0		0		0		1		7		13		14		63		9.34

				Limpieza y Orden (I3)		1		0		0		0		0		0		0		1		4		16		76		9.62

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		1		2		1		2		8		12		71		9.36																														Tiempo de espera

				Seguridad (I5)		2		0		0		0		0		0		4		2		7		13		70		9.30																														Atención que le brinda el empleado

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		1		0		3		9		12		73		9.55																														Predisposición del personal

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		1		2		4		6		10		75		9.52																														Tipo de información que brinda el personal

				T. Respuestas		3		1		0		0		1		6		9		22		63		88		493		686																														Atención que se brinda en caja

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		0		0		3		5		20		15		52		8.88		8.84

				Atención que le brinda el empleado (S2)		3		0		0		0		1		1		1		3		17		11		61		8.99

				Predisposición del personal (S3)		2		0		0		0		2		3		0		6		15		15		55		8.88

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		4		0		1		0		2		4		4		7		15		12		49		8.38

				Atención que se brinda en caja (S5)		0		0		0		1		2		2		0		8		13		12		60		9.07

				T. Respuestas		11		0		2		1		7		10		8		29		80		65		277		490

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		5		0		7		30		13		41		8.61		9.02

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		0		2		1		3		12		14		65		9.28

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		0		0		1		10		13		74		9.63																																P1    =		Surtido de mercadería

				Ofertas (P4)		1		0		0		1		0		8		1		12		18		10		47		8.54																																P2    =		Calidad de los productos

				T. Respuestas		2		1		1		1		0		15		2		23		70		50		227		392																																P3    =		Exibición de la mercadería

																																																												P4    =		Ofertas

				Total Respuestas		16		2		3		2		8		31		19		74		213		203		997		1568

				Facilidades

						0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		8.00		8.00		8.38																												F1    =		Quejas o reclamos

				Total Respuestas		0		0		0		0		1		1		0		6		1		1		6		16																																F2    =		Planes de crédito

						1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		8.75		8.75

				Total Respuestas		1		0		0		0		1		4		2		1		14		6		36		65

				Puntuaciòn Final																												8.91

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				Tienda - E

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		0		0		1		0		1		0		4		21		16		56		9.17		9.10		8.56

				Diseño (I2)		1		0		0		0		0		1		0		5		17		28		47		9.07

				Limpieza y Orden (I3)		0		0		0		0		0		0		1		5		13		17		63		9.37

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		1		1		0		1		2		2		9		20		21		41		8.60

				Seguridad (I5)		0		0		0		0		0		1		4		3		15		21		55		9.18

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		0		2		2		5		22		18		50		9.04

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		0		2		5		17		17		58		9.25

				T. Respuestas		2		1		1		1		1		7		11		36		125		138		370		693

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		2		0		1		0		2		8		13		13		26		22		12		7.53		7.74

				Atención que le brinda el empleado (S2)		1		0		2		0		3		8		4		15		22		27		17		7.82

				Predisposición del personal (S3)		3		1		1		1		1		8		4		15		25		24		16		7.63

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		2		1		1		0		0		9		7		13		26		24		16		7.73

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		0		0		0		0		9		7		16		20		26		20		8.01

				T. Respuestas		9		2		5		1		6		42		35		72		119		123		81		495

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		0		0		0		0		4		3		13		25		21		33		8.57		8.64

				Calidad de los productos (P2)		0		0		0		0		0		2		4		11		19		27		36		8.75

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		3		17		28		45		9.02

				Ofertas (P4)		1		0		0		3		1		4		8		9		21		17		35		8.23

				T. Respuestas		1		0		0		3		1		12		19		36		82		93		149		396

				Total Respuestas		12		3		6		5		8		61		65		144		326		354		600		1584

				Facilidades

						1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		6.20		6.20		7.79

				Total Respuestas		1		0		0		0		0		3		2		1		1		0		2		10

						0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		9.38		9.38

				Total Respuestas		0		0		0		0		0		2		2		4		6		3		55		72

				Puntuaciòn Final																												8.25

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL																																																				I1    =

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación																								I2    =

								Puntuación																				Por		Por		General				I3		9.60																		I3    =

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema						I5		9.41																		I4    =

				Ubicación (I1)		0		1		0		1		0		5		6		23		89		77		285		9.20		9.34		8.98				I6		9.38																		I5    =

				Diseño (I2)		3		0		0		0		1		4		3		22		73		101		280		9.22								I7		9.36																		I6    =

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		2		8		33		74		367		9.60								I2		9.22																		I7    =

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		1		2		1		0		5		12		7		16		59		76		308		9.19								I1		9.20

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		4		10		12		39		75		343		9.41								I4		9.19

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		7		6		13		61		75		324		9.38

