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Resumen

En El Salvador las tiendas de conveniencia han venido en crecimiento desde hace
unos afnos, este concepto de establecimiento comercial surge con la llegada de firmas
distribuidoras de combustible que ante la demanda comercial y queriendo brindar un

mejor servicio a sus consumidores deciden invertir en nuevos espacios.

Para cumplir con los objetivos planteados en la investigacion se hizo una investigacion
previa que permitié conocer la situacion actual del echo en estudio, ya que era un tema
sin antecedentes en El Salvador, por lo que se realizd un investigacion exploratoria,
fue necesario aplicar hipétesis a través de variables e indicadores las cuales
permitieron medir y observar los aspectos que caracterizaba la variable “El identificar
las tendencias de consumo y los factores de compra de los clientes que frecuentan las
tiendas de conveniencia ubicadas en estaciones de servicio aportara en la toma de
decisiones comerciales para la generaciéon de utilidades a corto plazo” , que
posteriormente fueron aplicados mediante técnicas de herramientas de recoleccion de
datos como la encuesta, cuestionario y entrevista con el fin de obtener resultados que
permitieron crear un plan de marketing en donde se detallaron distintas estrategias
para que puedan ser aplicadas por los concesionarios en sus marcas de tiendas de
conveniencia para aumentar utilidades, fidelizar clientes y que permita seguir
creciendo el rubro.

obtuvieron resultados.

Palabras Claves:

Factores

Decision de compra

TDC-Tiendas de Conveniencia
ESC-Estaciones de Servicio de Combustible
DHM-Direccion de Minas e Hidrocarburos
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INTRODUCCION

Desde hace 96 afos, las gasolineras van y vienen en El Salvador; desde la primera
compafia Esso en 1926, junto a Texaco 1936 y Shell 1960, hasta la actualidad con las

gasolineras Puma, Uno, DLC y Estaciones de servicio de Bandera blanca.

En el Salvador, San Salvador es la capital y la urbe mas grande de la Republica, es
uno de los catorce departamentos que conforman el pais y de los sectores principales
de economia, desarrollo y comercio. Es el departamento con mayor presencia
comercial de estaciones de servicio de combustible, contando con 144 estaciones de

servicio dividas entre los distintos municipios que le conforman.

Las estaciones de servicio de combustible son un comercio exponencialmente en
crecimiento, actualmente hay 475 estaciones a nivel nacional inscritas en la Direccion
de minas e hidrocarburos (DHM), muchas de estas, cuentan con sus marcas de
tiendas de conveniencia, ofreciéndole al consumidor no solo la opcién de abastecerse
de combustible, sino también de tener acceso a un portafolio de productos y servicios
que cubren y cumplen las necesidades demandadas, con el objetivo de fidelizar y

atraer mas mercado a este comercio minorista.

Las tiendas de conveniencia cumplen un rol muy importante para el consumidor, pues
les da acceso a productos y servicios, sin necesidad de que estos se desvien de su
ruta y ahorren tiempo, a pesar de la importancia que puedan tener para el mercado,
no existe informacion al respecto que sea de relevancia para aguellos concesionarios

gue desean seguir haciendo crecer y mejorar este tipo de comercios.

Es por ello que se identifico la necesidad, de estudiar los factores que determinan las
decisiones de compra en las tiendas de conveniencia ubicadas en las estaciones de
servicio de combustible en los municipios de San Salvador; Lo cual permitié elaborar
un plan de marketing estratégico, con el objetivo de proponerles a los concesionarios
y empresarios interesados en invertir en este rubro, para potenciar y mejorar los

servicios y productos ofrecidos en este tipo de establecimiento comercial minorista.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A. Situacién Problemética
El mercado automotriz es uno de los més grandes de El Salvador, y cada vez mas
empresas buscan formas de atraer a miles de consumidores a su mercado, las firmas

distribuidoras de combustible no han sido la excepcion.

Conforme crece el mercado automotriz, asi mismo crecen las estaciones de servicio,
desde hace varias décadas, las gasolineras han sido de gran ayuda para los
conductores, en un principio estas solo contaban con venta de combustible, luego
fueron implementando méas productos y mas servicios a las estaciones, como la venta
de lubricantes, también contaban con pequefias gondolas, normalmente con snacks o
golosinas y camaras refrigerantes con bebidas enlatadas, los distribuidores de
combustible vieron esta necesidad y fue asi como en las estaciones de servicio de
combustible, se fueron formando cadenas de tiendas que comenzaron a emerger

COmo un nuevo concepto, con el objetivo de satisfacer necesidades de consumo.

Actualmente segun EI ministerio de Economia a través de la Direccion de minas e
Hidrocarburos (DHM), la cual regula las actividades como el depdésito, transporte y
distribucién de productos de petréleo, la ley de gas natural y la ley de mineria en El
Salvador, hay 475 estaciones de servicio inscritas y operando a nivel nacional, de
estas 475, solo en los municipios del departamento de San Salvador hay 144, siendo
este el municipio con mayor presencia de estaciones de servicio de combustible, de
estas 144 estaciones, 103 cuentan con tienda de conveniencia y las otras 41

estaciones de servicio restantes no cuentan con tienda de conveniencia.

Se llevé a cabo una investigacién previa sobre las tiendas de conveniencia que se
encuentran ubicadas en estaciones de servicio de combustible y se logro identificar
gue, para ser un comercio que lleva mas de 90 afios de existencia, junto a las primeras
firmas distribuidoras que vinieron en el pais, no existen antecedentes a nivel de
mercadeo que permita comprender la relacion y la percepcion entre cliente-marca, que
la informacién sobre el funcionamiento comercial en este tipo de comercio es poca,
con datos muy generales y para nada enfocados al area de investigacion, por lo que

genero un gran interés en el &mbito mercadoldgico y comercial, actualmente si de
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estaciones de servicio se tratase, estas ya no solo suministra gasolina u otros
combustibles a vehiculos , sino que desde hace ya unos afos han diversificado sus
servicios y productos, creando comercios minoristas conocidos como tiendas de
conveniencia, las cuales, representan una parte importante del consumo que se realiza

en este tipo de comercio.

Segun Schiffman, el comportamiento del consumidor se define como aquél que los
consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos

y servicios que consideran satisfaran sus necesidades.

El comportamiento del consumidor se enfoca en la forma en que los individuos toman
decisiones para gastar sus recursos disponibles —tiempo, dinero y esfuerzo— en
articulos relacionados con el consumo; eso incluye lo que compran (por qué, cuando
y donde lo compran, con qué frecuencia, cudn a menudo lo usan, cédmo lo evallan
después y cudl es la influencia de tal evaluacion en compras futuras y cémo lo
desechan). La frase nominal, “comportamiento del consumidor”, describe dos tipos

distintos de entidades: el consumidor personal y el consumidor organizacional.

El consumidor personal: Es aquél que compra bienes y servicios para su consumo
propio, para uso de su familia o como obsequio para un amigo. En cada uno de los
contextos, los productos son comprados para consumo final por parte de individuos, a

quienes se conoce como usuarios finales o consumidores finales.

El consumidor organizacional: Es aquél que incluye empresas con propésito de lucro
o sin ellos, dependencias gubernamentales (locales, estatales y nacionales) e
instituciones (escuelas, hospitales y prisiones), todos los cuales deben comprar

productos, equipos y servicios para mantener en marcha sus organizaciones.

Conociendo lo anterior, esta investigacion se centré en estudiar al consumidor
personal, lo que permitié conocer y demostrar los beneficios comerciales que aportan
las tiendas de conveniencia a las estaciones de servicio de combustible y el rol de
importancia que tienen estas en la satisfaccibn de las necesidades de sus
consumidores, ya que estudiar al consumidor permitié entenderle y prever el mercado,

no solamente relacionar lo que compran, si no también por qué, cuando, dénde, cémo



y con cuanta frecuencia lo hacen y esto a su vez facilitd conocer los factores que
determinan las decisiones de compras que estos toman, en un ambito comercial que
esta cada vez mas en crecimiento, como lo son las tiendas de conveniencia ubicadas
en las distinta firmas distribuidoras de combustible que hay en el pais, que a pesar del
paso de los afios no dejan de innovar, que al contrario hay nuevas marcas que estan
entrando como competencia como es el caso de Hugo, empresa que comenzoé
funcionando en el pais como delivery, pero que hoy en dia esta diversificando su marca
entrando en el mercado de las tiendas de conveniencia bajo el nombre Hugo2Go, la
marca Distribuidora de Lubricantes y Combustibles (DLC) quienes pertenecen al rubro
de servicio de combustibles, pero que actualmente estan invirtiendo en espacios de

tiendas de conveniencia incluso fuera de sus estaciones.



B. Enunciado del problema

¢De qué manera influenciard en la toma de decisiones comerciales, identificar los
factores que determinan las decisiones de compra de los clientes, en las tiendas de
conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio de combustible que se encuentran

en los municipios del departamento de San Salvador?

C. Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Diagnosticar las tendencias de consumo y los factores determinantes del
comportamiento del consumidor en la decision de compra en las tiendas de
conveniencia ubicadas en estaciones de servicio de combustible en los municipios del

departamento de San Salvador en el afio 2022.
Objetivos Especificos

¢ I|dentificar el posicionamiento de las marcas de las tiendas de conveniencia
ubicadas en las estaciones de servicio de combustible entre los consumidores.

e Determinar los atributos positivos y negativos de las tiendas de conveniencia
identificados por los consumidores

e Elaborar un plan de marketing estratégico que permita potenciar las tiendas de

conveniencia



D. Contexto del estudio

Tiendas de conveniencia en El Salvador

En El Salvador las tiendas de conveniencia han venido en crecimiento desde hace
unos afnos, este concepto de establecimiento comercial surge con la llegada de firmas
distribuidoras de combustible que ante la demanda comercial y queriendo brindar un
mejor servicio a sus consumidores deciden invertir en nuevos espacios, aunque
anteriormente, este concepto se podia encontrar en las tiendas comunmente llamadas
“tiendas de esquina”’ ubicadas en sectores populares y atendidas por familias
emprendedoras, hoy en dia en el pais este concepto ha crecido tanto que incluso la
empresa creadora de la plataforma de delivery Hugo, comenzé en el 2021 a operar

dos tiendas de conveniencia ubicadas en el area metropolitana del Gran San Salvador.

Pocos conocen o valoran la importancia de la llegada de estas firmas distribuidoras de
combustible, estas no solo abastecen de combustible al mercado de automoviles, sino
gue también generan una cantidad de benéficos a la comunidad y a la localidad en
donde se instalan, pues aparte de generar un crecimiento en la economia donde se
ubican, también generan empleos, ofrecen programas de ayuda a las comunidades a
través de sus fundaciones, ponen a disposicién productos y servicios al alcance del

cliente, priorizando sus necesidades y ahorrandole tiempo .

En 2001 la Corporacion Chevron adquiere Texaco, dentro de las nuevas politicas
estratégicas de Chevron para incrementar la presencia en el mercado salvadorefio fue
vender sus activos a empresarios nacionales con el objetivo de volver mas eficiente la

comercializacién de combustible y mas rentable el rubro.

Texaco es la tnica firma distribuidora de combustible de las marcas pioneras del rubro
gue aun sigue en funcionamiento en el pais, actualmente operan en el pais con dos

marcas de tiendas de conveniencia, StarMart y FoodMart

Starmart es una tienda de conveniencia con estilo moderno, amplio e iluminado que

se encuentra en El Salvador



En Starmart se puede adquirir productos para llevar a casa o a los paseos; descansar
después de la rutina; o si se prefiere, para comer alli un hotdog, unos nachos con
queso o un helado, en este formato encontramos tiendas con espacios mas reducidos
donde encontramos pequefas areas de consumo, estas tiendas cuentan con mas
productos y menos servicios, como panaderia, café, productos de tienda, bebidas frias

y comida rapida.

También se puede encontrar Grupo Terra Inversiones, solo en el 2016 Terra Petrdleo,
division de Terra Inversiones, inauguré0 en El Salvador 11 tiendas y centro de
conveniencia Pronto, con las que sumo en ese afio un total de 12 en el pais. “Seguimos
apostando a El Salvador y facilitandole la vida a los clientes con tiendas modernas que
ofrecen productos y servicios de alta calidad, abiertas las 24 horas”, expreso Leobardo
Gonzalez, gerente de pais de UNO EIl Salvador. Terra Petrdleo contaba hasta ese
momento con 33 puntos de venta de dicha marca, distribuidos en Honduras, Nicaragua
y El Salvador. La meta de la firma era sumar 45 tiendas mas para ese afio, elevando
el total a 77.

En su area de inversion en el sector de consumo, cuenta con la marca Pronto, la mas
importante, fuerte y reconocida de sus marcas, que ha revolucionado en el mercado
de Tiendas de Conveniencia con un crecimiento continuo en la region
centroamericana, con el objetivo de brindar un estilo de vida y experiencia de compra

Unica para sus clientes.

Seguido de Puma Energy, es una empresa privada, lo cual le da la flexibilidad para
reaccionar rapido a las necesidades de los clientes y aprovechar las nuevas

oportunidades.

Solo en El Salvador Puma Energy cuenta con 101 estaciones de servicio en todo el
territorio, siendo la tercera firma distribuidora de combustible mas grande del pais y la
segunda marca con mas estaciones de servicio de combustible a nivel de

departamento en San Salvador por encima de Uno y por debajo de Texaco

Super 7 es una tienda con un concepto moderno, en donde innova con sus formatos

adaptandose al entorno del lugar donde ubican sus tiendas de conveniencia donde los
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clientes encontraran productos esenciales acorde a las exigencias o necesidades de
sus clientes en cada mercado, como comidas, postres, café, bebidas hidratantes,

shacks entro otros productos.

En 1999 Distribuidora de Lubricantes y Combustibles, S.A. de C.V. (DLC) inicia
operaciones adquiriendo productos de Distribuidora Coastal, una subsidiaria de
Coastal Corporation. Debido al emerger El Paso Energy/Coastal Corporation, se
deciden cerrar las operaciones de combustibles en mayo de 2002, DLC absorbe el

volumen de Distribuidora Coastal y se convierte en el nuevo canal de distribucion

DLC opera en EL Salvador con su tienda de conveniencia Road Market, estas tiendas
ofrecen mas de 25 categorias entre los que se encuentran, bebidas frias y calientes,
golosinas, productos farmacéuticos, frutas, verduras, productos de cuidado personal y

para bebés, entre otros.

Por ultimo, pero no menos importante se encuentra Hugo, quienes pretenden con sus
nuevos establecimientos comerciales que funcionan bajo la marca "hugo2Go",
competir con supermercados y tiendas minoristas que operan las cadenas de
gasolineras. Directivos de la empresa informaron que la primera tienda, ubicada en
Avenida Jerusalén, comenzé a operar en el afio 2020, y el segundo establecimiento
que abri6 sus puertas en febrero del 2021, localizada en la Avenida Chiltiupan, Ciudad

Merliot.

Segun el documento “Estimaciones y Proyecciones Nacionales de Poblacion” con
dltima fecha de revision en mes de Junio del afio 2021 de la Direccion General de
Estadisticas y Censos (DIGESTYC) en su apartado “Departamentos®, San Salvador
cuenta con 1,509,547 habitantes y segun los datos del Viceministerio de Transporte
(VMT), solo en el departamento de San Salvador circulan 218,568 automotores, esto
brinda un indicio de que por cada 7 habitantes hay un vehiculo en el departamento de

San Salvador.

Actualmente segun EIl ministerio de Economia a través de la Direccion de minas e
Hidrocarburos (DHM), la cual regula las actividades como el depdsito, transporte y

distribucion de productos de petréleo, la ley de gas natural y la ley de mineria en El
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Salvador, hay 475 estaciones de servicio inscritas y operando a nivel nacional, de
estas 475, solo en los municipios del departamento de San Salvador hay 144, siendo
este el municipio con mayor presencia de estaciones de servicio de combustible, de
estas 144 estaciones, 103 cuentan con tienda de conveniencia y las otras 41

estaciones de servicio restantes no cuentan con tienda de conveniencia.

Los datos y estadisticas anteriores fueron motivos para llevar a delimitar el estudio al
departamento de San Salvador, un resultado légico tomando en cuenta que es el
sector laboral mas grande en el pais y por ende el mas desarrollado econdmicamente,
aparte cuenta con la mayor cantidad de estaciones de combustible que a su vez
cuentan con la mayor presencia de tiendas de conveniencia en comparacion a otros

departamentos

La investigacion se desarrolld en los municipios del Departamento de San Salvador, el
cual estd compuesto por 19 municipios y por 3 distritos, Santo Tomas, San Salvador y
Tonacatepeque, cabe destacar que, 10 de los 19 municipios pertenecen al Area

Metropolitana de San Salvador y se dividen de la siguiente manera

Municipios que pertenecen al Area Metropolitana de San Salvador:

Apopa

Nejapa
Tonacatepeque
Mejicanos

San Martin

San Salvador
Soyapango
llopango

San Marcos
Ciudad Delgado

Municipios que no pertenecen al AMSS:

Guazapa
Aguilares

Santo Tomas
Ayutuxtepeque llustracion 1 Mapa del departamento de San Salvador




e Cuscatancingo

e El Paisnal

e Panchimalco

e Rosario de Mora
e Santo Tomas

El campo principal de estudio son las tiendas de conveniencia ubicadas en las distintas
estaciones que brindan servicio de combustible (Gasolineras) en donde se llevé a cabo
un diagnostico sobre las tendencias de consumo Yy los factores que determinan las
decisiones de compra de los clientes que consumen en este tipo de establecimientos,
las tiendas de conveniencia comprendidas en el estudio y que se encuentran ubicadas

en los municipios antes mencionados son:

Starmart y Foodmart ubicadas en E.S.C., Texaco

Super 7 ubicadas en E.S.C., Puma

Pronto ubicadas en E.S.C., Uno

Road Market ubicadas en E.S.C., Distribuidora de Lubricantes y Combustibles

T.D.C ubicadas en Bandera Blanca (Estaciones de servicio que no funcionan bajo una

marca comercial, sino que son pertenecientes a empresarios individuales)
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E. Justificacion del estudio

Hoy en dia una gran parte de la poblacion se desenvuelve en un ambiente personal y
profesional muy limitado de tiempo, el cual los lleva a adoptar tendencias de consumo,
buscando opciones que faciliten la forma de hacer una serie de actividades necesarias,

como lo son las compras.

Las tiendas de conveniencia cumplen un rol muy importante en satisfacer estas
necesidades, ya que ofrecen un horario muy amplio y una extensa variedad de

productos y servicios, convirtiéndose en una solucion a las limitantes de sus clientes.

En El Salvador hay una gran cantidad de estaciones de servicio de combustible en
puntos estratégicos de gran flujo vehicular y peatonal desde tempranas horas del dia,
hasta altas horas de la noche, se llevd a cabo una investigacion previa sobre este tipo
de servicio y se logré identificar que, es un rubro sin antecedente a nivel de mercadeo,
que la informacion sobre este tipo de comercio es muy poca, con datos muy generales
y para nada enfocados al area de investigacion, por lo que genero un gran interés en
el &mbito mercadoldgico y comercial, ya que actualmente no solo suministra gasolina
u otros combustibles a vehiculos , sino que desde hace ya unos afios han diversificado
sus servicios y productos, creando comercios minoristas conocidos como tiendas de
conveniencia, las cuales, representan una parte importante del consumo que se realiza

en este tipo de comercio.

La oferta ha trascendido de tal manera que, hoy en dia las estaciones de combustible
han evolucionado y cada una busca a su manera, atraer y retener clientes, de manera
gue se pretende fidelizarlos y convertirles en aliados incondicionales de la estacién de

combustible.

Es por ello que la investigacion se enfocé en el diagnostico actual de las tendencias
de consumo de quienes frecuentan este tipo de establecimientos, también se conocid
a través de las tendencias de consumo, los atributos positivos y negativos expuestos
por los clientes y si se esta cubriendo las necesidades del consumidor; Algunos de los

factores determinantes de compra que se lograron identificar y que motivan las
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decision de compra del consumidor al momento de escoger una marca de tienda de

conveniencia fueron:

Servicio al cliente
Precios

Ventajas Competitivas
Calidad de servicio
Variedad de productos

Amplia propuesta comercial

Por lo que se incluyd datos importantes a los empresarios que poseen una estacion

de servicio de combustible que cuente con tienda de conveniencia, asi como se

brindaron datos relevantes e importantes para que mejoren el modelo de negocio, que

conozcan los puntos de falla y que a partir de estos datos puedan estructurar un plan

de marca que les permita potenciar su posicionamiento en el mercado y en sus ventas,

y que a través de estos datos brinden un mejor servicio a sus clientes, atrayéndoles y

fidelizandolos ofreciéndoles el producto y el servicio adecuado.

El incluir tacticas de mejora en la atencion al cliente, brindada por los agentes en las

estaciones de servicid, sin lugar a duda potenciara el desarrollo de las marcas e

incrementara su participacion del mercado, convirtiéndose en una ventaja competitiva.
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CAPITULO Il. FUNDAMENTACION TEORICA

A. Estado actual de la situacién

Hoy en dia una gran parte de la poblacién se desenvuelve en un ambiente personal y
profesional muy limitado de tiempo, el cual los lleva a adoptar tendencias de consumo,
buscando opciones que faciliten la forma de hacer una serie de actividades necesarias,

como lo son las compras.

Las tiendas de conveniencia no solo ayudan a aumentar las ventas de las estaciones
de servicio de combustible, si no que cumplen un rol muy importante satisfaciendo las
necesidades de quienes consumen en este tipo de comercio, ofreciendo horarios muy
amplios, una extensa variedad de productos y servicios, convirtiéndose en una
solucion a las limitantes de sus clientes, lo cual significa un ahorro de tiempo

fundamental en su rutina.

Este es un concepto moderno que le ha permitido a las estaciones de servicio
diversificar sus productos y servicios a la vez de transformarse en lo que hoy dia
representa una opciéon rentable para la industria, incrementando la competencia y el

éxito de este tipo de negocios.
Tiendas de Conveniencia
Definiciéon

Se llama tiendas de conveniencia a los establecimientos comerciales que venden una
variedad de articulos cotidianos. Un establecimiento comercial es el espacio fisico
donde se ofrecen bienes econOmicos (servicios 0 mercancias) para su venta al
publico. También se conoce como local comercial, punto de venta, negocio, tienda de

conveniencia o comercio.
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Denominacién de una Tienda de Conveniencia

Estos establecimientos comerciales son denominados, comercios minoristas, ya que
habitualmente el consumidor final acude a este, el cual es abastecido por mayoristas,
esto mismo ocurre en los locales comerciales destinados a prestar un servicio como

los establecimientos de hosteleria o peluquerias.

Excepto en algunos casos en que los puestos de venta son de iniciativa publica, o
de organizaciones no gubernamentales e instituciones similares, los
establecimientos comerciales son lucrativos, es decir, estan orientados a la obtencion
de beneficios para los empresarios que los regentan. Tales empresarios pueden ser
los propietarios del local o bien gestionarlo en régimen de arrendamiento. Igualmente,
pueden ser grandes cadenas de distribucion, pequefios empresarios o bien un caso
mixto que combina ambos: la franquicia. En algunos casos, funcionan en régimen

de concesién administrativa.

Estado Actual de las Tiendas de Conveniencia en El Salvador

Existe una importante apuesta de parte de las firmas que operan las estaciones de
servicio de combustible en El Salvador para ganar terreno en el mercado no solo de la
venta de combustibles sino también en los valores agregados que ahora se ofertan en

estos espacios con sus tiendas de conveniencia.

Uno de los principios basicos del marketing es satisfacer las necesidades del
consumidor y en esta investigacion, esto fue posible conociendo las necesidades y los
factores que determinan las decisiones de compra de los clientes, en las tiendas de

conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio de combustible

Algunas de las razones por las que sugiere hacer este tipo de investigaciones a las
distintas firmas distribuidoras de combustible enfocadas a sus tiendas de conveniencia

son:
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Mejorar su relacion con sus clientes:

Quienes son capaces de retener a sus clientes y crear mejores relaciones, logran

obtener una mejor imagen de su empresa. Un cliente fiel es un portador de la marca.

Un cliente fidelizado sera el portavoz de la marca, promovera la comercializacion a sus
conocidos, amigos y familiares. Por estas razones, retener el mayor numero de clientes
debe ser uno de los objetivos de las firmas distribuidoras de combustible y a su vez,

motivar a hacer crecer el rubro en el mercado.

Obtener mas clientes:

Al entender el comportamiento del consumidor se genera lealtad entre él y la empresa,
que dara lugar a cifras de ventas mas altas y poder posicionar las tiendas de

conveniencia de cada marca en el mercado.

Conocer mejor su nicho de mercado:

Las firmas distribuidoras de combustible deben trabajar por satisfacer su nicho de
mercado, aunque existen diferentes marcas de tiendas de conveniencia y cada una
ofrece distintos productos o servicios, deben conocer sus atributos positivos y

negativos, expuestos por sus clientes.

Saber a quién se vende posibilita definir de forma clara los objetivos en el

mercado:

Luego de conocer los atributos positivos y negativos identificado por los clientes
potenciales, permitira generar acciones dirigidas a grupos especificos y no para
cualquier posible comprador, con objetivos que den resultados satisfactorios, de modo

gue permita ahorrar costos y garantizar una imagen mas sélida de la marca.
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Tener una mejor imagen de la marcay del rubro:

Renovar constantemente y mantener altos estandares, demostrara porque el rubro a
echo crecer este concepto de tiendas de conveniencia en el mercado versus la nueva
competencia tanto la directa como la indirecta, lo cual hard que el cliente siga

prefiriendola y no haya un estancamiento.

Poder implementar estrategias de marca adecuadas a las necesidades del

consumidor:

Antes de implementar una estrategia, es esencial entender completamente las
necesidades y expectativas de los consumidores sobre los que se desea influir,
cconocer el comportamiento de los consumidores ayuda a definir a los principales

clientes que llegan directamente a la empresa.

Luego de conocer las necesidades del consumidor, se podra implementar las
estrategias adecuadas y mantener acciones de marketing mas eficientes, alcanzando

directamente a los consumidores principales.

Ademas, permitira abastecer un inventario con los productos adecuados, asi como
implementar servicios o hacer alianzas estratégicas con otros comercios que permitan

satisfacer las necesidades de sus consumidores.

Tipos de Compra que se dan en unatienda de conveniencia

Compras impulsivas o irracionales:

Se trata de aquella situacion en la que se produce un comportamiento no racional del
consumidor. Sucede cuando sale de cualquier establecimiento comercial y ha

adquirido productos que inicialmente no tenia pensado comprar.

Este tipo de compra se ve reflejada en la tienda de conveniencia cuando se adquiere

algun producto que se encuentran normalmente ubicados en los puntos de cobro.
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Compras sugeridas:
Son cuando el cliente ve un producto nuevo y realiza la compra para probarlo.
Compras recordadas:

Se identifican cuando la persona no ha pensado en la compra, pero cuando ve el

producto recuerda que lo necesita y asi lleva a cabo su compra.
Compras puras:

Es cuando se rompen totalmente los habitos del consumidor y su compra es totalmente
imprevista, también se encuentran las compras previstas o racionales que suceden
principalmente cuando la compra se efectla por su marca o también cuando su

compra es necesaria y ésta se adapta al perfil que exige el consumidor.

Beneficios comerciales de poseer tienda de conveniencia

Atraen mas clientes para los negocios:

Mas que un punto de venta, la tienda de conveniencia se ha convertido en el lugar
ideal para encontrar amigos, hacer una merienda o simplemente descansar después

de un dia exhaustivo en el trafico.

Estos detalles hacen la diferencia para la fidelizacion de clientes y son suficientes para

atraer y convencer a las personas a comprar siempre mas.

Ademas, es importante saber que estas experiencias son valoradas por los

consumidores, que necesitan ser atendidos siempre de la forma mas completa posible.

Servicios que ofrecen las tiendas de conveniencia:

En una estacioén, existen varios servicios destinados al mantenimiento de los vehiculos.

Sin embargo, no son solo los vehiculos que merecen atencion.
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Los propietarios y las demas personas también necesitan conocer los servicios que se

pueden encontrar en la tienda de conveniencia.

Contar con una tienda de conveniencia es importante ya que al consumidor se le
proporcionan varios beneficios en una sola parada, lo cual es importante para cautivar

su atencion.
Aumentan las ganancias:

De acuerdo con investigaciones, las tiendas de conveniencia son responsables del

aumento del 20% hasta el 30% de toda rentabilidad de una estacion de servicio.

A través de esta expansion, varios propietarios estan descubriendo que ese tipo de
inversion puede ser una gran fuente de ingresos, pues logra atraer mas clientes y

vender una gran cantidad de productos, independientemente de su tamario.

Con eso, apostar en ese modelo de negocio ha sido la solucién ideal para lidiar con la

crisis y aumentar los ingresos de una forma rapida y eficiente.
Convierten a las estaciones més atractivas:

Las estaciones de servicio ya no son solo vistas como lugares para abastecer de
combustible el vehiculo, hoy en dia, las personas frecuentan estos establecimientos
para alimentarse, leer el periédico o comprar cualquier otro producto que estimule los

beneficios.

Asi, cuanto mas atractiva sea la tienda de conveniencia, mas ventajas podra ofrecer a
la estacién. Pero eso exige otras inversiones, como incluir menus diferenciados con
comidas gourmet, bebidas exclusivas, productos importados, entre otras formas

creativas de hacer el negocio rentable.
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Modelo de Negocio de las tiendas de conveniencia

En las tiendas de conveniencia se encuentran productos que el consumidor esta
acostumbrado a adquirir sin hacer mucho esfuerzo. Generalmente tienen un precio
establecido por el mercado que mantiene una variacion minima entre los
establecimientos que los comercializan pertenecientes al mismo rubro, en este caso

las que se encuentran ubicadas en las estaciones de servicio de combustible.

Se podria decir que son la antitesis perfecta de los supermercados. El potencial de las
tiendas de conveniencia es justamente convertirse en la tienda a la que el cliente puede
recurrir para satisfacer una necesidad en cualquier momento. Por eso, debe tener una

capacidad de respuesta a las necesidades del consumidor medio.

Normalmente estas manejan unos precios mas elevados que los de otros formatos de
distribucion. El consumidor paga por esa disponibilidad de horas y dias y la menor
demanda hace imposible al establecimiento comercial aplicar descuentos por volumen
como ocurre en grandes superficies. Un lugar bastante comian donde encontrar tiendas

de conveniencia es en las gasolineras.
Cliente Objetivo de las tiendas de conveniencia

Establecer el cliente objetivo de una tienda de conveniencia es dificil ya que es muy
variado: hombres, mujeres, nifios, ancianos, jovenes, clase alta, media, baja, etc. Sin
embargo, es muy necesario identificar el tipo de cliente al que se quiere dirigir el
comercio para poder tomar decisiones desde la estrategia de comunicacion hasta los

productos que se venden.

Una forma de hacerlo es definiendo la motivacion de compra del cliente: precio,
atraccion, calidad o necesidad. La respuesta variara mucho dependiendo de los
factores que determinaran la decision de compra, por ejemplo, si la tienda de
conveniencia se encuentra dentro de la ciudad o en un area de servicio, si esta cerca

de su lugar de vivienda o trabajo, entre otros factores.
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El cliente habitual que frecuenta las tiendas de conveniencia suele ser aquel que valora
su tiempo o en su defecto carece de él y no quiere perderlo en hacer las compras de
la semana desvidndose de la ruta para hacer las compras en un super mercado 0
cocinar. Para este tipo de personas, las tiendas de conveniencia suponen una solucion
efectiva y rapida para comprar los pocos productos necesarios para el dia e incluso la
cena o comida. Con esto en mente, las tiendas de conveniencia deben adaptar, entre
otras cosas, el empaquetado y formato de sus productos apostando por packs

individuales o formatos de tomar y llevar de una sola racion.

Por otro lado, los consumidores pueda que acudan a este tipo de establecimiento en
casos de urgencia o de consumo inmediato, sobre todo de alimentacion. Esta urgencia
que suele acompafar a las compras favorece las compras por impulso y facilita, por

tanto, la venta cruzada de otros productos o categorias.
Caracteristicas de las tiendas de conveniencia

Algunas de las caracteristicas que poseen en su mayoria las tiendas de conveniencia

son las siguientes:
Ubicacion:

Generalmente se encuentran ubicadas en gasolineras, centros comerciales, anexos a
cafeterias, restaurantes o como tiendas independientes en esquinas de alta

circulacién, lo cual es una ventaja para este tipo de negocio.
Tamafo:

Las “tiendas de conveniencia “, en su mayoria, poseen un tamafio adecuado, asi
como acogedor para los consumidores. El tamafio depende del espacio destinado
para este negocio, ya que su concepto se basa en compras rapidas y del tipo “de

paso”.
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Horarios:

Los horarios son muy accesibles, ya que apertura desde muy temprano por la mafana
hasta tarde en la noche e incluso muchas permanecen abiertas las 24 horas, quiza
esta es una de las principales caracteristicas de estas tiendas, la cual genera mayor

satisfaccion entre los consumidores.
Rapidez:

Al ser establecimientos “de paso “, sus productos estan organizados de una manera
muy practica al alcance del cliente, para que los consumidores puedan adquirirlos
facilmente y cancelar rapido. El servicio y la disponibilidad de sus productos son un

factor que distingue a las tiendas de conveniencia.
Variedad de productos:

Las tiendas de conveniencia, al poseer un espacio mas limitado, ofrecen una variedad
de productos en menor cantidad a la de un supermercado, pero aun asi considerable.
Los productos ofrecidos suelen centrarse en bebidas alcohodlicas y no alcohdlicas,
alimentos, comida empacada para tomar y llevar, comida rapida, enlatados y
productos de cuidado personal. Normalmente los clientes que frecuentar este tipo de
establecimientos comerciales, suelen ir de paso o con prisa, por lo que, es frecuente
gue se venda comida preparada como: sandwiches, acompafiamientos entre otros.

Marco Historico

En el siguiente contexto histérico en donde se habla de quien fuera el padre de la
fundacion del retail moderno, se habla sobre la creacién del concepto de tienda de

conveniencia y las importantes estrategias de venta propuestas, incluso algunas de
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ellas utilizadas en el comercio minorista actualmente en el ambito de las tiendas de

conveniencia ubicadas en estaciones de combustible.

El hombre que cambio la historia del Retail

Clarence Saunders, abre la primera tienda el 16 de Septiembre de 1916, con un
concepto de autoservicio enfocada en la venta de productos al cliente, a esta la llamo
Piggly Wiggly, hace ya mas de un siglo de este suceso y aun en la actualidad los
consultores de estrategia o los profesionales de marketing siguen utilizando su modelo
y estrategia de venta, se puede intuir, por lo anterior mencionado, sin conocer tanto
sobre la biografia de este hombre norteamericano, que el crecimiento de este concepto
no es una casualidad, si no un proceso de mercado que se ha ido adaptando con el

paso del tiempo, manteniendo la esencia desde que surgio.

Hasta ese dia, las tiendas habian mantenido todas sus mercancias detrds del
mostrador, en donde el cliente esperaba su turno y luego le decia al tendero lo que
queria, y este lo iba recogiendo y embolsando, por ultimo, el cliente solo cancelaba lo
gue habia ordenado, este era el funcionamiento de las tiendas en ese entonces, hasta

gue aparecio Clarence Saunders, y lo cambio todo.

Si se habla de Jeff Bezos, se sabe que fue el fundador de la empresa de venta en linea
Amazon, en este mismo rubro se puede mencionar al empresario de origen Chino Ma
Yun mejor conocido como Jack Ma fundador y presidente ejecutivo de Alibaba Group,
consorcio de negocios de internet, o si se nombra a Sam Walton, quien fuese el mayor
fundador de cadenas de tiendas minoristas, Walmart, estos son visionarios que
cambiaron la historia del retail. Pero muy poca gente sabra quien fue Clarence
Sounders, quien realmente cambio para siempre el retail y posiblemente la figura mas

importante e interesante desde el punto de vista estratégico en el comercio minorista.

Incluso si se busca informacién en internet, se puede comprobar lo poco que se
menciona a Clarence Saunders, hay articulos o0 menciones muy breves, para quien

fuera el verdadero padre de la fundacion del retail moderno, algo injusto, para su
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legado y sus estrategias que han sido claves para lo que ha sucedido hoy en dia en el

rubro de los comercios minoristas.

Plan de funcionamiento de Piggly Wiggly

Clarence Saunders, quien sin tener muchos conocimientos académicos, puesto que
dejo la escuela a los 14 afios, siempre tuvo la vision de crear una tienda automatizada,
tras trabajar en varias tiendas de comestibles, se percatd que el funcionamiento de
estas era ineficiente, el cliente esperaba mucho tiempo por ser atendido, habian
espacios que se desperdiciaban dentro de las tiendas, ademas, cuando no eran horas
de gran afluencia de clientes, habia mucho empleado ocioso lo que disparaba los
costos estructurales y eso al final, lo terminaban pagando los consumidores, ya que

todos esos costes se reflejaban en los precios de venta de los productos.

Por lo que Saunders, idea un sistema de tres areas, que se compone de la siguiente

manera:

e Vestibulo principal, donde situaria las cajas registradoras.

e Zona de ventas, situada en la entrega tras pasar un torniquete, e ideo un
planograma de tal forma que los clientes tendrian que caminar por la tienda y
pasar delante de todos los productos expuestos, los cuales se exhibian en
estantes o en armarios.

e Almacén
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Asi nacio la primera tienda con el nombre de Piggly Wiggly

llustracion 2.Planograma de Piggly Wiggly
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Fuente: Library of congress

llustracién 3. Planograma de Piggly Wiggly
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Saunders le dio la vuelta al concepto de las tiendas, pues lo que era el principio del fin
de muchos empleos y la pérdida de calidad en las compras por parte de los clientes,
lo convirtié en una experiencia de compra inédita, moderna y rapida, un lugar donde
los consumidores se empoderaban, un lugar donde ellos podrian elegir por si mismos.

Su lema fue: “jA través del torniquete a una tierra de Aventura! “

Sander fue el primero en posicionar al cliente en lo mas alto, comprendido que, si el
cliente quiere algo, debe tenerlo en el menor tiempo, al precio justo y con una
experiencia de compra extraordinaria, es importante mencionar que esta comprension

fue hace mas de cien afos.

Es de importancia destacar, que, en los periddicos de la época, aparecia como la

tienda mas revolucionaria de entonces:

llustracién 4.Titular sobre las tiendas Piggly Wiggly

Fuente: Library of congress
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Estrategias de innovaciéon del modelo de tienda de Saunders

e Puso dulces y otros articulos de impulso al lado de la caja registradora.
Introdujo cestas de compra. Fue Saunders quien introdujo las cestas de
compras en el retail.

e Etiqueto con precios los productos de los estantes y los coloco por familias, para
que los clientes pudieran comparar los precios de las diferentes marcas. Algo
inédito.

e Coloco en cada tienda un estante de gangas para articulos dafiados o sin
rotacion.

e Puso uniformes a sus empleados.

e Después de pagar, los clientes recibian un recibo impreso donde se resumia
sus compras. Algo inédito.

e Impulsé el modelo de franquicia de supermercados.

Antecedentes en El Salvador

Gasolineras y sus inicios en El Salvador

En 96 afos, las gasolineras van y vienen; desde la primera compafiia Esso en 1926,
junto a Texaco (1936) y Shell (1960), hasta la actualidad con las gasolineras Puma,

Uno, DLC y Estaciones de servicio de Bandera blanca.

Antes de 1926, los productos derivados de petréleo se comercializaban de forma
rudimentaria e inadecuada, a través de ferreterias y almacenes en envases sellados.
En 1926, la transnacional norteamericana Esso arriba al pais. Se construyeron
terminales en los puertos de Acajutla, La Libertad y Cutuco. En 1935 llega a El
Salvador la transnacional Chevron y en 1936 se instal6 también Texaco, ambas con
terminales en Acajutla y Cutuco. Trasladaban el petréleo en ferrocarril. Shell inicia en
el pais en 1960 y opera con Chevron. En 1961 se construy0 la Unica sociedad de
Refineria Petrolera Acajutla (RASA), que estaba compuesta por Esso (79%), Shell

(18%) y socios particulares (12%). Pero fue hasta 1963 que inicié sus operaciones.
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En 1979, debido a la afectacion por el incremento de los precios del crudo a escala
mundial, se hizo el convenio San José€, en Costa Rica, donde se establecio que México
y Venezuela proveerian petréleo crudo a Centroamérica y el Caribe en condiciones
favorable de pago, asignandole la intervencion estatal a la Comisién Hidroeléctrica del
Rio Lempa (CEL).

En 2001 Texaco se fusioné con Chevron y pasé a formar Chevron Texaco. En ese
mismo afo, un estudio de la Comision Econdémica para América Latina (CEPAL) indico
gue los cinco paises proveedores de petréleo eran Venezuela con el 37.7%, Ecuador
con el 33.3%, México con un 12%, Trinidad y Tobago con el 6.8% y Estados Unidos

con el 6.2%.