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		8		22		54		60		334		9.36

				T. Respuestas		7		5		1		2		7		42		42		116		408		538		2241		3409

				Servicio

				Tiempo de espera (S1)		7		1		4		0		2		25		34		46		112		88		168		8.29		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		6		0		2		0		6		20		15		33		79		96		230		8.72																												S1    =

				Predisposición del personal (S3)		9		1		3		1		6		22		17		46		74		97		211		8.51																												S2    =

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		10		2		5		1		4		24		22		47		86		83		203		8.37																												S3    =

				Atención que se brinda en caja (S5)		2		1		0		1		3		19		20		43		70		91		237		8.79								S5		8.79																		S4    =

				T. Respuestas		34		5		14		3		21		110		108		215		421		455		1049		2435								S2		8.72																		S5    =

																																				S3		8.51

				Producto																																S4		8.37

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		19		16		42		104		95		209		8.76		8.92						S1		8.29

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		6		12		33		70		99		265		9.11

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		4		8		13		58		100		304		9.37

				Ofertas (P4)		5		2		1		6		5		29		21		49		82		63		224		8.46

				T. Respuestas		6		3		2		6		6		58		57		137		314		357		1002		1948

				Total Respuestas		47		13		17		11		34		210		207		468		1143		1350		4292		7,792

				Facilidades

						2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		7.95		7.95		8.55

				Total Respuestas		2		2		1		0		1		5		4		9		2		3		33		62

						2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		9.15		9.15						P3		9.37

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		14		7		11		27		16		206		286								P2		9.11

																																				P1		8.76

				Puntuaciòn Final																												8.85				P4		8.46

																																				F2		9.15

																																				F1		7.95

				CUADRO DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

				TOTAL GUAYAQUIL

				Fecha: OCTUBRE DE 2000

																												Puntuación		Puntuación		Puntuación

								Puntuación																				Por		Por		General

				Imagen		0		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		Pregunta		Tema

				Ubicación (I1)		0		1		0		0		0		4		6		19		68		61		229		9.21		9.40		9.09

				Diseño (I2)		2		0		0		0		1		3		3		17		56		73		233		9.26

				Limpieza y Orden (I3)		1		1		0		0		0		1		1		3		20		57		304		9.65

				Uniforme y presentación de los empleados (I4)		0		1		0		0		4		10		5		7		39		55		267		9.34

				Seguridad (I5)		2		1		0		1		0		3		6		9		24		54		288		9.47

				Decoración de las vitrinas (I6)		0		0		0		0		1		5		4		8		39		57		274		9.47

				Tamaño (I7)		0		0		0		0		0		9		6		17		37		43		276		9.39

				T. Respuestas		5		4		0		1		6		35		31		80		283		400		1871		2716								Imagen		9.34

																																				Producto		8.92

				Servicio																																Facilidades		8.55

				Tiempo de espera (S1)		5		1		3		0		0		17		21		33		86		66		156		8.48		8.74						Servicio		8.53

				Atención que le brinda el empleado (S2)		5		0		0		0		3		12		11		18		57		69		213		8.95

				Predisposición del personal (S3)		6		0		2		0		5		14		13		31		49		73		195		8.73

				Tipo de información que brinda el personal (S4)		8		1		4		1		4		15		15		34		60		59		187		8.54

				Atención que se brinda en caja (S5)		1		1		0		1		3		10		13		27		50		65		217		8.99

				T. Respuestas		25		3		9		2		15		68		73		143		302		332		968		1940

				Producto

				Surtido de mercadería (P1)		0		1		1		0		0		15		13		29		79		74		176		8.81		9.00

				Calidad de los productos (P2)		1		0		0		0		1		4		8		22		51		72		229		9.21

				Exibición de la mercadería (P3)		0		0		0		0		0		2		4		10		41		72		259		9.46

				Ofertas (P4)		4		2		1		3		4		25		13		40		61		46		189		8.52

				T. Respuestas		5		3		2		3		5		46		38		101		232		264		853		1552

				Total Respuestas		35		10		11		6		26		149		142		324		817		996		3692		6208

				Facilidades

						1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		8.29		8.29		8.68

				Total Respuestas		1		2		1		0		1		2		2		8		1		3		31		52

						2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		9.07		9.07

				Total Respuestas		2		1		1		0		1		12		5		7		21		13		151		214

				Puntuaciòn Final																												8.97





		



Variables del Item Imagen

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Servicio

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Producto

Calificaciones Promedio



		



Variables del Item Facilidades

Calificaciones Promedio



		



Items del Total de las Tiendas

Calificaciones Promedio



		





		

																												ANEXO XI

																												TABLA 110

																		5.2.7 CUADRO GENERAL DE PUNTUACION:  PROGRAMA DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

						IMAGEN																SERVICIO												PRODUCTO										FACILIDADES

		POSICIÓN		TIENDAS		I1		I2		I3		I4		I5		I6		I7		P. TEMA		S1		S2		S3		S4		S5		P. TEMA		P1		P2		P3		P4		P. TEMA		F1		P. TEMA		F2		P. TEMA		P. TOTAL