En 2002 las gasolineras de bandera blanca experimentaban un apogeo con 22
estaciones independientes en todo el pais y con la inversion de mas de 10 millones de
colones para abrir nuevas estaciones. En ese mismo afio, la Distribuidora de

Lubricantes y Combustibles (DLC) se instal6 completamente en el pais.

En 2006 llegd Alba Petrdleos, con la inversion de un grupo de alcaldias del FMLN en

conjunto con PDV Caribe y un millonario crédito otorgado por Venezuela.

En 2011, la internacional UnoPetrol adquirié 75 estaciones de Shell. De igual forma,
Puma Energy compré 70 estaciones de servicio de Esso. En 2012, El Salvador dejé
de importar petréleo crudo para refinarlo en RASA.

Todo se va reconfigurando y uno de los aspectos que ha cambiado conforme pasa el
tiempo es la calidad del combustible. Hace 20 afios existian alrededor de seis tipos de
combustibles, como querosén, gastrozol, gasolina regular con plomo y sin plomo, la
gasolina especial con y sin plomo, todas han venido evolucionando. En la actualidad,

existen cuatro tipos de combustibles:

e Especial
e Regular

e Diésel bajo en azufre
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e lon diésel (super bajo en azufre).

Estos son los Unicos tipos de combustibles que se comercializan y no deben contener

plomo por requerimientos de ley, eso favorece al medio ambiente.

En 2015 se contaba con 400 estaciones de servicio, predominando las estaciones

Texaco, Uno, Pumay Alba

En los ultimos afios, la situacion no ha variado mucho. En 2016 los combustibles
bajaron llegando a registrar en el Diesel hasta $1.94 por galon, lo cual fue de gran

beneficio porque mas del 50% de los consumidores que adquieren diésel.

Antecedentes de las firmas distribuidoras de combustible y sus Tiendas de
conveniencia en El Salvador

Corporacién Chevron-Texaco en El Salvador

Texaco es la Unica firma distribuidora de combustible de las marcas pioneras del rubro
gue aun sigue en funcionamiento en el pais, quienes eran su competencia en un
principio fueron siendo adquiridas por las nuevas firmas distribuidoras que surgieron
con el paso del tiempo, cabe destacar que Texaco comenz6 operaciones en El
Salvador hace mas de 85 afios en 1934 en donde en ese mismo afio fue inaugurada

Su primera estacion.

En 2001 la Corporacién Chevron adquiere Texaco, dentro de las nuevas politicas
estratégicas de Chevron para incrementar la presencia en el mercado salvadorefio fue
vender sus activos a empresarios nacionales con el objetivo de volver mas eficiente la

comercializacion de combustible y mas rentable el rubro.

A continuacién, se muestran algunas declaraciones de Jorge Cervantes quien fuese
en el afio 2012 el representante de la marca Chevron en el pais, explicando un poco

sobre el funcionamiento de la venta de activos a empresarios locales:

Jorge Cervantes aseguro que la petrolera, firmo contratos de hasta diez afios con los

empresarios salvadorefios que compraron sus activos, un dato que indica que la
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empresa en efecto no se iria de él, sino, mas bien, que estaba consolidando su

distribucion en el pais.

Quien también en ese tiempo dijera en una entrevista televisiva “No es que estemos
vendiendo para salirnos del pais”, pero contrario a salirse del mercado, la compafia

reforzo su presencia.

El menor plazo de contrato que los empresarios hicieron con la petrolera ha sido de
tres afios, segun dijo Cervantes. “Chevron cambié sus politicas econémicas para
empoderar mas al pequefio empresario, pero ha habido una relacion muy positiva con

ellos”, asegur6 Cervantes. “Eso es ser eficientes”, dijo Cervantes, en television.
Para Cervantes, cualquier aseveracion de que la petrolera se iria del pais era un rumor.

Eso si, Cervantes reconoci6 que debido a que las gasolineras eran propiedad de los
empresarios salvadorefios y no de la compafiia, habia un riesgo de que, en
determinada oportunidad, los locales dejaran de comprar combustible de esta marca

y quisieran distribuir producto de otra.

“Pero si otra gasolinera quiere comprar combustible Texaco, la empresa esta dispuesta

a aumentar sus operaciones”, dijo el empresario.

Por lo que la trayectoria y la permanencia en el mercado le ha valido a Texas Petroleum
Company (Texaco) bajo la direccién de Chevron, la cuota de mas grande del pais,
contando a nivel nacional con 126 estaciones de servicio de combustible y 37
estaciones de servicio combustible solo en el departamento de San Salvador, por lo
gue se puede deducir que la marca es reconocida por su trayectoria y su cantidad de

estaciones.
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Starmart
llustracion 5. Exterior de tienda de conveniencia Starmart

———— Starbe't,

Bienvenido

Fuente. Imagen propia de la investigacion

Starmart es una tienda de conveniencia con estilo moderno, amplio e iluminado que
se encuentra en El Salvador, Texaco comenzd a comercializar sus productos y a
ofrecer algunos servicios en 2019, luego de que ese mismo afio, Chevron dejara
abierta su anterior marca de tienda de conveniencia Foodmart la cual fue adquirida por

un empresario salvadorefio.

En Starmart se puede adquirir productos para llevar a casa o a los paseos; descansar
después de la rutina; o si se prefiere, para comer alli un hotdog, unos nachos con

gueso o un helado.

Productos

Los productos que se pueden encontrar dentro de las tiendas de conveniencia
Starmart son:

e Articulos de salud y belleza
e Aguasy Jugos

e Bebidas energizantes
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e Cervezasy Licores

e Comida rapida

e Cigarrillos

e Accesorios para el automovil
e Snacks dulces y salados

e Productos de panaderia
Servicios

e Autoservicio

e Cajeros autométicos
e Areas de Coffe Shop
e Areas de restaurante

e Recargas electronicas
Formato de Tiendas Starmart

Starmart cuenta con dos formatos de tiendas, cada formato cuenta con caracteristicas

diferentes siempre conservando la calidad y atencién a sus clientes.

Centro de conveniencia full
llustracion 6. Interior de tienda de conveniencia Starmart

Fuente. Imagen propia de la investigacién

Este es el formato mas completo de la marca, cuenta con cajeros atm, panaderia,
reposteria, Coffe shops, autoservicio, area de restaurante y productos basicos como
boquitas, bebidas frias y snacks.
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Centro de conveniencia

llustracion 7. Interior de tienda de conveniencia Starmart

Fuente. Sitio web de Starmart

En este formato encontramos tiendas con espacios mas reducidos donde encontramos
pequefias areas de consumo, estas tiendas cuentan con mas productos y menos

servicios, como panaderia, café, productos de tienda, bebidas frias y comida rapida.

La filosofia de este tipo de tienda consiste en proporcionar a los clientes productos y
servicios de la mejor calidad, de manera permanente, con el fin de brindarles una

completa satisfaccion para todo tipo de necesidades
Texaco bajo el funcionamiento de Grupo FE en El Salvador
Antecedentes de Grupo Familia Escobar

Desde el corazdn de Chalatenango, gracias al trabajo duro, la perseverancia, esfuerzo
y confianza en las promesas de Dios, nace Grupo FE, una empresa que ha llenado de
movimiento y energia a sus clientes a lo largo de muchos afios brindando calidad en
el servicio y productos que El Salvador necesita para seguir circulando hacia su

desarrollo.

Todo comenzé con José Elias Escobar Romero fundador de Grupo Fe, inicié su trabajo
desde un pequefio bazar ubicado en el mercado municipal de Chalatenango en los
afos 70, para finales de los afios 80 en pleno apogeo del conflicto armado José Elias
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ya habia abierto su primera ferreteria frente a la Catedral de Chalatenango llamada

“Materiales de Construccion San Antonio”.
Grupo FE incursiona en el rubro de combustible en El Salvador

En el afilo 2000 decide invertir en su primera gasolinera bajo la marca Texaco y en
menos de 13 afios hizo crecer la marca. Por ello en el afio 2013 Dios pone en el
corazén de Don José darle un nombre a la gran familia de trabajadores y estaciones
de servicio que se tenian a la fecha llamandola “Grupo Familia Escobar” mejor

conocido como Grupo Fe.

Actualmente existen mas de 35 estaciones de servicio bajo la marca Texaco, Pumay
su marca propia Texas Gas Station, manteniendo siempre la excelencia y los valores
de Grupo FE en todo el ancho y largo del pais, brindando mas de 100 mil galones de
combustible a decenas de miles de automotores diariamente y no solo combustible,
Grupo Fe cuenta con su marca de tiendas de conveniencia llamada “Food mart” las

cuales estan ubicadas en 30 de nuestras estaciones.

Grupo fe es una familia con mas de 800 colaboradores destacados en las areas de
servicio al cliente, cocina, panaderia, transporte, mantenimiento, administracién y
gerencia altamente calificados y comprometidos con nuestros valores para que detras
de cada galon de combustible que sirvan o detras de cada producto en tiendas de
conveniencia el cliente pueda sentir el compromiso, esfuerzo y dedicacion de Grupo
Fe.

Antecedentes de Food mart, tienda de conveniencia ubicadas en estaciones de
servicio de combustible Texaco-Grupo FE

Para el afo 2000 José Elias Escobar Romero adquirio su primera tienda de
conveniencia Food mart ubicada dentro de la estacion de servicio Texaco Aguilares,

el negocio fue muy bien y posteriormente se unio:

e Foodmart Texaco Aldeitas,
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e Foodmart Texaco El Limén

Y fue de esta manera como poco a poco Grupo Fe fue adquiriendo muchas mas
tiendas. Para el afio 2019 la compafia distribuidora de combustible Chevron deja
abierta la marca Foodmart e integra como opcion la nueva marca Starmart dentro de
sus estaciones de servicio Texaco, para este momento Foodmart con limitantes, poca
inversion y atencion por parte de sus creadores era una marca en decaimiento, es
entonces cuando José Elias Escobar Romero confia en Dios y en el don de sus manos
para hacer crecer los negocios e inscribe la marca Food mart bajo su nombre, lo cual
es aprobado en la regién correspondiente, luego de esto inicio una serie de proyectos
para transformar y hacer crecer esta marca con el fin de obtener un lugar importante y
posicionarse dentro del mercado. Un aspecto a destacar dentro de Grupo FE es la
colaboracion del personal, como una familia, por lo que contrata jovenes de confianza
para llevar a cabo la ejecucion de promociones, andlisis de mercado y diversidad de

estrategias.

Estado actual de Foodmart, tienda de conveniencia ubicada en estaciones de
servicio de combustible Texaco-GRUPO FE

Foodmart

llustracion 8. Exterior de tienda de conveniencia Foodmart.
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Foodmart es una marca que a través de los afios ha evolucionado y hoy en dia ya no
solo son tiendas de conveniencia con productos estandar, ahora Grupo Fe al aperturar
Sus nuevos puntos de venta integra una gran variedad de comida rdpida, restaurantes
y Coffe shops en los cuales sus clientes encontraran diversidad de platillos nacionales
y extranjeros, se cuenta con equipos modernos dentro de cada una de sus nuevas

tiendas.

Sumado a este avance Food mart a lo largo de los afios ha trabajado en el desarrollo
de su propia linea de panaderia, postres y demas articulos artesanales con el objetivo
de incrementar la fidelidad de sus clientes. Food Mart ofrece a sus clientes dentro de
sus tiendas café de altura cosechado en El Salvador, el cual tiene un gran impacto de
consumo dentro de estas, es asi como la alta demanda impulsa el nacimiento de su
propia marca de cafeterias “The Champion Coffe” en la cual se ofrece un delicioso café
cosechado en su propia finca ubicada en Comasagua, The Champion Coffe cuenta
con baristas altamente calificados para servir el mejor café dentro de cada una de sus

estaciones, actualmente se cuenta con 7 cafeterias dentro de la cadena.

Productos

Los productos que se pueden encontrar dentro de las tiendas de conveniencia

Foodmart son:

e Atrticulos de salud y belleza
e Aguasy Jugos

e Bebidas energizantes

e Cervezasy Licores

e Comida rapida

e Cigarrillos

e Accesorios para el automovil
e Snacks dulces y salados

e Productos de panaderia
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Servicios

e Autoservicio

e Cajeros autométicos
e Areas de Coffe Shop
e Areas de restaurante

e Recargas electrénicas

Diversificacion de la marca dentro de su tienda de conveniencia

llustracion 9. Logo de marca de comida rapida Foodmart.
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Fuente. Sitio web oficial de Foodmart.

Foodmart cuenta con su propia marca de comida a la vista, comida rapida empacada
y panaderia en la cual ofrecen a sus consumidores una amplia variedad de platillos
nacionales e internacionales dentro de sus restaurantes, porciones de pizza, burritos,
italianos, sandwich y hamburguesas empacadas listas para llevar y una deliciosa

variedad de pan dulce artesanal.
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The Champion Coffe

llustracién 10. Logo de marca de The Champion Coffe.

Fuente. Sitio web oficial de The Champion Coffe.
En The Champion Coffe ofrece deliciosos métodos como son la prensa francesa, V60,

método Chemex, bebidas frias y una amplia variedad de postres. The Champion Coffe
actualmente cuenta con 7 Coffe shops a nivel nacional ubicados en tiendas de

conveniencia Starmart y Foodmart.
Formato de Tiendas Foodmart

Foodmart cuenta con tres formatos de tiendas, cada formato cuenta con caracteristicas

diferentes siempre conservando la calidad y atencion a sus clientes.

Centros de conveniencia
llustracion 11. Exterior de tienda de conveniencia Foodmart.

Fuente. Imagen propia de la investigacion.
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Este formato es el mas completo de la marca, cuenta con cajeros atm, panaderia,

reposteria, Coffe shops, autoservicio, area de restaurante y productos basicos como

boquitas, bebidas frias y snacks.

Tiendas de conveniencia

llustracion 12. Exterior de tienda de conveniencia Foodmart.

Fuente. Imagen propia de la investigacion.
En este formato encontramos tiendas con espacios mas reducidos donde encontramos

pequefias areas de consumo, estas tiendas cuentan con mas productos y menos

servicios, como panaderia, café, productos de tienda, bebidas frias y comida rapida.

Quiosco Foodmart

llustracion 13. Exterior de tienda de conveniencia Foodmatrt.

Fuente. Imagen propia de la investigacion.
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Este es el formato méas pequefio con el que cuenta la marca Foodmart en este no se
encuentra ningun servicio y solo se ofrece productos de la tienda, café, bebidas frias
y sus productos o snacks més vendidos, como nachos y hotdog. Este tipo de formato

se encuentra actualmente en dos EDS.

Grupo Terra Inversiones y su inversion en el sector de petroleo y de consumo

en El Salvador

Solo en el 2016 Terra Petroleo, division de Terra Inversiones, inauguré en El Salvador
11 tiendas y centro de conveniencia Pronto, con las que sumo en ese afio un total de
12 en el pais. “Seguimos apostando a El Salvador y facilitandole la vida a los clientes
con tiendas modernas que ofrecen productos y servicios de alta calidad, abiertas las
24 horas”, expreso Leobardo Gonzalez, gerente de pais de UNO EIl Salvador. Terra
Petrdleo contaba hasta ese momento con 33 puntos de venta de dicha marca,
distribuidos en Honduras, Nicaragua y El Salvador. La meta de la firma era sumar 45
tiendas mas para ese afio, elevando el total a 77.

Recientemente en ese mismo afo Terra Inversiones firmaba un acuerdo de compra
para adquirir la mayoria de las acciones Banco Citibank El Salvador y Citi Tarjetas de
El Salvador, asi como las acciones de Seguros e Inversiones S.A. (SISA) y otras
empresas relacionadas. Terra Inversiones es una firma de inversiones con un
portafolio diversificados de empresas que cuentan con estructuras legales y operativas
independientes; Dentro de sus areas de inversion se puede encontrar los rubros de

energia eléctrica, petréleo, retail e inmobiliario.

En su area de inversion de petréleo, cuentan con empresas de distribucion mayorista
y minorista de hidrocarburos y sus derivados, teniendo presencia en 7 paises en la
region de Latinoamérica. Operan bajo las marcas Uno en Honduras, Nicaragua, El
Salvador, Costa Rica y Belice, Shell (Bajo licencia) en Guatemala y Colombia; y
Biomax en Colombia. Siendo de los mayores comerciantes al por menor en Centro
América y los terceros en Colombia en términos de cantidad de estaciones.

Actualmente Terra Inversiones es la segunda firma distribuidora mas gran del pais,
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contando con 109 estaciones en total a nivel nacional y 23 estaciones de servicio de

combustible a nivel departamental en San Salvador

Pronto

llustracion 14. Interior de tienda de conveniencia Pronto
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En su area de inversion en el sector de consumo, cuenta con la marca Pronto, la mas

importante, fuerte y reconocida de sus marcas, que ha revolucionado en el mercado

de Tiendas de Conveniencia con un crecimiento continuo en la region

centroamericana, con el objetivo de brindar un estilo de vida y experiencia de compra

Gnica para sus clientes.

Productos

Los productos que se pueden encontrar dentro de las tiendas de conveniencia Pronto

son:

e Abarroteria y Desechables

e Aguasy Jugos

e Cervezasy Licores

e Productos para el cuidado personal y medicina

e Productos de limpieza
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e Productos para mascotas
e Cigarrillos

e Snacks Salados y dulces
e Comidas preparadas

e Productos para el vehiculo

e Accesorios varios
Servicios

e El formato también ofrece una variedad de servicios
e Bancarios

[ J ATM

¢ Puntos de pagos de servicios diversos

e Farmacias

e Recargas Electronicas

e Café Gourmet

e Panaderia y Reposteria
Diversificacion de la marca dentro de su tienda de conveniencia

Café Pronto
llustracion 15. Logo de Café Pronto

PRONTO

Fuente. Sitio web de tiendas Pronto
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Pronto Café es un servicio plus que ofrecen tiendas de conveniencia Pronto, con el

objetivo de ofrecer un de calidad, conveniencia y consistencia 100% nacional

Pronto Café cuenta con una variedad de bebidas preparadas con un grano de café
cultivado especialmente para la marca, los clientes pueden encontrar en todas las
tiendas la oferta de Pronto Café como ser: café hondurefio, latte, mocaccino,

cappuccino entre otras especialidades de café.

Innovando y ofreciendo un ambiente diferenciado dentro de nuestras tiendas también
se ofrece Pronto Café Barista, donde cada cliente puede acompafarlo con la variedad
de panaderia y reposteria que se cuenta en estos puntos, asi como las bebidas frias

derivadas del café como son iced latte y frappés en sus diferentes sabores.
Formato de Tiendas Pronto

Pronto cuenta con tres formatos de tiendas, cada formato cuenta con caracteristicas

diferentes manteniendo siempre su portafolio de productos y servicios.

Centro de Conveniencia
llustracion 16. Formato “Centro de Conveniencia” Pronto

CENTRO DE CONVENIENCIA

Fuente. Sitio web de tiendas Pronto

Este formato es el mas completo de la marca, contando con banco, farmacia, atm,
panaderia, reposteria, café, productos de tienda, bebidas frias y un offering de comida

completo.
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Punto Express
llustracién 17. Formato “Express” Pronto

Fuente. Sitio web de tiendas Pronto

Este formato de tienda de conveniencia es como su nombre lo dice, express, quiere
decir que tiene un concepto para llevar, aunque en algunas sucursales hay pequefas
areas de consumo, esto se debe a que el espacio es un poco mas pequefio que un
“Centro de conveniencia”, este cuenta con mas productos y menos servicios, como
panaderia y reposteria, café, productos de tienda, bebidas frias, comida empacada o

para llevar y en cuanto a servicios ofrece, recargas electronicas y atm.

Kioscos
llustracion 18. Formato “Kioscos” Pronto

il -

KIOSCOS

Fuente. Sitio web de tiendas Pronto

Este es el formato mas pequefio con el que cuenta la marca Pronto en este no se
encuentra ningun servicio y solo se ofrece productos de la tienda, café, bebidas frias
y sus productos o snacks mas vendidos, como nachos y hot dogs y al menos durante

la investigacion, no se visualizo este formato adn.
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Puma Energy en El Salvador
Puma Energy es una empresa privada, lo cual le da la flexibilidad para reaccionar

rapido a las necesidades de los clientes y aprovechar las nuevas oportunidades.

Dentro de las areas de inversion de Puma Energy se pueden encontrar los rubros de

Retail, Aviacion, Betun asfaltico y Combustibles comerciales

Puma Retail pone al cliente primero al ofrecer los productos y servicios que quiere,
cuando los quiere y a un precio competitivo. Ofrecen también combustibles,
lubricantes, servicios y otros productos en un entorno limpio y seguro a través de las

mas de 3,000 tiendas en todo el mundo.

Solo en El Salvador Puma Energy cuenta con 101 estaciones de servicio en todo el
territorio, siendo la tercera firma distribuidora de combustible mas grande del pais y la
segunda marca con mAas estaciones de servicio de combustible a nivel de
departamento en San Salvador por encima de Uno y por debajo de Texaco, con 24
estaciones en donde sirve a las comunidades y les ofrece a sus clientes los productos
y servicios que quieren cuando los quieren a un precio competitivo. En sus tiendas de
conveniencia se puede encontrar desde alimentos frescos hasta productos locales.

Super 7
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Fuente. Sitio web de tiendas Super 7.
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Una compaiiia que busca satisfacer las necesidades de sus clientes, ofreciéndoles
conveniencia y productos de calidad. Son una alternativa novedosa en el mercado de

conveniencia las 24hs. del dia y los 7 dias de la semana.

Super 7 es una tienda con un concepto moderno, en donde innova con sus formatos
adaptandose al entorno del lugar donde ubican sus tiendas de conveniencia donde los
clientes encuentran productos esenciales acorde a sus exigencias 0 necesidades,
como comidas, postres, café, bebidas hidratantes, snacks entro otros productos.

La incorporacion de las tiendas Super 7 permite a las Estaciones de Servicio
incrementar las ventas, ademas de mejorar los margenes de ganancia por medio de
acuerdos comerciales con proveedores estratégicos. A su vez, propone procesos
operativos simples, agiles y dinamicos, al tiempo que brinda programas de

capacitacion para los trabajadores.
Diversificacion de la marca dentro de su tienda de conveniencia

Super Café
llustracion 20. Exterior de tienda de conveniencia Super 7.

Fuente. Sitio web de tiendas Super 7.

Dentro de las tiendas de conveniencia Super 7 se encuentra su marca de propia marca
de café denominada Super Café, este servicio se caracteriza por ofrecer un café
gourmet 100% nacional, en esta area no solo se encuentra la venta de café, sino

también de panaderia y reposteria
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Puma Energy es una empresa global, la cual se enfoca en las econémicas locales, lo
que le llevo en el afio 2021 a realizar una alianza estratégica con Coffe Nest una marca
de café nacional, especificamente del &rea de Apaneca, con el objetivo de brindarle a
sus clientes un café gourmet 100% nacional, en ese momento se le denomino a la

campana “Disfruta el aroma que te mueve”
Formato de Tiendas Super 7

Meal Break “Descanso para comer”

llustracién 21. Exterior de tienda de conveniencia Super 7.

SUPZR

Fuente. Sitio web de tiendas Super 7.
Este es el formato de tienda de conveniencia mas gran con el que cuenta la marca
Super 7, tiene una amplia variedad de productos, comidas, bebidas y ofrece servicios

como los atm.

Ready2Go “Listo para llevar”

llustracion 22. Exterior de tienda de conveniencia Super 7.
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Fuente. §Tﬁo web de t’iéhdas ‘Suver‘7.
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Este formato, es conocido también como “Drive Thru” consiste en hacer las compras
desde el auto, este se comenz6 a aplicar en el pais durante la pandemia de Covid-19
con el fin de evitar contacto y aglomeraciones, sin dejar de lado la prioridad de la
atencion, calidad y servicio, actualmente se aplica cuando alguna estacion de servicio
de combustible o tienda de conveniencia se encuentra en remodelacion, en este se

pueden adquirir productos de conveniencia tradicional y comida para llevar.

Quioscos Super 7

llustracién 23. Exterior de tienda de conveniencia Super 7.

iiIGRAN APERTURA!
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llustracion 24. Exterior de tienda de conveniencia Super 7.
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Fuente. Sitio web de tiendas Super 7.
Este es un formato express, normalmente se encuentran ubicados en puntos

estratégicos, sobre todo en lugares turisticos, como es el caso de Super 7 Mar, la cual
esta ubicada en el departamento de La Libertad y cerca del complejo Surf City, con el
objetivo de atender necesidades de caracter rapido, en esta se pueden encontrar
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shacks dulces y salados, bebidas hidratantes, alcohdlicas y no alcohdlicas y cuenta

con servicios de atm.

Distribuidora de Lubricantes y Combustibles (DLC)

En 1999 Distribuidora de Lubricantes y Combustibles, S.A. de C.V. (DLC) inicia
operaciones adquiriendo productos de Distribuidora Coastal, una subsidiaria de
Coastal Corporation. Debido al emerger El Paso Energy/Coastal Corporation, se
deciden cerrar las operaciones de combustibles en mayo de 2002, DLC absorbe el
volumen de Distribuidora Coastal y se convierte en el nuevo canal de distribucion. A
través de su nueva sociedad, absorbe el 75% del volumen total de Distribuidora

Coastal representando una cartera de aproximadamente 150 clientes.

Distribuidora de Lubricantes y Combustibles, S.A. de C.V. opera a nivel nacional y se
dedica al suministro de productos derivados de petroleo, abasteciendo a los sectores
industria, transporte, estaciones de servicio independientes, gobierno, generacion
eléctrica, entre otros. Ademas de ser distribuidores mayoristas, cuentan con su red

propia de estaciones de servicio marca DLC.

La calidad de los productos, la confiabilidad en el suministro, términos y condiciones
de negocio, asi como el grupo de ejecutivos formados en distintas petroleras
multinacionales y el profesionalismo que DLC proporciona en la atencién de su cartera
de clientes son parte de los valores agregados claves en la solidificacion de la
compafia. La empresa tiene contrato de suministro de productos de petrdleo con

Chevron Caribbean Inc. basado en formulas internacionales.

DLC cuenta con 23 estaciones de servicio a nivel nacional, mientras que tiendas Road
Market son 27, fortaleciendo asi su servicio y su compromiso de continuar brindando

a los automovilistas combustibles de calidad a precios muy competitivos.



Road Market
llustracion 25. Interior de tienda de conveniencia Roadmarket.
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Eee. Sitio web de tiends Roadmarket. '

Formato de Tiendas Road Market
Centro de Conveniencia

Estas tiendas ofrecen mas de 25 categorias entre los que se encuentran, bebidas frias
y calientes, golosinas, productos farmacéuticos, frutas, verduras, productos de cuidado
personal y para bebés, entre otros.
Stand Alone

llustracién 26. Exterior de tienda de conveniencia Roadmarket.

TIENDA DE CONVENIENCIA

| COMIDA  BEBIDAS  BEBIDAS COBRO PAGO
¢ YSNACKS ~CALIENTES FRIAS REMESAS FACTURAS |

Fuente. Sitio web dé tiendas Roadmarket.
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Road Market nace como tienda de conveniencia dentro de los establecimientos de las
gasolineras DLC, sin embargo, hace dos afios vieron la necesidad de estar mas cerca
de sus consumidores es por esto que implementaron un nuevo concepto llamado
“stand alone”. Estas son tiendas independientes que no suelen estar conectadas a
estaciones de servicio, sino que se ubican en sitios estratégicos de manera
independiente y compartiendo espacio en plazas comerciales compitiendo con otros

retailers que se encuentra en la misma plaza.

Con la idea de seguir expandiendo el concepto stand alone y seguir acercando sus
productos a los clientes, naci6é la nueva sucursal: Road Market Portal del Casco,
ubicada en el centro comercial Portal del Casco, y otra sucursal en el departamento
de la Libertad.

Road Market Go App
llustracion 27. Exterior de tienda de conveniencia Roadmarket.

e i\ e,
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k‘ A Te conviene.

jHaz tus compras con un amplio
surtido de supermercado!

M Descarga nuestra app aqui

Road Market cuenta con su propia aplicacion para que los clientes puedan realizar sus

Fuente. Sitio web de tiendas Roadmarket.

compras a través de esta y pasar a recoger a las tiendas, cuentan con dos canales de
comunicacion a través de la app y por medio de WhatsApp, pero también cuentan con
afiliaciones de delivery fuera de la marca, lo cual permite al cliente tener acceso a sus

productos sin necesidad de ir a la tienda de conveniencia

Estas tiendas ofrecen mas de 25 categorias entre los que se encuentran, bebidas frias
y calientes, golosinas, productos farmacéuticos, frutas, verduras, productos de cuidado

personal y para bebés, entre otros.
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Hugo y sus tiendas de conveniencia en El Salvador

Los nuevos establecimientos comerciales que funcionan bajo la marca "hugo2Go",
pretenden competir con supermercados y tiendas minoristas que operan las cadenas
de gasolineras. Directivos de la empresa informaron que la primera tienda, ubicada en
Avenida Jerusalén, comenzo a operar en el afio 2020, y el segundo establecimiento
gue abrio sus puertas en febrero del 2021, localizada en la Avenida Chiltiupan, Ciudad

Merliot.

Rocio Rivas, gerente de mercado de Hugo El Salvador, dijo a EImundo.sv que "Con
estas aperturas damos inicio a un plan de expansion en los territorios en donde
actualmente operamos, nuestra vision es tener presencia en todos los territorios del
pais.”

Asi mismo menciono en el articulo que " Las nuevas tiendas tienen un horario de lunes
a jueves de 7:00 a.m. a 11:00 p.m., y los fines de semana de 7:00 a.m. a 2:00 a.m.,
tanto en formato fisico como digital, ya que los productos de hugo2Go también estan

disponible en la Hugo App en la categoria ‘conveniencia'.

Marco Legal
Entes gubernamentales que regulan y controlan las estaciones de combustible:

El Ministerio de Economia de El Salvador.

El cual es la entidad gubernamental encargada de la gestion y el desarrollo de la

economia en el pais. Su actual titular es Maria Hayem Breve.
Mision
“Marcamos la ruta hacia el crecimiento para convertir a El Salvador en un economia

préspera, dindmica, moderna, solidaria e inclusiva que mejore la calidad de vida de la

poblacion”

Defensoria del Consumidor

La cual tiene como:

Misién
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“Transformar realidades a favor de los consumidores, mediante la solucion de
controversias de consumo, el fortalecimiento y aplicacion del marco juridico, la
vigilancia efectiva de los mercados, la generacion de informacion para las decisiones
de consumo, la educacion y el empoderamiento del consumidor para el ejercicio de
sus derechos, el acercamiento e innovacion de los servicios, ejerciendo la potestad
sancionadora y restitutiva de derechos, y la actuacion articulada del Sistema Nacional
de Proteccion al Consumidor para disminuir las asimetrias que afectan al consumidor

en su relacion con los proveedores”.

Direccion de Hidrocarburos y Minas

Tiene competencias derivadas de la ley reguladora del depdsito transporte y
distribucion de productos de petroleo, la ley de gas natural y la ley de mineria; por lo

cual, se regula las actividades de dichos sectores.

Mision

Regular y vigilar con personal calificado, el mercado nacional de los hidrocarburos y la
actividad minera para que funcionen con transparencia y equidad, garantizando que
los consumidores reciban productos de calidad y en cantidad exacta, contribuyendo al
desarrollo econdmico y social del pais.

Ministerio de Salud

El Ministerio de Salud de El Salvador es una institucion estatal que tiene como objetivo
principal coordinar y proveer la atencién de la salud de los salvadorefios. Actualmente
estd encabezado por el Doctor Francisco Alabi Montoya, médico salvadorefio de

origen palestino, desde el 27 de marzo de 2020.

Mision

Somos la instancia del Estado rectora en materia de salud, que garantiza a los
habitantes de la Republica de El Salvador la cobertura de servicios oportunos e
integrales, con equidad, calidad y calidez, en corresponsabilidad con la comunidad,
incluyendo todos los sectores y actores sociales, para contribuir a lograr una mejor

calidad de vida.
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Ministerio de Trabajo

El Ministerio de Trabajo y Prevision Social nacio por la necesidad de contar con una
Institucion encargada de velar por la armonia en las relaciones obrero-patronales;
armonia basada en el derecho y en la conciencia de ambos sectores sobre su

verdadero rol en la produccién y productividad de nuestro pais.

Mision

Somos la Institucion rectora en la implementacion de politicas publicas que fomentan
el empleo decente, promueve el didlogo social, la defensa de los derechos laborales y

la seguridad social, contando para ello con personal competente y comprometido en

ofrecer servicios agiles y de calidad para la ciudadania.

A continuacién, se detalla como estas entidades trabajan en conjunto.

Con el fin de verificar la calidad, cantidad y precios de combustibles, EIl Ministerio de
Economia, a través de la Direccion de Hidrocarburos y Minas, activo el 10 de julio de
2021 un plan en las gasolineras del pais, mientras que la Defensoria del Consumidor
sondeo los precios de productos alimenticios y agua embotellada en las tiendas de

conveniencia de dichas estaciones de servicio a nivel nacional.

El Ministerio de Economia inicio este despliegue de inspeccion en estos
establecimientos, para garantizar la calidad de los combustibles y que las personas
consumidoras recibieran las cantidades por las que pagan, asi como para
salvaguardar la capacidad adquisitiva de los salvadorefios ante el incremento al salario

minimo que fue efectivo a partir del uno de agosto de ese mismo afio.

La articulacion de las inspecciones conjuntas tuvo como fin, monitorear los precios y
evitar abusos en perjuicio de los consumidores, expresaron las autoridades de ambas

instituciones que conforman el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor (SNPC).

Los equipos de inspeccion de la Direccion Hidrocarburos y Minas, de acuerdo con sus
competencias, verificaron que los galones de combustible estuvieran conforme con la
cantidad dispensada y pagada por los consumidores; asi como verificaron la calidad

de los mismos.
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La Defensora del Consumidor se encargé de verificar los precios de productos
alimenticios y de primera necesidad en las tiendas de conveniencia, reiterando que,
de acuerdo con la Ley de Proteccion al Consumidor, todos los proveedores estan
obligados a exhibir los precios de los productos y servicios, y que la venta a precio

superior al ofertado, constituia una infraccién grave a la ley, sancionada con multa.

Permisos que debe cumplir una tienda de conveniencia para su funcionamiento
Permisos a Establecimientos Comercializadoras de Alimentos

Se refiere al Permiso que cada Unidad Comunitaria de Salud Familiar otorga a los
Establecimientos que manipulan, preparan, transportan y comercializan alimentos a la

poblacion en general.

Grupo: Panaderias Artesanales; Envasadoras de Aceite; Envasadora de alimentos
Perecederos y no Perecederos; Restaurantes; Supermercados; Comedores y
Pupuserias; Bodegas Secas; Cuartos Frios; y Plantas Artesanales de LA&cteos.
También se incluyen Cafeterias; Chalets; Tiendas de Conveniencia; Salas de Té,
Salas de Venta de Pan; Salas de Venta de Productos Lacteos; Molinos Nixtamal; y

Sorbeterias (Plantas y Salas de Venta):

Requisito: Cumplir con el Acuerdo n°® 150 “Norma Técnica de Alimentos” del Art. 5 al
Art. 46 (Requisitos sanitarios generales); del Art. 47 al Art. 91 (Requisitos sanitarios

especifico por rubro de alimentos).

Tramite: Solicitud de autorizacion del establecimiento por primera vez: Art. 105
1) Fotocopia de Documento Unico de Identidad del representante legal o persona
natural. En caso de extranjero, carné de residente.

2) Fotocopia de la Tarjeta de Identificacion Tributaria de la empresa o persona natural.
3) Fotocopia de Escritura de Constitucion de Sociedad o de modificacion de ésta
(aplica unicamente a personas juridicas).

4) Certificados de salud de los manipuladores de alimentos, que incluya el examen
general de heces, y otros analisis a criterio del médico que evalta al manipulador.

5) Cuadruplicado del Mandamiento de pago cancelado.
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6) Copia de autorizacion o calificacion del lugar para ubicacion del establecimiento
otorgada por la autoridad competente para autorizacién de primera vez. Este requisito

no aplica para comedores, pupuserias, taquerias, chalets y molinos de nixtamal.

Solicitud para renovar la autorizacion del establecimiento:

1) Fotocopia de Documento Unico de Identidad (DUI) del representante legal o persona
natural. En caso de extranjero, carné de residente.

2) Fotocopia de la Tarjeta de Identificacion Tributaria de la empresa o persona natural.
3) Certificados de salud de los manipuladores de alimentos, que incluya el examen
general de heces, y otros andlisis a criterio del médico que evalta al manipulador.

4) Cuadruplicado del Mandamiento de pago cancelado.

Procedimiento: El titular tiene que presentar carta de solicitud de Permiso Sanitario
dirigida al Médico Director del Nivel Local del Area Geogréfica de influencia a la cual
pertenece el establecimiento de alimentos juntamente con todos los requisitos
administrativos considerados en el Art. 105 de la “Norma Técnica de Alimentos”;
incorporar a la solicitud el “capital social” del establecimiento; es decir, lo que se ha
invertido en echar a andar el negocio de alimentos; obtener una calificacion arriba del
90% en la Ficha de Calificacién correspondiente; y cumplir con las recomendaciones
higiénicas sanitarias en el plazo otorgado por el delegado de Salud dentro del

establecimiento en el acta de inspeccidn respectiva.

Norma Técnica de Alimentos
Titulo I, Disposiciones Generales
Capitulo 1

Objeto

Art. 1.- La presente Norma técnica tiene por objeto establecer los requisitos sanitarios
que deben cumplir los establecimientos dedicados al procesamiento, produccion,
envasado, almacenamiento, distribucion y comercializacion de alimentos; para otorgar

la autorizacion de funcionamiento.
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Ambito de aplicacién

Art. 2.- La presente Norma técnica es de cumplimiento obligatorio para personas
naturales y juridicas que se dedican al procesamiento, produccion, envasado,
almacenamiento, distribucion y comercializacion de alimentos; entre los que se
incluyen: panaderias, procesadoras de productos lacteos, envasadoras de aceite,
supermercados, restaurantes, servicios de banquete, salas de té, comedores,
pupuserias, cafeterias, tiendas de conveniencia, molinos de nixtamal, procesadoras
de conservas, dulces, fruta en conservas, jaleas, mermeladas, sorbetes y helados,
salsas, envasadoras de mieles, semillas y otros establecimientos de alimentos

similares.

Asi también aplican para todas las bodegas secas y cuartos frios, incluidos aquellas
que sean distribuidoras de alimentos, aditivos alimentarios, como las que estén
ubicadas en el interior de los establecimientos comerciales, establecimientos de salud,
Universidades, Centros Educativos y en otros edificios, de igual manera aplica para
las unidades de transporte de alimentos procesados perecederos y no perecederos,
todos deben cumplir los requisitos sanitarios correspondientes, establecidos en la

presente Norma técnica, para obtener la autorizacion de funcionamiento.
Autoridad competente

Art. 3.- El Ministerio de Salud, en adelante MINSAL, es el ente verificador del
cumplimiento de la presente Norma técnica, a través de los establecimientos de salud

siguientes: Direcciones Regionales, Direcciones de Hospitales
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B. Hipdtesis

Hipotesis General
El identificar las tendencias de consumo y los factores de compra de los clientes que
frecuentan las tiendas de conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio aportara

en la toma de decisiones comerciales para la generacion de utilidades a corto plazo.

Hipotesis Nula

El identificar las tendencias de consumo Yy los factores de compra de los clientes que
frecuentan las tiendas de conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio no
aportara a la toma de decisiones comerciales para la generacion de utilidades a corto

plazo.

Hipotesis 1
El identificar el posicionamiento de las marcas permitird conocer las tres tiendas de

conveniencia mas reconocidas entre los consumidores.

Hipotesis 2
Conocer los atributos positivos y negativos de las tiendas de conveniencia, reforzara

el desempefio en la atencion y el servicio a los clientes.
Hipotesis 3

La creacion de un plan estratégico de marketing influenciara el consumo en las tiendas

de conveniencia.

57



CAPITULO IlIl.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

A. Enfoquey tipo de investigacion

Enfoque cuantitativo

Se establecieron hipétesis que se midieron a través de variables e indicadores, que
arrojaron resultados sobre las tendencias de consumo y sobre los factores
determinantes de compra de los clientes que frecuentan y consumen en las tiendas de
conveniencia, ubicadas en las estaciones de servicio de combustible, los resultados
obtenidos fueron sometidos a un andlisis estadistico con el fin de describir el hecho en
estudio que permitié realizar un plan de marketing estratégico, con el objetivo de
potenciar este tipo de establecimiento comercial minorista, el cual es un mercado en

crecimiento y relevante en la economia Salvadorefia pero sin antecedentes.

El estudio se enfocé en las tendencias de consumo y los factores que determinan las
decisiones de compra que tienen los clientes de las tiendas de conveniencia, ubicadas
en las estaciones de servicio de combustible. Al ser un tema sin antecedentes en El
Salvador, se realiz6 una investigacién exploratoria que permiti6 obtener mas

informacion sobre el tema de estudio.