		1		Tienda - B		9.16		9.32		9.59		9.28		9.53		9.52		9.33		9.39		8.13		9.16		8.94		8.63		8.88		8.75		8.89		9.06		9.43		8.44		8.95		7.00		7.00		9.22		9.22		8.79

		2		Tienda - A		9.33		9.34		9.62		9.36		9.30		9.55		9.52		9.43		8.88		8.99		8.88		8.38		9.07		8.84		8.61		9.28		9.63		8.54		9.02		8.00		8.00		8.75		8.75		8.91

		3		Tienda - D		9.21		9.10		9.57		9.38		9.58		9.39		9.45		9.38		8.26		8.60		8.29		8.44		8.74		8.47		8.75		8.93		9.08		8.32		8.77		8.95		8.95		9.22		9.22		8.99

		4		Tienda - C		9.13		9.27		9.85		9.33		9.49		9.41		9.25		9.39		8.65		9.05		8.84		8.70		9.27		8.90		8.98		9.56		9.70		8.76		9.25		8.14		8.14		8.73		9.18		9.04

		5		Tienda - E		9.17		9.07		9.37		8.60		9.18		9.04		9.25		9.10		7.53		7.82		7.63		7.73		8.01		7.74		8.57		8.75		9.02		8.23		8.64		6.20		6.20		9.38		9.38		8.25

				Total Tiendas		9.20		9.22		9.60		9.19		9.41		9.38		9.36		9.34		8.29		8.72		8.51		8.37		8.79		8.53		8.76		9.11		9.37		8.46		8.92		7.95		7.95		9.15		9.15		8.85





		

																				ANEXO XII

																				MATRIZ DE CORRELACIÓN

								EDAD		GÉNERO		TARJETH		FREC_VISIT		SECC_VISIT		UBICACIÓN		DISEÑO		LIMP_ORD		UNIF_PRE		SEGURIDAD		DEC_VITR		TAMAÑO		TIEMPO_ESP				ATEN_BRIN		PRED_PERS		TIPO_INF		ATEN_CAJA		PREC_PROD		SURT_MERC		CALD_PROD		FORM_EXHI		OFERTAS		QUEJAS_REC		PLAN_CRE

																_FREC								_EMP												_EMP														_MERC

						EDAD		1		-0.030		0.133		-0.051		0.061		0.183		0.134		0.088		0.085		0.085		0.198		0.173		0.140		EDAD		0.076		-0.000		0.036		0.100		-0.073		0.104		0.176		0.131		0.015		0.001		-0.066

						GÉNERO		-0.030		1		0.041		-0.042		0.049		0.068		-0.034		-0.009		-0.019		0.124		-0.020		-0.058		-0.025		GÉNERO		-0.030		-0.036		0.045		-0.036		-0.040		0.058		-0.007		0.023		0.040		0.019		-0.020

						TARJETH		0.133		0.041		1		-0.114		0.110		0.076		0.069		-0.048		-0.041		-0.032		0.034		-0.086		-0.011		TARJETH		-0.005		-0.008		0.011		-0.080		-0.085		-0.089		-0.047		0.001		-0.040		-0.044		-0.566

						FREC_VISIT		-0.051		-0.042		-0.114		1		-0.034		-0.064		-0.061		-0.009		0.046		-0.051		0.010		-0.019		-0.069		FREC_VISIT		-0.028		-0.086		-0.058		-0.013		-0.021		-0.028		0.009		-0.029		-0.064		-0.003		-0.024

						SECC_VISIT_FREC		0.061		0.049		0.110		-0.034		1		-0.008		0.064		0.032		0.042		-0.030		-0.022		0.038		-0.084		SECC_VISIT_FREC		-0.104		-0.080		-0.055		-0.104		-0.042		0.015		-0.022		0.025		-0.001		-0.095		-0.048

						UBICACIÓN		0.183		0.068		0.076		-0.064		-0.008		1		0.297		0.217		0.120		0.256		0.308		0.171		0.164		UBICACIÓN		0.247		0.182		0.164		0.223		0.019		0.283		0.254		0.263		0.168		0.081		0.011

						DISEÑO		0.134		-0.034		0.069		-0.061		0.064		0.297		1		0.252		0.169		0.191		0.407		0.211		0.248		DISEÑO		0.128		0.190		0.076		0.180		0.065		0.257		0.258		0.359		0.101		0.054		-0.035

						LIMP_ORD		0.088		-0.009		-0.048		-0.009		0.032		0.217		0.252		1		0.299		0.241		0.308		0.280		0.180		LIMP_ORD		0.174		0.111		0.199		0.215		0.005		0.252		0.260		0.432		0.126		0.040		0.055