Su objetivo es investigar y analizar informacién especifica que no ha sido estudiada,
se encarga de tener un primer acercamiento para que en un futuro se pueda hacer una
investigacion mas detallada. Se debe tener en cuenta que, al ser fenémenos poco
estudiados, no se apoyan en teorias sino en la recolecciéon de datos que permitira

explicar o determinar ciertos patrones para una investigacion mas profunda.
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B. Sujetos y Objeto de estudio

1. Unidades de andlisis. Poblacion y muestra
La unidad de analisis que se utilizo en la investigacion fue cuantitativa y se analizo de

la siguiente manera:

Poblacién: Poblacion que reside en los distintos municipios de San Salvador donde

hay estaciones de servicio de combustible que si cuentan con tienda de conveniencia

Los datos de la poblacion fueron obtenidos a través del portal oficial de la DIGESTYC,
en el que se consulté el documento “Estimaciones y Proyecciones Municipales por afio
y sexo” y se obtuvo una poblacion total estimada de 1,509,547 de habitantes, que se
divide en 691,199 (45.79%) hombres y 818,348 (54.21%) mujeres, con esta
informacion, se tiene que la encuesta debe ser respondida por 208 mujeres y 177
hombres aproximadamente y los rangos de edades a considerar en la participacién de
la encuesta seran entre los 15 afios, ya que esta edad se tiene criterio de razonamiento
propio asi como cierta capacidad economica, lo cual permite tomar decisiones de
compra hasta los 85 afios ya que en ciertos casos a esta edad todavia se es
independiente, siempre tomando en cuenta solo a la poblacion de los municipios donde

hay estaciones de servicio de combustible que si cuentan con tienda de conveniencia

También se consultd el portal oficial de la Direccién de Minas e Hidrocarburos (DHM)
el documento de “Distribucion de estaciones de servicio por bandera y zona” para
conocer la cantidad de estaciones que hay en el departamento de San Salvador, el
cual muestra que actualmente hay 144 estaciones de servicio de combustible que
atienden a nivel departamental, de las cuales se constatd que hay 103 estaciones de
servicio de combustible que si cuentan con tienda de conveniencia distribuidas en 13
de los 19 municipios que conforman el departamento de San Salvador, 3 municipios
gue si cuentan con estaciones de servicio de combustible pero que no poseen tienda

de conveniencia y los 3 municipios restantes no cuentan con nada.

A continuacion, se muestra una tabla con la cantidad de personas que habitan por

municipio.
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Tabla 1 Estimaciones y Proyecciones Municipales por afio y sexo

Cantidad de habitantes por municipio y género en municipios donde hay
estaciones de combustible con tienda de conveniencia
Cantidad de habitantes por Hombres Mujeres
Municipio municipio
_ 28,367 13,239 15,128
Aguilares
29,341 12,722 16,619
Guazapa
155,466 71,298 84,168
Apopa
_ 36,479 16,382 20,102
Nejapa
103,213 47,130 56,083
Tonacatepeque
. 135,556 62,672 72,884
Mejicanos
) 92,508 42,540 49,968
San Martin
336,006 152,285 183,721
San Salvador
258,672 119,812 138,865
Soyapango
119,327 55,682 63,645
llopango
60,358 27,828 32,530
San Marcos
) 123,258 55,727 67,531
Ciudad Delgado
30,996 13,882 17,114
Santo Tomas
Total 1,509,547 691,199 818,348

Fuente: DIGESTYC. Propia de la Investigacion

Muestra: Para hacer factible la obtencion de la muestra, se tomo una parte de la
poblacion, de los municipios donde habia estaciones de servicio de combustible que
si contaban con tienda de conveniencia y se obtuvo utilizando las siguientes

formulas:
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z’xP(1 — P)
ez
z2xP(1 — P))

n=

Lectura de la Formula
n= Tamafio de muestra a encuestar (385)
Z= Nivel de Confianza, 95% = equivalente a 1.96 en la tabla de Z
P=Probabilidad de que un suceso ocurra o no (Si no se conoce, se coloca el valor del 50%)
e= Margen de error = 0.05
N= Poblacion, 1,509,547
Aplicacion de la Formula para encontrar el tamafio de la muestra a encuestar

z?xP(1 — P)

82

WG

n =

1.962x0.050(1 — 0.50)
0.052
. (1.962x0.50(1 — 0.50))
0.052x1,509,547

n =

1.962x0.050(0.50)
0.052
. (1.962x0.50(0.50)>
0.052x1,509,547

n=
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3.8416x0.25
0.0025

1 +( (3.8416 — 0.25) )
0.0025x1,509,547

n =

0.9604

0.0025
0.9604

3,393.155

1+

384.16

T

n = 384.0513

El tamafio de la muestra es de 384.16, sin embargo, se tiene que alcanzar la siguiente
cifra debido a los decimales sobrantes; es decir el tamafio de la muestra es de 385

personas.
Muestreo aleatorio estratificado

Consiste en considerar categorias tipicas diferentes entre si (estratos) que poseen
homogeneidad interna (poca varianza interna) y no obstante son heterogéneos entre
si (mucha varianza entre estratos). La muestra se distribuye entre los estratos
predeterminados segun la naturaleza de la poblacion. Por lo cual en la investigacion
para establecer la cantidad promedio de habitantes por municipio que fueron
encuestados, se aplico el método de afijacion proporcional.

Afijacion Proporcional
La distribucion se hace de acuerdo con el peso (tamafio) relativo de cada estrato.
Formula para aplicar este método

Proporcion=Total de personas a encuestar/ Total de habitantes en municipios donde

ha estaciones de servicio de combustible que cuentan con tienda de conveniencia
P=n/N

62



P=385/1,509,547
P=0.00025504

La cantidad de personas a encuestar por municipio donde hay estaciones de servicio

de combustible que cuentan con tienda de conveniencia:

Tabla 2. NUmero de personas a encuestar por municipio

NUmero de personas a encuestar segun la cantidad de habitantes que hay por
municipio en donde si hay estaciones de servicio de combustible que cuentan con
tienda de conveniencia

Municipio Cantidad de habitantes por municipio | Personas a encuestar
Aguilares 28,367 7
Guazapa 29,341 7
Apopa 155,466 40
Nejapa 36,479 9
Tonacatepeque 103,213 26
Mejicanos 135,556 34
San Martin 92,508 24
San Salvador 336,006 86
Soyapango 258,672 66
llopango 119,327 31
San Marcos 60,358 15
Ciudad Delgado 123,258 32
Santo Tomas 30,996 8
Total 1,509,547 385

Fuente: DIGESTYC. Propia de la Investigacion

A continuacion se detalla la informacion de las 144 estaciones de servicio de
combustible que se encuentran distribuidas alrededor de los 19 municipios de San
Salvador, cabe destacar que de estas 144 estaciones de servicio de combustible, 103
cuentan con tiendas de conveniencia lo cual representa un 62% del mercado, solo 13
Municipios si cuenta con estaciones de servicio que poseen tienda de conveniencia,3
municipios que cuentan con estaciones pero que no poseen tienda de conveniencia y
3 municipios que no cuentan con nada y se encuentran clasificadas de la siguiente

manera.
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Estaciones con tiendas de conveniencia en los distintos municipios de San

Salvador
N NOMBRE Brnenoa pEcoNvENIENCE  DEPARTAMENTO B MUMICIPIC:
1| TEXACO AGUILARES = SAN SALWVADOR AGUILARES
2|UNC AGUILARES sl SAN SALVADGOR AGUILARES
3| TEXACO GUAZAPA = SAN SALVADCOR GUAZAPA
4[PUMA GUAZAPA, 5| SAN SALVADOR GLAZAPA,
5| TEXACO EL RODED SAN SALVADOR GUAZAPA

FLUMA SAM NMICOLAS

SAN SALVADOR

SAN SALVADOR

TEXACD INTEGRACION

SAN SALWVADODR

5]
T TEXACO EL AMGEL
2
B

UMNC APOFA

SAN SALVADOR

0 [FUMA APOFA

SAN SALVADOR

11 TEXACD INTEGRACION

SAN SALWVADODR

Fuente: Informacion obtenida del Portal de Ia DHM. Tablas propias de la |nvest|gaC|on

12|UND CARRETERA DE QRO =i SAM SALWVADOR TOMNACATEPEQUE
13 TEXACC CARRETERA DE QRO SI SAMN SALVADOR TOMNACATEPEQUE
A TEXACD ALTAMISTA SAM SALVADOR TOMACATEPEQUE

15| TEXAS GAS STATION SAN SALVADOR MEJICAMNOS
16]LINC CILIDAD CORINTO S-I SAN SALVADOR MEJICANOS
17| TEXACO BERNAL 5l SAN SALVADOR MEJICAMOS
1B|TEXACO LA GLORILA =1 SAM SALVADOR MEJICAMOS
18| TEXACO COMNSTITUCION EI SAN SALVADOR MEJICAMOS

Z0[FUMA LA GLORIA SAM SALVADOR MEJICAMOS

1|PLMA SAN MARTIN SAN SALVADCOR SAN MARTIN
22 FUMA EJERCITD 5| SAN SALVADOR SAN MARTIN
23|ESTACION DE SERVICIO ILOPANGO g SAN SALVADOR SAN MARTIN
24| TEXACD ILOFANGO S SAN SALVADOR SAN MARTIN
25 PUMA SAN MARTINZ 5l SAN SALVADOR SAN MARTIN

6|ESTACION DE SERVICIO LA VEGA

SAN SALVADOR

SAN SALVADOR

27 DLC BERNAL SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
28| TEXACO AUTOPISTA NORTE S SAN SALVADOR SAN SALVADOR
29|TEXACO LA 25 Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
30|ESTACION DE SERVICIO SATELITE SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
31| TEXACO TRONCAL DEL NORTE Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
32|TEXACO SAN BENITO SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
33|TEXACO CENTENARIO S| SAN SALVADOR SAN SALVADOR
34|UNO PROLONGACION JUAN PABLO II SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
35|UNO LOS PROCERES S SAN SALVADOR SAN SALVADOR
36|UNO ROOSEVELT SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
37|DLC ALTOS DE LA ESCALON S SAN SALVADOR SAN SALVADOR
38|ESTACION DE SERVICIO MASFERRER Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
39|TEXACO LOS OLIVOS SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
40(PUMA VENEZUELA Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
41|PUMA SAN ANTONIO ABAD SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
42|PUMA LA RABIDA |1 Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
43|PUMA LOS HEROES SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
44| PUMA PALERMO Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
45|PUMA PRESIDENCIAL SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
46|PUMA ROOSEVELT Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
47|PUMA BLOOM SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
48|PUMA CONCEPCION S SAN SALVADOR SAN SALVADOR
49|PUMA DEPORTIVO SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
50|PUMA ESCALON S SAN SALVADOR SAN SALVADOR
51|PUMA ESCALONIA Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
52|PUMA ESPANA S SAN SALVADOR SAN SALVADOR
53|UNO MONUMENTAL Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR
54|UNO ROOSEVELT (EL CASTILLO) S SAN SALVADOR SAN SALVADOR
55|UNO SAN BENITO Si SAN SALVADOR SAN SALVADOR

Fuente: Informacion obtenida del Portal de la DHM. Tablas propias de la investigacion
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56{UNO JUAN PABLO Il (INDES) Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
57|UNO LOS HEROES Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
58|UNO VENEZUELA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
59|UNO ZONA ROSA SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
60|UNO CENTROAMERICA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
61|UNO CONSTITUCION Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
62|UNO ESCALON Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
63[UNO ATLACATL SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
64| TEXACO COOPEFA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
65|TEXACO EL MIRADOR Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
66| TEXACO GERARDO BARRIOS Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
67|TEXACO CARIBE SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
68|ESTACION DE SERVICIO LA GARITA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
69| TEXACO LA RABIDA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
70|TEXACO LOMA LINDA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
71|TEXACO LOS HONGOS SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
72|TEXACO LOS ROMBOS SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
73|TEXACO MASFERRER SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
74| TEXACO MODELO (SAN SALVADOR) Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
75|TEXACO NAVARRA SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
76|ESTACION DE SERVICIO BOLIVAR SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
77|TEXACO BUENOS AIRES SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
78|ESTACION DE SERVICIO ESPANA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
79[SERVICENTRO SAN JACINTO SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
80|TEXACO VENEZUELA SI SAN SALVADOR SAN SALVADOR
81|UNO MASFERRER NORTE Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR
82| TEXACO AMERICA Sl SAN SALVADOR SAN SALVADOR

Fuente: Informacion obtenida del Portal de la DHM. Tablas propias de la investigacion

98

UNO SAN MARCOS FLORENCIA

SAN SALVADOR

83| TEXACO SOYAPANGO SI SAN SALVADOR SOYAPANGO
84|DLC SOYAPANGO SI SAN SALVADOR SOYAPANGO
85|TEXACO DON BOSCO Sl SAN SALVADOR SOYAPANGO
86/DLC CARRETERA DE ORO Sl SAN SALVADOR SOYAPANGO
87|TEXACO BOULEVARD SI SAN SALVADOR SOYAPANGO
88|UNO LOS CONACASTES SI SAN SALVADOR SOYAPANGO
89|PUMA MORAZAN SI SAN SALVADOR SOYAPANGO
90|ESTACION DE SERVICIO VENECIA Sl SAN SALVADOR SOYAPANGO
- r r ]
91|DLC SAN BARTOLO SI SAN SALVADOR ILOPANGO
92|PUMA ILOPANGO Y TIENDA SUPER SIETE SI SAN SALVADOR ILOPANGO
93|UNO SAN BARTOLO Sl SAN SALVADOR ILOPANGO
94|PUMA CALLE DE ORO SI SAN SALVADOR ILOPANGO
95| TEXACO SAN BARTOLO SI SAN SALVADOR ILOPANGO
96|ESTACION DE SERVICIO PANAMERICANA SI SAN SALVADOR ILOPANGO
97| TEXACO PANAMERICANA Sl SAN SALVADOR ILOPANGO

SAN MARCOS

99

UNO SANTORINI

SAN SALVADOR

SAN MARCOS

100|ESTACION DE SERVICIO CIUDAD DELGADO Sl SAN SALVADOR CIUDAD DELGADO
101|PUMA LA GARITA SI SAN SALVADOR CIUDAD DELGADO
102| ESTACION KILOMETRO DIEZ Y MEDIO SI SAN SALVADOR CIUDAD DELGADO
103|ESTACION DE SERVICIO SANTO TOMAS SI SAN SALVADOR SANTO TOMAS

Fuente: Informacién obtenida del Portal de la DHM. Tablas propias de la investigacion

6
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Estaciones de servicio que no cuentan con tiendas de conveniencia en los

distintos municipios de San Salvador

N NOMERE ATENDA DE CONVENIENCES DEPARTAMENTOR _ MUNCPI i3
104 [TEXACD CIHUATAM MO SAMN SALVADOR AGLUILARES
105 |ESTACION AL BA GLAFAPA WO SANSALVADDR GLUAFTARA
108 [TEXACD APOPA MO SAM SALVADOR APDPA
107 |UNO TROMCAL DEL MORTE MO SAMN BALVADOR APOFPA
108 |LNO CARRETERA COMALARPA WO SAN SALVADDR SAN MARCODS
108 [TEXACD SAN MARCOS MO SAMN SALVADOR SAN MARCOS
110 |PLMA ZACAMIL MO SAMN SALVADOR AYUTIKTEFEQUE
111 [TEXACD MEJICANDS MO SAMSALVADOR AYUTUKTEFEQLE
112 [PLMA SAMN DIEGUITD MO SAM SALVADOR EL PAISMAL
113 |ALBA CASA CANMPANA MO SAM BALVADOR PAMCHIMALCD
114 |ESTACION DE SERVICIO MODELDO WO SAN SALVADDR SAMSALVADDR
118 [ALBA LA CIMA MO SAMN SALVADOR SAMN SALVADOR
1168 [PLMA EL BROSAL MO SAMNSALVADOR SAMN SALVADOR
117 [TEXACD SANTA EUGEMIA MO SAMN SALVADOR SAN SALVADOR
118 [TEXAQCD POLITECHNICA MO SAMN SALVADOR SAMN SALVADOR
119 |[TEXACD 14 AVENIDA WO SANMSALVADDR SANMSALVADDR
120 [TEXACD CENTROAMERICA MO SAM SALVADOR SAM SALVADOR
121 [PLMA VISTA HERMOSA MO SAMSALVADOR SAN SALVADOR
122 [PLMA UNIVERS IDAD MO SAM SALVADOR SAMN SALVADOR
122 |PLMA LOURDES MO SAMN SALVADOR SAN SALVADOR
124 [P A ATLACATL s] SAMN SALVADOR SAMN SALVADOR
125 [PLMA BOULEVARD: MO SAMN SALVADOR SAMN SALVADOR
128 [PIMA CENTRO DE GOBIEERND MO SAMNSALVADOR SAMN SALVADOR
127 |[PLMA ALOR BLANCA MO SAMN SALVADOR SAN SALVADOR
128 [UNO SAN CARLOS MO SAMN SALVADOR SAN SALVADOR
125 |UNO SAN JACINTD MO SAM SALVADOR SAN SALVADOR
130 [UNO LAS AMERICAS MO SAM SALVADOR SAM SALVADOR
131 JUND LAS ROSAS MO SAN SALVADOR SAN SALVADOR
132 [UND LOS PLANES MO SAN SALVADOR SAN SALVADOR
123 [UNC MIBAMONTE MO SANSALVADOR SANSALVADOR
134 [UNO ZACAMIL MO SAN SALVADOR SAN SALVADOR
125 |UND GERARDD BARRIOS MO SAN SALVADOR SAN SALVADOR
136 [UND AUTOPISTA SUR MO SAN SALVADOR SAN SALVADOR
137 [TEXACD CANDELARIA MO SANSALVADOR SANSALVADOR
12E [TEXACD MONSERRAT MO SAN SALVADOR SANSALVADOR
125 [ TEXACD CAMPO MARTE MO SAN SALVADOR SAN SALVADOR
140 |SANTAANITA MO SAN SALVADOR SAN SALVADOR
141 [BANDE RA BLANCA BOSQLUES DEL RID MO SAN SALVADOR SO APANGD
142 [UNDG ILOPANGD MO SANSALVADOR SOYAPANGD
143 [UND LAS BRISAS MO SAN SALVADOR SO APANGD
144 |UND SOYAPAMNGD MO SAMN SALVADOR SO APANGD

Fuente: Informacion obtenida del Portal de la DHM. Tablas propias de la investigacion

Municipios de San Salvador que no cuentan con estaciones de servicio

MUNICIPIOS

Municipio de Cuscatancingo

Municipio de Rosario de Mora

Municipio Santiago Texacuangos

Fuente: Tabla 3, propia de la investigacion
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2. Variables e Indicadores

Hipotesis 1: El identificar el posicionamiento de las marcas permitié conocer las tiendas

de conveniencia mas reconocidas entre los consumidores.

Variable independiente (VI)

Variable dependiente (VD)

Identificar el posicionamiento de las

Permitird conocer las tiendas de

marcas. conveniencia mas reconocidas entre
los consumidores.
Indicadores Indicadores

Areas de Cobertura.

Presencia de la marca.

Exposicion en medios.

Frecuencia de campafas publicitarias

realizadas.

Promociones de venta.

Calendario Promocional que manejan

en los productos.

Fuente: Tabla 4, propia de la investigacién

Hipétesis 2: Conocer los atributos positivos y negativos de las tiendas de conveniencia,

reforzara el desempefio en la atencion y el servicio a los clientes

Variable independiente (VI)

Variable dependiente (VD)

Conocer los atributos positivos y

Reforzard, el desempefio en el servicio

negativos de las tiendas de al cliente
conveniencia
Indicadores Indicadores
Horarios. Mayor niumero de transacciones.

Variedad de productos.

Producto limitado.

Elementos Complementarios.

Capacidad limitada de atencion.

Fuente: Tabla 5, propia de la investigacion
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Hipotesis 3: La creacion de un plan estratégico de marketing influenciara el consumo

en las tiendas de conveniencia.

Variable independiente (VI) Variable dependiente (VD)

La creacion de un plan estratégico de | Influenciara el consumo en las tiendas

marketing. de conveniencia.
Indicadores Indicadores
Plan de marketing actual. Implementacion de nuevas tacticas

promocionales.

Relanzamiento de la marca. Exposicién de nueva imagen.
Inversién de pautas publicitarias. Identificacion de nuevos medios de
difusion.

Fuente: Tabla 6, propia de la investigacién

C. Técnicas a emplear en la recopilacion de informacion

1. Estrategia a utilizar para abordar la recopilacion de informacion
Encuesta

Una encuesta es una serie de preguntas dirigidas a los participantes en la
investigacion. Las encuestas pueden ser administradas en persona, por correo,
teléfono o electrénicamente (como correo electronico o en Internet). También pueden
administrarse un individuo o un grupo. Las encuestas son utilizadas para tener
informacion sobre muchas personas y pueden incluir opciones multiples o preguntas
abiertas (como informacion demografica, salud, conocimiento, opiniones, creencias,

actitudes o habilidades).