						UNIF_PRE_EMP		0.085		-0.019		-0.041		0.046		0.042		0.120		0.169		0.299		1		0.330		0.266		0.175		0.160		UNIF_PRE_EMP		0.239		0.155		0.161		0.210		0.142		0.231		0.371		0.317		0.152		0.025		0.161

						SEGURIDAD		0.085		0.124		-0.032		-0.051		-0.030		0.256		0.191		0.241		0.330		1		0.330		0.149		0.137		SEGURIDAD		0.158		0.155		0.118		0.214		0.150		0.156		0.236		0.254		0.112		0.167		0.140

						DEC_VITR		0.198		-0.020		0.034		0.010		-0.022		0.308		0.407		0.308		0.266		0.330		1		0.295		0.319		DEC_VITR		0.365		0.319		0.308		0.346		0.010		0.338		0.388		0.532		0.228		0.062		-0.013

						TAMAÑO		0.173		-0.058		-0.086		-0.019		0.038		0.171		0.211		0.280		0.175		0.149		0.295		1		0.158		TAMAÑO		0.070		0.062		0.132		0.166		0.050		0.215		0.255		0.276		0.144		-0.005		0.089

						TIEMPO_ESP		0.140		-0.025		-0.011		-0.069		-0.084		0.164		0.248		0.180		0.160		0.137		0.319		0.158		1		TIEMPO_ESP		0.590		0.560		0.481		0.546		0.080		0.234		0.329		0.298		0.200		0.188		0.022

						ATEN_BRIN_EMP		0.076		-0.030		-0.005		-0.028		-0.104		0.247		0.128		0.174		0.239		0.158		0.365		0.070		0.590		ATEN_BRIN_EMP		1		0.763		0.657		0.474		0.029		0.181		0.284		0.287		0.222		0.186		0.046

						PRED_PERS		-0.000		-0.036		-0.008		-0.086		-0.080		0.182		0.190		0.111		0.155		0.155		0.319		0.062		0.560		PRED_PERS		0.763		1		0.747		0.431		0.046		0.202		0.269		0.286		0.212		0.164		0.043

						TIPO_INF		0.036		0.045		0.011		-0.058		-0.055		0.164		0.076		0.199		0.161		0.118		0.308		0.132		0.481		TIPO_INF		0.657		0.747		1		0.425		0.053		0.215		0.259		0.236		0.210		0.139		0.037

						ATEN_CAJA		0.100		-0.036		-0.080		-0.013		-0.104		0.223		0.180		0.215		0.210		0.214		0.346		0.166		0.546		ATEN_CAJA		0.474		0.431		0.425		1		0.056		0.264		0.367		0.311		0.322		0.076		0.101

						PREC_PROD		-0.073		-0.040		-0.085		-0.021		-0.042		0.019		0.065		0.005		0.142		0.150		0.010		0.050		0.080		PREC_PROD		0.029		0.046		0.053		0.056		1		0.096		0.067		0.021		0.154		0.022		0.063

						SURT_MERC		0.104		0.058		-0.089		-0.028		0.015		0.283		0.257		0.252		0.231		0.156		0.338		0.215		0.234		SURT_MERC		0.181		0.202		0.215		0.264		0.096		1		0.511		0.449		0.303		0.020		0.170

						CALD_PROD		0.176		-0.007		-0.047		0.009		-0.022		0.254		0.258		0.260		0.371		0.236		0.388		0.255		0.329		CALD_PROD		0.284		0.269		0.259		0.367		0.067		0.511		1		0.504		0.341		0.063		0.096

						FORM_EXHI_MERC		0.131		0.023		0.001		-0.029		0.025		0.263		0.359		0.432		0.317		0.254		0.532		0.276		0.298		FORM_EXHI_MERC		0.287		0.286		0.236		0.311		0.021		0.449		0.504		1		0.282		0.088		0.052

						OFERTAS		0.015		0.040		-0.040		-0.064		-0.001		0.168		0.101		0.126		0.152		0.112		0.228		0.144		0.200		OFERTAS		0.222		0.212		0.210		0.322		0.154		0.303		0.341		0.282		1		-0.005		0.064

						QUEJAS_REC		0.001		0.019		-0.044		-0.003		-0.095		0.081		0.054		0.040		0.025		0.167		0.062		-0.005		0.188		QUEJAS_REC		0.186		0.164		0.139		0.076		0.022		0.020		0.063		0.088		-0.005		1		0.042

						PLAN_CRE		-0.066		-0.020		-0.566		-0.024		-0.048		0.011		-0.035		0.055		0.161		0.140		-0.013		0.089		0.022		PLAN_CRE		0.046		0.043		0.037		0.101		0.063		0.170		0.096		0.052		0.064		0.042		1