La recopilacion de datos para la investigacion se hizo por medio de una encuesta en

linea, para la cual se escogio la herramienta de Google Forms.
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Esta fue compartida y socializada a través de las diferentes redes sociales, ya que
estas permiten obtener respuestas en tiempo real y llegar a un nimero mayor de
usuarios, asi se obtuvo la recoleccion de los datos relacionados con la satisfaccion de
los productos y servicios con los que cuentan las tiendas de conveniencia, conocer las
zonas de mayor afluencia de participacion, conocer el publico objetivo de este tipo de

comercio entre otros datos.

Cuestionario

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar datos necesarios
y alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigacion. El cuestionario
permite estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos. Un disefio mal
construido e inadecuado conlleva a recoger informacion incompleta y datos no
precisos, de esta manera genera informacion que no es confiable. Por esta razon el
cuestionario es en definitiva un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables

gue se van a medir.

El cuestionario puede aplicarse a grupos o individuos estando presente el investigador
o el responsable de recoger la informacibn o puede enviarse por correo a los

destinatarios seleccionados en la muestra.

Creacion del cuestionario

Para la creacion del cuestionario se utilizé la herramienta de G.F. luego de haberse
creado el cuestionario se le envié al Licenciado Salvador Monterrosa, quien es el
asesor encargado de la investigacion para su revision y posteriormente se envi6 a la
comision evaluadora con el fin de ser aprobado para poder comenzar a llevar a cabo

la recopilacion de los datos.

¢Por qué se escogio Google Form para la creacion del cuestionario?

Se escogio G.F para desarrollar el cuestionario debido a las ventajas que ofrece esta
herramienta, podemos destacar que es muy facil de utilizar, asi como existen distinto
tipos de tutoriales que permiten al usuario facilitar ain mas la edicién y manipulacion

de esta herramienta.
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Matriz de congruencia

La matriz de congruencia del trabajo de investigacion permite conocer el grado de
conexion que tienen los diferentes componentes definidos en la investigacion. Con la
matriz de congruencia se busca analizar la relacion de todos los elementos propuestos
y de esta manera asegurar la congruencia entre los diferentes apartados y que esta

sea una forma breve de conocer el trabajo de investigacion.
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D. Procesamiento y Analisis
El disefio de investigacion es flexible, ideal para recolectar un gran volumen de
informacion de caracter textual, producto de la guia de preguntas dirigida al Gerente
General de compras de una de las marcas de tienda de conveniencia que es de interés
en la investigacion que se realizé por medio de la entrevista y para la recoleccion de
los datos dirigida a los habitantes de los municipios donde hay estaciones de servicio

de combustible que cuentan con tienda de conveniencia.

La encuesta fue distribuida entre amigos, familiares, grupos de trabajo y conocidos,
asi como también en distintas redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp), el

instrumento fue alojado en la plataforma de Google Forms para su respuesta en linea.

La entrevista se hizo de manera presencial al Licenciado Ernesto Hernandez,
encargado del area de compras del canal de conveniencia de Food Mart bajo el
funcionamiento de la distribuidora de combustible Texaco-Chevron Company, quien

se contact6 por medio de una de las integrantes de la investigacion, Sara Casco.

Una vez recolectado los datos a través de las técnicas descritas, se comenzo la fase
indispensable de cualquier investigacion; La clasificacion, agrupacion y andlisis de los
datos referentes a cada variable, es decir convertir las respuestas en datos
comprensibles para su interpretacion y los datos de las encuestas en informacién de

valor

Los resultados obtenidos de este proceso de analisis se presentan en los capitulos 1V

y V de la investigacion, asi como su interpretacion y conclusiones.
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G. Estrategias de utilizacion de resultados

Para una mejor comprension de los resultados obtenidos se utilizaron algunas
estrategias, representados a través de graficos estadisticos, tablas graficas y la

interpretacion de los mismos

Los gréficos estadisticos se utilizaron como herramienta de visualizacion de datos que
permitieran representar de manera accesible la informacién presentandole al lector
una manera mas clara y precisa de comprender, facilitando la comparacion y la

comprension de las distintas variables que se pudieron presentar

Las tablas graficas estadisticas fueron utilizadas para que el lector tenga una mejor
comprension de la informacion que presentan los graficos, de manera que se pudieran

evaluar de forma critica.

La interpretacion de las gréficas fue dada por cada uno de los integrantes del estudio
realizado, con el fin de brindar una mejor claridad de los conocimientos previos
adquiridos a lo largo de la investigacion y puesta en practica en la comprension de la

lectura de los graficos de manera textual.

Los resultados de esta investigacion se dieron a conocer frente a un jurado evaluador,
quien verifico la informacién presentada y su estructura a través de una presentacion

oral, para presentar los resultados mas significativos obtenidos a través de la encuesta.

Estos resultados se ven reflejados de igual manera en el siguiente capitulo
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACON DE RESULTADOS

A. Procesos de andlisis

Los datos se obtuvieron a través de una encuesta alojada en Google Forms, encuesta
estructurada para obtener datos precisos necesarios para la investigacion, la
herramienta de Google Forms genera un documento de Excel donde se recopilan
todas las respuestas obtenidas, estas respuestas se tabulan en la misma herramienta
para poder generar un grafico que representa el total de las respuestas obtenidas por
pregunta, luego se analizaron los gréficos y se interpretaron con base en la informacion
presentada en la investigacion, se logran visualizar causas de algunas variables o si
una hipotesis es correcta, ademas de inferir en diferentes aspectos relacionados con

el tema de investigacion.

También se obtuvo informacion valiosa por parte de la estacion de servicio de
combustible Texaco a través de una entrevista la cual fue contestada y dirigida al
gerente de compras del canal de conveniencia de la tienda de conveniencia Food Mart
con la que cuenta esta empresa,; la entrevista fue realizada de manera digital, enviando
el cuestionario para su respuesta con las firmas y sellos correspondientes para la

verificacion legitima del documento respondido.

A continuacion, se presentan los resultados de la técnica de la encuesta a través de
graficas circulares obtenidas de los formularios de Google, asi como también su
analisis e interpretacion con relacion a la operacionalizacion de las variables, hipotesis

y objetivos de la investigacion.

Analisis Descriptivo

A continuacién, se presentan las tabulaciones, gréaficos, analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a 385 personas, asi como
también el andlisis de la entrevista; Lo cual detalla la informacion que validan las

hipotesis de la investigacion
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B. Discusion de resultados

1. Género
385 respuestas
@ Femenino
@ Masculino
Gréfico 1. Fuente: Elaboracion propia.
Género Porcentaje Individuos
Femenino 57,7% 222
Masculino 42,3% 163
Total 100% 385

Tabla 7, propia de la investigacion.

Objetivo: Determinar el correcto desarrollo de la muestra en términos de poblacion a

nivel departamental

Andlisis: En el primer grafico se puede observar que de 385 participantes que
contestaron el cuestionario, se obtuvo una mayor participacion de mujeres 57,7% que
de hombres 42,3%, esta incidencia ocurre debido a que en los municipios en donde
hay estaciones de servicio de combustible que cuentan con tienda de conveniencia
hay una mayor presencia de género femenino que masculino tal y como se describe

en el capitulo 3.
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2. Edad

385 respuestas

m15-30 m31-45 wm46-60 61 o mas

Grafico 2. Fuente: Elaboracion propia.

Edad Porcentaje Individuos
31-45 afios 40% 153
15-30 afios 32% 125

46 — 60 afos 28% 106
61 0 més 0% 1
Total 100% 385

Tabla 8, propia de la investigacion

Objetivo: Determinar el correcto desarrollo de la muestra especificada

Andlisis: En el segundo grafico se puede observar los rangos de edades que suelen
consumir en las tiendas de conveniencia, obteniendo que entre los 15 y 45 afios son
las edades que mas consumen en este tipo establecimientos, con una participacion
del 72% (278 personas).
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3. Municipio en el que reside

385 respuestas

@ - Aguilares

@ - Apopa

© -« Ayutuxtepeque
@ - Ciudad Delgado

@ - El Paisnal
@ : Guazapa
@® - llopango
@ - Mejicanos
12V
Graéfico 3. Fuente: Elaboracién propia.
Municipio Porcentaje Individuos
San Salvador 43,1% 166
Apopa 17,1% 66
Mejicanos 13,2% 51
Soyapango 10,6% 41
llopango 9,9% 38
Ciudad Delgado 1,8% 7
Ayutuxtepeque 0,8% 3
Guazapa 0,3% 1
Total 100% 385

Tabla 9, propia de la investigacion.

Objetivo: Determinar el correcto desarrollo de la muestra en términos de poblacion a

nivel departamental

Analisis: En el tercer grafico se puede observar que de 13 municipios que cuentan
con estaciones de servicio de combustible que poseen tienda de conveniencia los
consumidores prefieren utilizar y visitar mayormente este servicio en 8 municipios,
destacando San Salvador 43,1%, Apopa 17,1% y Mejicanos 13,2%, lo cual se debe a
gue dichos municipios colindan entre si y esto permite una mejor percepcion del

consumidor al momento de tomar la decisién de consumo.
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4. ¢ Con que frecuencia visita las tiendas de conveniencia ubicadas en estaciones de

servicio de combustible?

385 respuestas

@ Muy Frecuente
@ Frecuentemente
© Poco Frecuente

Gréfico 4. Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion Porcentaje Individuos
Frecuentemente 63,4% 244
Poco Frecuente 21,3% 82

Muy Frecuente 15,3% 59
Total 100% 385

Tabla 10, propia de la investigacion.

Objetivo: Determinar el correcto desarrollo de la muestra en términos de poblacion a

nivel departamental

Andlisis: De 385 personas que participaron en la encuesta un 63,4% opina que visitan
las tiendas de conveniencia frecuentemente, por otro lado, de manera muy frecuente
se obtuvo un 15,3% lo cual hace un total del 79% aproximadamente de aceptacién al
momento de consumir en las estaciones de servicio de combustible, mientras que un

21,3% lo frecuenta poco.

La aceptaciéon al momento de consumir en este tipo de establecimientos, se puede
atribuir por la cantidad de marcas que ofrecen sus productos y servicios, asi como la
disponibilidad de acceso al estar ubicadas en puntos estratégicos y de alto flujo

vehicular, como son calles y carreteras principales
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5. Cuando visita una estacion de servicio de combustible ¢Lo hace solo para

abastecer su vehiculo o también visita la tienda de conveniencia?

385 respuestas

@ Solo utilizo I estacion de servicio de
combustible

@ Solo visito Ia tienda de conveniencia
Normalmente utilizo ambas (E.S.C mas
las Tienda de Conveniencia)

Gréfico 5. Fuente: Elaboracion propia.

Descripcién Porcentaje Individuos
Normalmente utilizo 74% 288
ambas
Solo utilizo la estacién de 17,9% 69
servicio de combustible
Solo visito la tienda de 8% 28
conveniencia

Total 100% 385

Tabla 11, propia de la investigacion.

Objetivo: Determinar el correcto desarrollo de la muestra en términos de poblacion a

nivel departamental

Anadlisis: En el grafico anterior se puede observar que hay una buen margen de
aceptacion por parte de los consumidores que consumen y utilizan las estaciones de
servicio de combustible que cuentan con tienda de conveniencia ya que, de 385
personas que participaron en la encuesta 316 utilizan ambos servicios lo cual hace un
total del 82% entre los consumidores que normalmente utilizan ambos o que solo
visitan la tienda de conveniencia, mientras que un 18% solo utilizan la estacién para
abastecerse de combustible. Las tiendas de conveniencia fungen un servicio que
agrega valor a la estacion de servicio de combustible, ya que funciona como ancla

comercial que atrae mas consumidores y aumenta las ventas y ganancias.
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6. ¢Cual es su marca de tienda de convencia preferida?

385 respuestas

@ PRONTO (E.S.C.UNO)

@ SUPER? (E.S.C.PUMA)

© ROAD MARKET (E.S.C.DLC)

@ STARMART (E.S.C.TEXACO)

@ FOODMART (E.S.C.TEXACO)

@ T.D.C Ubicadas en E.S.C de Bandera
Blanca

@ NINGUNA (Por que )

20,8%

Graéfico 6. Fuente: Elaboracién propia.

Marca Porcentaje Individuos
Pronto 29,1% 112
Super?7 22,3% 86
StarMart 20,8% 80
FoodMart 15,3% 59
Road Market 7% 27
Ninguna 4,7% 18
T.D.C. Bandera 0.8% 3
Blanca
Total 100% 385

Tabla 11, propia de la investigacion

Objetivo: Identificar el posicionamiento de las marcas mas reconocidas entre los

consumidores

Andlisis: Las tiendas de conveniencia “Pronto” poseen el mayor porcentaje en la cuota
de mercado en el departamento de San Salvador, seguidas por las Super7, sin
embargo, se pueden clasificar en un mismo indicador a las tiendas Foodmart y
Starmart ubicadas en las estaciones de servicio Texaco, en este caso seria el lider si

de estaciones se tratase.

Ademas, se considera que la marca de las estaciones de servicio es uno de los
factores mas importantes a la hora de elegir la tienda de conveniencia, ya que es la
primera decision de compra que posteriormente a través de la estrategia del cross

selling se realizan las ventas de los productos que comercializan las TDC.
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7. ¢Qué fortaleza valora mas al momento de consumir en una tienda de

conveniencia ubicada en una estacion de servicio de combustible?

385 respuestas

Atencion al cliente

246 (63,9 %)
1

Precios 278(72,2 %)
Variedad de productos P77 (71,9 %)
Horarios 151 (39,2 %)
Ubicacion 138 (35,8 %)
0 100 200 300

Gréfico7.Fuente: Elaboracion propia. 1

Objetivo: Conocer los atributos positivos y negativos de los consumidores al momento

de consumir en una tienda de conveniencia

Analisis: Los aspectos mas destacados segun la valoracion de los consumidores son
el precio, variedad de productos y la atencién al cliente. También se puede mencionar
los horarios ya que algunas son formato 24 horas lo cual permite tener un acceso sin
limitaciones y tener esta ventaja por encima de otros comercios y la ubicacion
estratégica de las tiendas de conveniencia es un factor determinante para

frecuentarlas.

El objetivo de estas tiendas minoristas es ofrecer a este mercado los mismos productos
gue ofrecen otras tiendas de conveniencia y minimizarles a los clientes el proceso de

compra llevandoles diferentes gamas de productos a un solo establecimiento.
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8. Con relacioén en la pregunta anterior ¢ Qué marca de las siguientes tiendas de

conveniencia, cumple mejor las fortalezas que escogi6?

385 respuestas

@ PRONTO (E.S.C.UNO)

@ SUPER7 (E.S.C.PUMA)

© ROAD MARKET (E.S.C.DLC)

@ STARMART (E.S.C.TEXACO)
@ FOODMART (E.S.C.TEXACO)

@ T.D.C Ubicadas en E.S.C de Bandera
Blanca

@ NINGUNA

Gréfico 8. Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo: Identificar la presencia de marca de las tiendas de conveniencia mas

reconocida por los consumidores

Andlisis: En cuanto a relacion calidad/ precio, Pronto lidera a las tiendas de
conveniencia si de marcas de TDC se trata, sin embargo, al analizar por marca de
estacion de servicio nuevamente Texaco con sus dos marcas esta a la cabeza. Estos
aspectos estan directamente relacionado a la trayectoria y participacion que han tenido
en el mercado de derivados del petréleo en El Salvador y su prestigio obtenido a lo

largo del territorio.

Al ser una venta cruzada, las tiendas de conveniencia se ven afectadas positivamente
con el éxito de las estaciones de servicio, pues cerca del 80% de los usuarios suelen

realizar compras de ultimo momento.
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9. De los siguientes servicios que puede encontrar en una tienda de

conveniencia, ¢, Cual o cuales utiliza?

385 respuestas

281 (73 %)

Cajeros Automaticos

Farmacias

261 (67 8 %ﬂ

Comida a la vista

Autoservicio 79 (20,5 %)

Establecimientos de comida ra...

09 (23,3 %)

93 (24,2 %)
q -

0 100 200 300

Pago de servicios

Delivery por medio de App

Grafico 9. Fuente: Elaboracién propia.

Objetivo: Conocer los atributos de consumo en las tiendas de conveniencia que

permita ofrecer los servicios adecuados a los clientes.

Andlisis: En el grafico anterior se puede observar los servicios que se pueden
encontrar en las distintas marcas de tiendas de conveniencia que hay en el mercado,
también muestra cuales son los servicios de preferencia que utilizan y buscan los
consumidores, obteniendo que el servicio de ATM o cajero automatico es el mas
utilizado y el de preferencia de los consumidores, seguido de Farmacias y Comida a
la vista, cabe destacar que los servicios mencionados anteriormente estan ubicados
de manera estratégica dentro del establecimiento, con el objetivo de recorrer toda la
tienda y estimular los sentidos cognitivos para realizar una compra por impulso, de

pronto una bebida para el camino, un chocolate o unos snacks.

Contar con este tipo de servicios en las tiendas de conveniencia, aumenta la demanda
de visita y el flujo de compra, ya que puede acercarse para consumir algun producto

directo que se ofrece de manera indirecta o indirectamente.
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10.¢Qué productos consume mas en una tienda de conveniencia?

385 respuestas
Comida rapda 249 (647 %)

295 (76,6 %)

Babidas (Alcondlicas y no alcs.. 295 (76,6 %)
Articulos de salud y belleza T4(192 %)
Recargas Electronicas 81(21%)

Cigarros 101(26,2 %)
0 100 200 300

Graéfico 10. Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo: Diagnosticar los factores que determinan de consumo de los clientes que

utilizan los servicios que ofrecen las tiendas de conveniencia

Andlisis: En el grafico anterior se observa que los snacks y las bebidas tantas
alcohdlicas como no alcohdlicas son los productos mas consumidos de las tiendas de
conveniencia, seguido de la comida rapida y no menos importante los productos que
pueden ser considerados compras recordadas o puras como lo son los Cigarrillos, las

recargas electronicas y los articulos de salud y belleza.

Con estos resultados las tiendas de conveniencia pueden comprender y satisfacer
mejor las necesidades de consumo de los clientes y considerar los productos en los

gue se debe invertir de modo que permita desarrollar un negocio viable y rentable.
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11.De los siguientes aspectos internos al momento de escoger una tienda de

conveniencia, ¢ Cual de los siguientes valora mas?

385 respuestas

Imagen y Disefio de la T.D.C 236 (61,3 %)

Orden y Aseo (Limpieza) 309 (30,3 %)

Capacidad de estacionamientos

129 (33,5 %)

Barfios dentro de la tienda

242 (62,9 %)

Area de mesas (Area de
consumo)

0 100 200 300 400

Grafico 11. Fuente: Elaboracién propia.

Objetivo: Diagnosticar los factores que determinan las decisiones de compra al

momento de escoger una tienda de conveniencia.

Analisis: El orden, aseo, disefio e imagen de las tiendas de conveniencia son factores
importantes al momento de escoger una tienda de conveniencia para consumir, no
menos importantes las estrategias como el merchandising y promociones de venta

tienden a llamar la atencién y ayudan a potenciar la compra de diferentes productos.

Un factor importante para los consumidores, sobre todo para aquellos que suelen
recorrer largos caminos en sus destinos, son los bafios, hay estaciones de servicio de
combustible que cuentan con estos fuera y dentro de las tiendas de conveniencia,
donde dentro del establecimiento estan ubicados de manera estratégica al fondo de la
tienda, de modo que persuadir a los usuarios para adquirir sus productos al finalizar
su objetivo principal. Estas también son frecuentadas como puntos de encuentro para
emprender viajes y realizar compras de Ultimo momento para suplir ciertas

necesidades que pueden presentarse en el camino.
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12.:,En qué marca de las siguientes tiendas de conveniencia encuentra mas

promociones?

385 respuestas

PRONTO (E.S.C.UNO) 124 (32 2 %)

SUPERT (E.S.C.PUMA) 142 (36,9 %)

ROAD MARKET (E.S.C.DLC) 1949 %)

STARMART (E.S.C.TEXACO)

FOODMART (E.S.C.TEXACO)

T.D.C Ubicadas en E.S.C de BJZ (01,5 %)

NINGUNA 34 (8.8 %)

0 50 100 15]

Grafico 12. Fuente: Elaboracién propia.

Objetivo: Categorizar las marcas de tiendas de conveniencia que ofrecen mejores

promociones

Andlisis: En cuanto a estrategias de ventas, Super7 lidera a las demas marcas,
incluso por encima de Pronto, que se ha determinado que es la marca con mayor

aceptacion por los consumidores.

Esto va ligado directamente al pricing, mediante la técnica del benchmarking, las
marcas evallan a sus competidores directos y tratan de igualar o mejorar sus precios
para convertir esta estrategia en una ventaja competitiva y obtener una mayor cuota

de mercado.
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13.¢Cual de las siguientes marcas de tiendas de conveniencia observa con mayor

frecuencia en redes sociales?

385 respuestas
PRONTO (E.S.C.UNO) 135 (481 %)
SUPERY (E.S.C.PUMA) 208 (53,5 %J
ROAD MARKET (E.S.C.DLC) 138 (35,8 %)
STARMART (E.S.C.TEXACO)
FOODMART (E.S.C.TEXACO) 39 (10,1 %)
T.D.C Ubicadas en E.S.C de B...|—}2 (0,5 %)
TODAS l@
NINGUNA
0 50 100 150 200 250

Gréfico 13. Fuente: Elaboracién propia.

Objetivo: Conocer la manera en que los consumidores perciben las diferentes marcas

de tiendas de conveniencia

Analisis: Al medir la presencia de marca de las diferentes marcas de las TDC,
nuevamente Super?7 y Pronto lideran en las estrategias mercadolégicas para llegar a
su publico objetivo, mediante los medios alternativos de comunicacion como las redes
sociales, el liderazgo de estas marcas en medios de comunicacion se atribuye a un
manejo y funcionamiento adecuado en el uso de redes sociales y sitio web, en donde
ambas cuentan con este tipo de herramientas para interactuar con el consumidor,
RoadMarket también sigue un perfil comercial parecido al de las marcas lideres, por
otro lado en el caso de StarMart y FoodMart, aunque ambas se pueden encontrar en
E.S.C. Texaco al ser de tipo franquicia no se cuenta con una péagina oficial ni en redes
sociales ni un sitio web para poder seguir y conocer mas acerca de estas, si ho que
cada concesionario maneja la publicidad y los canales de comunicacion a su criterio ,
lo cual genera confusién y dificulta al cliente tener una interaccion satisfactoria con la

marca y es por ello que se encuentran con tan baja evaluacion.
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14. De los siguientes articulos, ¢ Cuales le gustaria que la tienda de conveniencia

ofreciera?

385 respuestas

Promocionales de la marca

00 (23,4 %)

105 (27,3 %)

10 (28,6 %)

Categoria amplia de productos...

Productos para mascotas

Productos de aseo para el hogar

Prendas de vestir

20 (5,2 %)

Los articulos con los que cuent...

188 (42,8 %)

productos de Oriflame 100% s...[—1 (0,3 %)

0 50 100 150 200

Gréfico 14. Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo: Conocer los productos adecuados identificados por los consumidores

permitira tomar buenas decisiones comerciales a las tiendas de conveniencia

Andlisis: Cerca del 50% de los consumidores de productos comercializados en las
tiendas de conveniencia de las estaciones de servicio se encuentran satisfechos con
lo que actualmente se ofrece, sin embargo, se han presentado algunas sugerencias
en cuanto a la diversificacion en la gama de productos, como los productos para
mascotas, canasta basica, productos promocionales de la marca y productos de

limpieza, por mencionar los més destacados.

Es importante la innovacion y renovacion de las marcas para mantenerse atractivas
antes los consumidores actuales, que se caracterizan por estar informados sobre las
nuevas tendencias y buscar minuciosamente las tiendas en las que sus necesidades
son cubiertas evaluando diversos factores como la diversificacion y amplitud de

productos y/o servicios.
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15. De los siguientes servicios, ¢, Cudles le gustaria que tuvieran las tiendas de

conveniencia en las estaciones de servicio de combustible?

385 respuestas

Barberia

pt— 5> )

Carwash

Farmacias

236 (61,3 %)

211 (54,8 %)
222 (57,7 %)

Cajeros Automaticos

=)

Agencias Bancarias

Puntos de pago de servicios di...

Autoservicio 151 (39,2 %)
Servicio a domicilio = 134 (34,8 %)
Pago automatizado (Marcacién... 157 (40,8 %)

0 100 200 300

Grafico 15. Fuente: Elaboracién propia. 2

Objetivo: Conocer los servicios adecuados identificados por los consumidores
permitira hacer alianzas estratégicas que generen utilidades a las estaciones de

servicio y sus tiendas de conveniencia

Analisis: En cuanto a la diversificacion en servicios ofrecidos en las tiendas de
conveniencia de las estaciones de servicio, los cajeros automaticos, farmacias, puntos
de pagos de servicios diversos y servicios automatizados son de los principales
servicios que los consumidores desean encontrar dentro de las tiendas o anexos a
estas.

Este resultado les permitira a los concesionarios conocer y hacer alianzas estratégicas
con los stakeholders/organizaciones de interés necesarios de manera que permitan
cumplir y satisfacer las necesidades de los clientes y también considerar los servicios
en los que se debe invertir de modo que permita desarrollar un negocio viable y

rentable.
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Analisis Inferencial

Hipotesis General
El identificar las tendencias de consumo Yy los factores de compra de los clientes que
frecuentan las tiendas de conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio aportara

en la toma de decisiones comerciales para la generacion de utilidades a corto plazo.

Andlisis: Dentro de las tendencias de consumo existe la necesidad por suplir ciertas
necesidades natas e innatos las cuales son cubiertas por las TDC, caracterizandose
por la ubicacién estratégica en el area de los principales municipios pertenecientes al
departamento de San Salvador, operando las 24 horas lo cual es una ventaja
altamente competitiva ante la competencia.

Los factores que motivan a los consumidores a visitar estas tiendas varian
dependiendo los estilos de vida, ya que pueden ser desde compras ocasionales o por
impulso, hasta compras fijas programadas con antelacién y siendo el principal

proveedor a granel.

Hipotesis Nula:

El identificar las tendencias de consumo Yy los factores de compra de los clientes que
frecuentan las tiendas de conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio no
aportara en la toma de decisiones comerciales para la generacion de utilidades a corto
plazo.

Andlisis: Es imperativo el analisis realizado, ya que gracias a €l se podra disefiar la
propuesta que optimice los procesos de comercializacion e innovacion en las tiendas

de conveniencia de las estaciones de servicio.
Hipotesis Especificas:

1. Elidentificar el posicionamiento de las marcas permitira conocer las tiendas de

conveniencia mas reconocidas entre los consumidores
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Anadlisis: Gracias a los hallazgos obtenidos a través de la técnica de la encuesta se
pudieron determinar las tiendas mejor posicionadas; Pronto, Super7 y StarMart en ese
orden. Aunque también, tiendas como Foodmart y Road Market tienen un buen
porcentaje de preferencia por los consumidores ya que pertenecen a reconocidas
marcas de estaciones de servicio de combustible, lo cual se identifico6 como un factor
importante en la seleccidon de las tiendas de conveniencia y en la preferencia de los

consumidores hacia estas.

2. Conocer los atributos positivos y negativos de las tiendas de conveniencia
reforzara el desempefio en la atencion y el servicio brindado a los

consumidores.

Andlisis: Alindagar en los aspectos destacados para la toma de decision de compra
de los consumidores, el servicio y atencion al cliente fue de los més elegidos, un cliente
fidelizado seré el portavoz de la marca, promovera la comercializacion, es por ello que
la atencion al cliente es uno de los factores mas importantes que las tiendas de
conveniencia en general deben tener para garantizar la recompra y la satisfaccion de

sus necesidades.

3. La creacion de un Plan Estratégico de Marketing potenciara el consumo en las

tiendas de conveniencia

Andlisis: Tras realizar el diagnostico de los factores que determinan la decision de
compra de los consumidores en las tiendas de conveniencia ubicadas en las
estaciones de servicio, el disefio e implementacion de un plan estratégico de marketing
sin lugar a duda vendria a potenciar el desempefio y participacion de las marcas en el
mercado, es decir utilizando como referencia el instrumento diseflado en esta

investigacion y sus hallazgos.

93



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El estudio permitio conocer los factores que determinan las decisiones de compra de
los consumidores al momento de escoger una tienda de conveniencia, dentro de los
cuales se destaca el posicionamiento de marca, el servicio al cliente, la variedad de

productos que se ofrece y la atencion percibida

La decision de compra con respecto a preferencia de marca esta relacionada
directamente a la estacion de servicio de combustible y la ubicacion en donde se
encuentran, ya que cerca del 75% de los usuarios de las estaciones de servicio
también realizan compras rapidas en las tiendas de conveniencia. Y de la misma
manera la venta de combustibles por marca es influenciada por las tiendas de
conveniencia pues no solo comercializan productos sino también servicios dentro de

las tiendas destacando los cajeros autométicos y farmacias.

Para potenciar el posicionamiento de las tiendas de conveniencia en las diferentes
marcas de estaciones de servicio de combustible es imperativo la elaboracién de un
plan estratégico para diversificar en las gamas y lineas de productos y servicios
ofrecidos. Asi como también considerar nuevas estrategias de plaza y promocion de
marketing para tener un mayor alcance y participacion en el mercado utilizando
técnicas modernas de comunicacion convencionales como las redes sociales, ya que
los resultados arrojaron que se observa muy poca presencia en el mundo digital el cuél
se ha convertido en el aliado mas econémico y rentable para las marcas en los ultimos

anos.
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RECOMENDACIONES

Realizar alianzas estratégicas con los proveedores de productos comercializados
dentro de las tiendas de conveniencia para implementar técnicas que estimulen e

incrementen su consumo.

Mantener en constante capacitacion al personal sobre las nuevas tendencias,
productos y servicios que se prestan, asi como en atencién y servicio al cliente, pues
dentro de los hallazgos se identificé que el servicio al cliente es sumamente importante

a la hora de regresar a un establecimiento y aumentar el nivel de recompra.

Implementar la venta cruzada de diversos servicios como productos para mascotas,
productos de limpieza, entre otros que aumenten la competitividad y las opciones de

adquisicién a los consumidores.

Constante innovacion en técnicas de imagen y merchandising en los establecimientos
por parte de las marcas que son comercializadas, como estrategias de penetracion de
mercado a sus diferentes lineas de producto. De la misma manera el disefio de las

tiendas debe estar acorde a las tendencias, preferencia y comodidad de sus visitantes.

Implementacion de campafias digitales en las diferentes redes sociales y web para
tener un mayor alcance e incentivar el consumo de sus productos y servicios. También
para mantener una comunicacion de manera personalizada con los consumidores que
proporcionan retroalimentacién a través de la interaccion mediante estas herramientas
tecnoldgicas que ayudan en la toma de decisiones estratégicas y cambios positivos

dentro de las compafiias.
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Propuesta-Plan de Marketing

Plan estratégico de marketing para tiendas de conveniencia en estaciones de servicio
de combustible en el departamento de san salvador

Situacion Actual

Gracias al aporte que ha significado el desarrollo de esta investigacion, y sus hallazgos
obtenidos a través de la herramienta utilizada para recopilar informacion, se tiene un
diagndstico mas exacto sobre las tendencias y habitos de consumo en las tiendas de
conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio de combustible en los diferentes

municipios del departamento de San Salvador

Parte de los insights mas destacados esta, que el 75% de los usuarios de las
estaciones de servicio aprovechan su visita para también realizar compras en las TDC.
Es decir, tanto una como la otra se complementan e incrementan el consumo como
una venta cruzada o cross selling, siendo una estrategia que se beneficia entre si con

el fin de penetrar nuevos mercados e incrementar su posicionamiento.

En El Salvador, un mercado de competencia perfecta, permite que diferentes marcas
posean un porcentaje de la cuota total del mercado consumidor, es decir no existe
como tal un monopolio que controle el 100% de un rubro especifico. Sin embargo,
grandes conglomerados han acaparado gran parte del mercado gracias a sus acciones
mercadologicas y diversificacion en diferentes rubros. Por lo tanto, tienen esa ventaja
competitiva que les permite tropical izar cada una de sus marcas con base en las
investigaciones realizadas previamente. Gracias a ello la inversién no representa un
aumento en sus costos operativos ya que se cuenta con la experiencia, recursos y
personal para implementar las acciones necesarias para llevar a cabo cada una de las

tacticas.
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Objetivos del Plan de Marketing
General:

Disefar estrategias mercadoldgicas orientadas al crecimiento y posicionamiento de las
diferentes marcas de las tiendas de conveniencia ubicadas en el departamento de San

Salvador.

Especificos:

¢ Implementar tacticas comerciales que promuevan visualmente los productos o
servicios que se comercializan dentro de las tiendas de conveniencia

e Realizar campafas digitales con presencia en la web y las redes sociales para
incrementar el posicionamiento

e Proponer alianzas estratégicas con los diferentes stake holders en pro del

crecimiento econdmico y presencia de marca a nivel departamental

Estrategias

Las estrategias a implementar estan orientadas con base en la mezcla de marketing,
que es conformado por las conocidas 4p’s. Ya que en estas se contemplan todos los

aspectos para la construccion de marca y gestion estratégica de mercado.

Producto

Con el fin de diversificar las tiendas de conveniencia e incrementar el consumo, se ha
de negociar con los proveedores las tacticas enfocadas a estimular el deseo de compra
mediante el desarrollo de sus productos, asi mismo el poder introducir nuevas lineas

de productos como:
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1.

La comida y accesorios para
mascotas, pues hoy en dia las
mascotas han llegado a ser parte
de la familia y sus duefios

adquieren todo tipo de producto y

sin duda en las tiendas de
conveniencia  obtendria  una

aceptacion sumamente positiva.

Tacticas:

>

A\

2.

Promocion en redes sociales oficiales de las marcas de tiendas de
conveniencias.

Campafa informativa a través de los diferentes medios de comunicacion.
Alianzas estratégicas con proveedores de accesorios y comida para mascotas.
Merchandising visual en tiendas de conveniencia para impulsar el consumo de

estos productos.

Venta de farmacos sin prescripcion médica para aliviar sintomas leves como
cefaleas, dolores musculares, malestares estomacales y tratamientos
ambulatorios, para aquellas marcas de tienda de conveniencia que aun no

cuentan con alianzas como lo es el servicio de farmacia dentro o anexa a esta.
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Tacticas:

» Adecuacion de un area determinada para la venta y comercializacion de

productos farmacéuticos con mayor demanda por el tipo de cliente que
frecuenta las tiendas de conveniencia.

Sefalizacion de un circuito en la estacion de servicio que informe sobre la
nueva linea de producto, con el objetivo de informar y persuadir al publico

objetivo.

> Alianzas estratégicas con farmacias y laboratorios para poder obtener precios

competitivos.

3. Colocacion de cajas de pagos de servicios como agua, energia eléctrica,
servicios telefénicos y cable. Esto generaria mayor flujo de visitantes y
estimularia la venta de los productos.

Tacticas:

» Incluir el pago de servicios en las tiendas de conveniencia en una caja especial,
similar a la colocada en las farmacias

» Incrementar la cantidad de cajeros autométicos dentro de las estaciones de
servicio para estimular las visitas y las compras de ultimo minuto

» Colocacion de material POP.
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Precio:
En cuanto al precio, a sabiendas que para el consumidor el factor econémico

representa el aspecto mas importante a la hora de seleccionar tiendas por encima de
la calidad, las tacticas van encaminadas en un eje bidireccional tanto con los clientes
como con los proveedores, en ese sentido es posible alcanzar la ventaja competitiva
a través de precios bajos o descuentos especiales sin afectar el porcentaje de

utilidades percibidas. De la siguiente manera:

1. Establecer negociaciones estratégicas con proveedores de los diversos
productos comercializados en las tiendas de conveniencia para obtener precios

competitivos e incrementar la preferencia de los consumidores.

Tacticas:

» Introducir campafias de marketing directo a través de los proveedores con
presencia de marca en las estaciones de servicio, especificamente con
merchandising

» Aplicar la técnica de bandeo para estimular la venta de nuevos productos

» Precios preferenciales por compras mayores a $20 de productos de la misma

marca y entrega de productos promocionales.
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2. Al subir el nivel de las ventas, se aplica el principio de economia a escala; al
comprar mayor numero de productos a los proveedores los precios se reducen

y aumentan las utilidades. Esto gracias al incremento en la demanda.
Técticas:

» Incremento en la cantidad de pedidos a proveedores, dando apertura a la
negociacion de precios y en facilidades de pago

» Colocar precios competitivos como ventaja ante la competencia

» Aumento en los porcentajes de descuento en promociones debido a la

disminucién de precios de adquisicion de productos.
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3. Disminuir la participacion de intermediarios en la adquisicion de materias primas
que se utilizan en los establecimientos, con el fin de disminuir los costos de
produccién y tener un mayor protagonismo en la gestion de calidad de los

productos comercializados reduciendo la merma y los fletes innecesarios.

Tacticas:

» Adquirir una propia flota de transporte para movilizar la materia prima y los
productos terminados que se comercializan en las estaciones de servicio, para
disminuir la pérdida y riesgos de manipulacion por terceros.

» Auditorias constantes en el inventario en las tiendas de conveniencia con el
objetivo de evitar las pérdidas y desperdicio de producto por vencimiento.

» Considerar la posibilidad de crear su propia marca (marca privada) para

distribuir productos con un mayor margen de ganancia.

-

LAV (YA
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Plaza:

Con base en el estudio realizado se pudo identificar que no todas las estaciones
de servicio cuentan con tiendas de conveniencia, esto por diversos factores dentro
de ellos el espacio y la accesibilidad de la ubicaciéon. Sin embargo, es importante
realizar un estudio técnico en donde se determinen las zonas de potencial para
nuevas tiendas de conveniencia y cubrir esas estaciones que aun no estan

cubiertas en los municipios de San Salvador.
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En ese sentido tras la apertura de estos nuevos establecimientos se estaria
expandiendo las diferentes marcas de TDC y penetrando nuevos mercados tanto
de conductores como peatones que las visitan por su cercania ya que suplen

ciertas necesidades.

Se contempla la remodelacién de los establecimientos ya existentes para actualizar

el concepto y disefio segun las tendencias estructurales actuales.

Para ello se aplican las siguientes tacticas:

1. Adquisiciones de terrenos adyacentes a las estaciones de servicio con
potencial, para la construccidn de tiendas de conveniencia. Teniendo como
resultado un incremento exponencial en el consumo de combustible de esas
estaciones de servicio gracias a la apertura de las tiendas de conveniencia.

2. Remodelaciones de fachadas y disefio de las tiendas existentes, con el
objetivo de actualizacibn de conceptos y espacios destinados para
exhibicidn de los productos comercializados en las TDC.

3. Expansion del terreno para la apertura de nuevos locales adyacentes o
dentro de las tiendas de conveniencia como hasta el momento existen
cadenas de comida rapida como Subway que se localizan dentro de ciertas
TDC y farmacias, producto de convenios que potencian el consumo de
productos, servicios y la venta cruzada.

4. Colocacion constante de material POP dentro del establecimiento,
adecuando ciertos espacios para la colocacion de este. Permitiendo que los
proveedores no solo renten el espacio de exhibicion de sus productos sino
también tener la posibilidad de implementar campafias y promocionar sus
productos existentes e introducir los nuevos.

5. Implementacion del Drive Thru para esos consumidores que cuentan con
poco tiempo luego de pasar por la estacion de servicio y desean realizar una
compra de dltimo minuto. Esto vendria a incrementar las ventas y optimizar

el tiempo de los consumidores.
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6. Apertura de tiendas de conveniencia en zonas estratégicas con alta
afluencia de vehiculos y en principales arterias de las calles mas concurridas
en los principales municipios como la ciudad de San Salvador, Mejicanos y
Soyapango; ubicadas en pequefos centros comerciales o locales a orilla de
calle, con esto se lograra abrirse a nuevos mercados.

7. Creacion de una App para compras online con opcion de entrega a domicilio
y pick up.

8. Alianzas estratégicas con aplicaciones delivery como Hugo App y Pedidos

Ya, para realizar las entregas de los productos comprados en la aplicacion
de la TDC.

ONLINE

FOOD

DELIVERY APP

Promocion

Al evaluar el reconocimiento de marca en medios alternativos de comunicacién se
descubrid que las tiendas de conveniencia tienen poca o nula presencia en las redes
sociales y en la web, Unicamente se cuenta con un reducido circuito de vallas en las
cercanias de las estaciones de servicio y fuera de las tiendas de conveniencia en

donde se anuncian las promociones vigentes.

Es importante permanecer en constante interaccion con los consumidores

compartiendo contenido informativo y con referencia a los productos o servicios que
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en los establecimientos se ofrecen. Fomentando al dialogo y la participacion en los

cambios que puedan suscitarse en las tiendas.

El mantener constante comunicacion y presencia en los diferentes medios permite que
la marca sea percibida como una marca jovial, amigable, joven y actualizada;
generando un ambiente familiar y motivando a la compra, pero sobre todo se gana el

lugar del top of mind en el posicionamiento de los consumidores.

Acciones:
Es por ello que se contempla la implementacion de las siguientes acciones:

1. Contratacion de un community manager para la administracion de redes
sociales y canales digitales, con el objetivo de mantener informados sobre las
promociones, productos, servicios y ubicaciones en donde se encuentra la
marca, asi como un medio de comunicacion de respuesta rapida e inmediata al
servicio del consumidor
Esto permitird tener una mejor interaccién, mantendra una presencia de marca
activa entre los consumidores interesados y potenciales a facil alcance, ademas
se podra analizar informacién de la competencia, lo que a su vez hara que se
renueve los productos o servicios por temporada e y poder medir el interés del
consumidor con la marca

2. Ampliacién de los circuitos de vallas y muppies a 1km de las tiendas de
conveniencia de modos que se informe sobre los productos, servicios y
promociones que se ofrecen logrando captar la atencién de los automovilistas
y peatones que transitan por las zonas aledafias, teniendo asi un mayor alcance
e interés.

3. Merchandising dentro de las tiendas de conveniencia, permitir que las marcas
de productos comercializados puedan impulsar sus productos mediante
técnicas visuales, colocacion de stands, material POP, entrega de
promocionales que estimulen la compra y potenciar el posicionamiento de

estas.
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4. Perifoneo y edecanes. Conocida como una estrategia clasica y muy efectiva
para captar la atencion de los clientes potenciales y generar trafico, se usa
especialmente en el impulso de campafas informativas y de desarrollo de
nuevos productos.

5. Testing o degustacion. Tanto de snacks, bebidas o abarrotes, es una técnica
clasica pero que estimula mediante el gusto los sentidos sensoriales e invita a

la compra espontanea de estos.

")
-

Atencion al Cliente
Dentro de las estrategias es importante considerar la formacién y capacitacion

constante del equipo de atencion al cliente en todos sus eslabones de las tiendas de
conveniencia, pues es parte de la experiencia del cliente la manera en la cual se le
atiende a la hora de efectuar las compras.

A continuacion, se puntualizan las actividades:
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Plan de capacitacion trimestral: Enfocado en servicio y atencion al cliente sobre
tendencias y técnicas de inteligencia emocional para potenciar la experiencia
percibida por los clientes.

Induccién a personal nuevo: Plan de induccion sobre politicas de la empresa,
valores, filosofia y atencién al cliente que garanticen el acoplamiento del nuevo
talento humano a la forma de trabajar.

Actualizacién en tendencias de desarrollo del talento humano: Dirigido a lideres
y gerentes para garantizar un agradable clima laboral y obtener la satisfacciéon
de sus trabajadores, que se traduce en la optimizacién de los procesos y en un
rendimiento 6ptimo en sus tareas asignadas.

Atencion psicoldgica integral: Dentro de los beneficios es importante cuidar la
salud mental de los trabajadores, ya que en este rubro son constantemente
sometidos a mucha presion y a manejar situaciones dificiles en sus turnos de
trabajo, al tratarse full atencion y servicio al cliente. Es por ello que se considera
importante el contar con un plan integral de apoyo y atencion psicolégica para
los trabajadores.

Comunicacion organizacional fluida: Dentro de las organizaciones el flujo de
informacion en los diferentes niveles jerarquicos tiende a decodificarse en
diferentes perspectivas, es por ello que la ejecucion de las estrategias no
siempre tiene el final esperado. Para ello se deben implementar técnicas que
garanticen el correcto flujo de informacion desde el emisor hasta el receptor, sin
omitir partes del mensaje. Esto se logra a través de una correcta comunicacion

con los lideres de los equipos.
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e Seguimiento a casos: Cada situacidn que se presente tanto interna como
externa debe tener el seguimiento correspondiente y garantizar una solucion
adecuada. Para ello se implementa la emision de actas en donde se incluyan el

inicio, desenlace y solucion de cada situacion que se presente.

Cursos de Atencion al Cliente

Excelencia en la atencion al cliente-
Inteligencia Emocional-PNL + Coaching

Al prestar especial atencion a la percepcion de los clientes de la atencion recibida en
las tiendas de conveniencia de las estaciones de servicio se puede identificar los
factores problemas y superar los puntos deficientes.

Cabe destacar que en muchas ocasiones la raiz del problema es ocasionada en los
altos mandos de las organizaciones con una mala ejecucién de acciones y direccion
estructural, es por ello que periddicamente se debe realizar una auditoria
administrativa en todos los niveles jerarquicos con el objetivo de garantizar la

optimizacién de los procesos y la correcta gestion.
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Implementacion en el espacio y tiempo
Las estrategias estan disefiadas para llevarse a cabo en cuatro meses a partir de

septiembre, exceptuando algunas contempladas en la P de Plaza, puesto que
requieren de un estudio de factibilidad y una inversion cuantiosa por la construccion y

expansion de las tiendas de conveniencia.

Durante esos dos meses es importante la realizacién de un control minucioso en
cuanto a las proyecciones y los resultados obtenidos para implementar cambios o

modificaciones a cada estrategia planteada inicialmente.

Presupuesto y financiamiento
La inversion inicial es proporcionada por el capital con el que cuenta la marca, el

retorno de la inversion (ROI) se proyecta a mediano plazo a excepcion del costo de la
remodelacion y construccion de las nuevas tiendas de conveniencia.

Una de las principales ventajas de la P de Promocién dentro de las tacticas es la
campafa digital, pues se caracteriza por ser altamente efectiva y econémica, ya que
llega directamente al mercado meta con una inversién considerablemente baja lo que
permite implementarlo en mas plataformas y financiar otros medios de alcance masivo.

Caso contrario las estrategias de alianzas con proveedores pues sobre ellos incurren

los costes.
Cronograma de Ejecucién de Estrategias
Estrategias | Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 2023
Producto
Precio
Plaza Formulacién y evaluacion Implementacion
Promocién
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Recomendaciones

La innovacion constante les permite mantenerse a las empresas en madurez
y evita el declive (ciclo de vida) para ello el departamento de marketing a
través de técnicas de investigacion y desarrollo debe establecer las
tendencias actuales y emergentes que estan utilizando las marcas de ese
rubro.

La adecuacion tecnologica en los procesos de compra requiere mucha
atencién para continuar siendo un espacio atractivo al publico y adaptarse a
la automatizacion de las gestiones es una ventaja competitiva que garantiza
la permanencia en el mercado.

Los puntos de autogestion o pagos automaticos en las tiendas retail es una
tendencia ya aplicada en latinoamericana y estd tomando protagonismo, es
por ello que se recomienda la implementacion de esta técnica que esta
siendo muy bien aceptada.

Constante presencia en las redes sociales e interaccibn con los
consumidores para ser percibidos como una marca amigable y que se
preocupa por sus clientes

Considerar la posibilidad de anexar un pequefio bussiness center anexo o
dentro de las estaciones de servicio para esos usuarios que deben usar su
ordenador en el camino por un requerimiento de Ultimo momento, tomando
en cuenta los problemas de trafico para dirigirse hasta la oficina y las nuevas
metodologias de trabajo a partir del afio 2020

Diversificacién en los productos alimenticios y de la canasta basica que
permita que dentro de las compras realizadas dentro de las tiendas de
conveniencia se puedan adquirir esos productos de uso diario, con esto se
estaria acaparando a un mercado mas especifico y diferente al que se ha

segmentado actualmente.
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ANEXOS

Anexo 1
UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Empresariales y Econémicas Lic.

Mauricio Antonio Barrientos Murcia

UNIVERSIDAD EVANGELICA
DE EL SALVADOR

Encuesta para usuarios de tiendas de conveniencia.
Objetivo de la encuesta: Diagnosticar las tendencias de consumo y los factores
determinantes de compra que tienen los consumidores que frecuentan las tiendas de
conveniencia ubicadas en las estaciones de servicio de combustible.
Indicaciones: Antes de contestar la siguiente encuesta, tome en cuenta los siguientes
sinbnimos de palabras utilizados para una mejor comprension de los mismos
Entiéndase E.S.C como la abreviacion de Estacion de Servicio de Combustible
Entiéndase T.D.C como la abreviacién de Tienda De Conveniencia
Estaciones de Bandera Blanca " Se considera estacion de bandera blanca aquella que
no involucra a ninguna distribuidora en su proceso"
Genero:

e Femenino

e Masculino

Edad:
e 15-30 afios
e 31-45 afos
e 46-60 afos

e 61 afos o mas

De los siguientes municipios, margue en el cual reside actualmente
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e Aguilares

e Apopa

e Ayutuxtepeque
e Ciudad Delgado
o Cuscatancingo

o El Paisnal
o Guazapa
« llopango
o Mejicanos
« Nejapa

« Panchimalco

e Rosario de Mora

¢ San Marcos

e San Martin

e San Salvador

e Santiago Texacuangos
e Santo Tomas

e Soyapango

o Tonacatepeque

Con que frecuencia visita las tiendas de conveniencia ubicadas en estaciones
de servicio de combustible

Muy Frecuente
Frecuentemente
Poco Frecuente

Cuando visita una estacion de servicio de combustible ¢ Lo hace para abastecer
su vehiculo o también visita la tienda de conveniencia?

Si usted escoge que visita la E.S.C por otras razones, por favor coméntenos las
razones por la cual le visita

Solo utilizo la estacién de servicio de combustible

Solo visito la tienda de conveniencia

Normalmente utilizo ambas (E.S.C mas las Tienda de Conveniencia)
Otras Razones

Cual es su marca de tienda de convencia preferida
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PRONTO (E.S.C.UNO)
SUPER7 (E.S.C. PUMA)
ROAD MARKET (E.S.C.DLC)
STARMART (E.S.C. TEXACO)
FOODMART (E.S.C. TEXACO)
NINGUNA (Por qué)

. ¢Qué fortaleza valora mas al momento de consumir en una tienda de
conveniencia ubicada en una estacion de servicio de combustible?

Atencidn al cliente
Precios

Variedad de productos
Horarios

Ubicacion

. ¢Qué marca de las siguientes tiendas de conveniencia, cumple mejor la
fortaleza escogida anteriormente?

PRONTO (E.S.C.UNO)
SUPER7 (E.S.C. PUMA)
ROAD MARKET (E.S.C.DLC)
STARMART (E.S.C. TEXACO)
FOODMART (E.S.C. TEXACO)
NINGUNA

. ¢De los siguientes servicios que puede encontrar en una tienda de
conveniencia, cual o cuales utiliza?

Cajeros Automaticos

Farmacias

Comida a la vista

Autoservicio

Establecimientos de comida rapida

Pago de servicios

Delivery por medio de App
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7. ¢Qué productos consume mas en una tienda de conveniencia?

e Comida rapida

e Snacks

e Bebidas (Alcohdlicas y no alcohdlicas)
e Articulos de salud y belleza

e Recargas Electronicas

e Cigarros

e Otro, especifique

8. ¢De los siguientes aspectos internos al momento de escoger una tienda de
conveniencia, cual de los siguientes valora mas?

e Ordeny Aseo (Limpieza)

e Capacidad de estacionamientos

e Bafos dentro de la tienda

e Area de mesas (Area de consumo)

9. En que marca de las siguientes tiendas de conveniencia encuentra mas
promociones

e PRONTO (E.S.C.UNO)

e SUPER7 (E.S.C. PUMA)

e ROAD MARKET (E.S.C.DLC)
e STARMART (E.S.C. TEXACO)
e FOODMART (E.S.C. TEXACO)
e NINGUNA

10.Cual de las siguientes marcas de tienda de conveniencia observa con mayor
frecuencia en redes sociales

e PRONTO (E.S.C.UNO)

e SUPER7 (E.S.C. PUMA)

e ROAD MARKET (E.S.C.DLC)
e STARMART (E.S.C. TEXACO)
e FOODMART (E.S.C. TEXACO)
o NINGUNA
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Anexo 2

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR

Facultad de Ciencias Empresariales y Econémicas Lic.
Mauricio Antonio Barrientos Murcia

UNIVERSIDAD EVANGELICA
DE EL SALVADOR

Entrevista realizada a: Ernesto Hernandez.

Encargado del area de: Compras del canal de conveniencia.

Objetivo: Conocer los beneficios comerciales que aporta la tienda de
conveniencia a una estacion de servicio de combustible

1. ¢Cual es la importancia comercial que aporta la tienda de conveniencia a una
estacion de servicio de combustible?
Es un negocio en paralelo, debido a que se suplen necesidades de combustible
a toda aquella persona que requiera derivados del petroleo para la operatividad
diaria y a la vez necesitan consumir bebidas o algo de comida rapida en el

menor tiempo posible.

Objetivo: Demostrar el valor comercial que aporta la Tienda de conveniencia a
la estacion de servicio de combustible

2. Si pudiese darle un valor o ponderacién a la venta en Tiendas de conveniencia
versus la venta en servicio de combustible, ¢ Cuanto le daria a cada uno y por
que?
50/50 debido a que ambas son importantes para los ingresos que se generan
en la compalfiia, por tanto, el tener una tienda bien abastecida y un buen servicio

al cliente en ambas areas de la estacion de servicio los ingresos seran mayores.
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Las ventajas que se tienen es que en tienda los margenes son en base a dolar
vendido, mientras que en combustible la utilidad va ser en base a galones

dispensados.

Objetivo: Conocer métodos de medicion de afluencia de clientes dentro de la
Tienda de Conveniencia

Podria mencionarnos algin método que utilicen para poder medir la afluencia
de clientes y la venta de productos dentro de la Tienda de Conveniencia

La evaluacion que se hace es en base a rotacion de mercaderia, se hace una
evaluacion de sellout por categoria y segregado por cada uno de los productos,
evaluacion de cuantos clientes ingresan por dia hasta este momento no
logramos medirlo, la Unica forma que lo evaluamos es por cantidad de tickets y

facturas emitidas durante un dia operativo.

Objetivo: Analizar la importancia de publicitar los productos y servicios de la
Tienda de Conveniencia

¢, Considera que es necesario promover a través de medios de comunicacién o
publicidad los productos y servicios con los que cuenta la Tienda de
Conveniencia?

Si es necesario comunicar los productos, aunque hoy en dia no es necesario
hacerlo por medios de comunicacién tradicional, sino que la publicidad se
enfoca mas en material POP en Puntos de venta, redes sociales y otros medios

digitales.

Objetivo: Conocer los medios de comunicacion por los que se promueve
normalmente una Tienda de Conveniencia

¢A través de que medios de comunicacion o de que tipos de publicidad se
promueve la Tienda de Conveniencia?

Actualmente nosotros nos publicamos a través de redes sociales, material POP,
rétulos en las entradas de nuestras tiendas y por la radio institucional. Aunque

desde nuestro punto de vista nos preocupamos por brindar una experiencia a
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nuestros clientes y lograr la comunicacion boca en boca positivamente. Para el
control promocional se toma en cuenta segun el cronograma anual de

actividades a ejecutarse durante un afo.

Objetivo: Identificar fechas de importancia en las que se promueven las
Tiendas de Conveniencia

Podria mencionar algunas de las fechas o temporadas en las que se invierte
mas para promover los productos de la Tienda de conveniencia.

Las temporadas y los meses mas importantes para nosotros son el mes de
febrero, semana santa, mes de las madres, mes del padre, vacaciones de

agosto, mes patrio y temporada navidefa.

Objetivo: Conocer algunos de los atributos positivos con los que cuenta la
Tienda de Conveniencia

¢ Qué productos y servicios considera que no podrian faltar en la Tienda de
conveniencia?

Cigarrillos, bebidas frias, bebidas calientes y comida rapida.

Objetivo: Identificar y evaluar la toma de decisiones estratégicas dentro de una
Tienda de Conveniencia

¢,Cuentan con convenios o alianzas comerciales con algun otro sector fuera del
rubro de servicio de combustible, si, noy por qué?

Actualmente no se cuentan con convenios, pero se estan trabajando propuestas
con el area de RRHH para poder ejecutar alianzas que beneficien a otras
empresas al igual que beneficien a nuestros colaboradores.

Dentro del area comercial hablando de tiendas de conveniencia tenemos
alianzas con algunos de nuestros proveedores, con los cuales trabajamos el
arrendamiento de espacios, descuentos especiales, promociones exclusivas
para nuestra marca y muchas actividades que generan un ganar-ganar entre

ambas empresas.
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Objetivo: Identificar la importancia que tiene las alianzas estratégicas para las
Tiendas de Conveniencia

9. ¢Como cree que beneficia el aliarse a otros comercios a la Tienda de
Conveniencia?
Pues se generan ingresos de un mercado meta que no se tenia en ese
momento, ya que se pueden generar cupones de descuentos para lograr mas

consumidores de otros comercios diferentes al nuestro.

Realizado por:

Ernesto Hernandez

Gerente de Compras de canal de conveniencia.
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Anexo 3

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR

Facultad de Giencias Empresariales y Econdémicas

Lic. Mauricio Antonio Barrientos Wurcia

UNIVERSIDAD EVANGELICA
DE EL SALVADOR

Entrevista realizada a:
Encargado del area de:

Objetivo: Conocer los beneficios comerciales que aporta la tienda de
conveniencia a una estacion de servicio de combustible

1. ¢Cual es la importancia comercial que aporta la tienda de conveniencia a una
estacion de servicio de combustible?
Es un negocio en paralelo, debido a que se suplen necesidades de
combustible a toda aquella persona que requiera derivados del petroleo para
la operatividad diaria y a la vez necesitan consumir bebidas o algo de comida

répida en el menor tiempo posible.

Objetivo: Demostrar el valor comercial que aporta la Tienda de conveniencia
a la estacion de servicio de combustible

2. Si pudiese darle un valor o ponderacion a la venta en Tiendas de
conveniencia versus la venta en servicio de combustible, Cuénto le daria a
cada unoy por qué?
50/50 debido a que ambas son importantes para los ingresos que se generan
en la compaiiia, por tanto, el tener una tienda bien abastecida y un buen
servicio al cliente en ambas areas de la estacion de servicio los ingresos

seran mayores. Las ventajas que se tienen es que en tienda los margenes
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son en base a ddlar vendido, mientras que en combustible la utilidad va ser

en base a galones dispensados.

Objetivo: Conocer métodos de medicion de afluencia de clientes dentro de
la Tienda de Conveniencia

Podria mencionarnos algtin método que utilicen para poder medir l2 afluencia
de clientes y la venta de productos dentro de la Tienda de Conveniencia

La evaluacioén que se hace es en base a rotacion de mercaderia, se hace una
evaluacion de sellout por categoria y segregado por cada uno de los
productos, evaluacién de cuantos clientes ingresan por dia hasta este
momento no logramos medirlo, la tnica forma que lo evaluamos es por

cantidad de tickets y facturas emitidas durante un dia operativo.

Objetivo: Analizar la importancia de publicitar los productos y servicios de la
Tienda de Conveniencia

¢ Considera que es necesario promover a través de medios de comunicacién
o publicidad los productos y servicios con los que cuenta la Tienda de
Conveniencia?

Si es necesario comunicar los productos, aunque hoy en dia no es necesario
hacerlo por medios de comunicacion tradicional, sino que la publicidad se
enfoca mas en material POP en Puntos de venta, redes sociales y otros

medios digitales.

Objetiva: Conocer los medios de comunicacion por los que se promueve
normalmente una Tienda de Conveniencia

(A traveés de que medios de comunicacion o de que tipos de publicidad se
promueve la Tienda de Conveniencia?

Actualmente nosotros nos publicamos a través de redes sociales, material
POP, rétulos en las entradas de nuestras tiendas y por la radio institucional.
Aunque desde nuestro punto de vista nos preocupamos por brindar una

experiencia a nuestros clientes y lograr la comunicacién boca en boca

124



positivamente. Para el control promocional se toma en cuenta segin el

cronograma anual de actividades a ejecutarse durante un ario.

Objetivo: Identificar fechas de importancia en las que se promueven las
Tiendas de Conveniencia

Podria mencionar algunas de las fechas o temporadas en las que se invierte
mas para promover los productos de la Tienda de conveniencia.

Las temporadas y los meses mas importantes para nosotros son el mes de
febrero, semana santa, mes de las madres, mes del padre, vacaciones de

agosto, mes patrio y temporada navideria.

Objetivo: Conocer algunos de los atributos positivos con los que cuenta la
Tienda de Conveniencia

¢ Qué productos y servicios considera que no podrian faltar en la Tienda de
conveniencia?

Cigarrillos, bebidas frias, bebidas calientes y comida rapida.
;e

ot e et .o oA
Mt 182 ' “ 20

’

Objetivo: Identificar y evaluar la toma de decisiones estratégicas dentro de
una Tienda de Conveniencia......

¢ Cuentan con convenios o alianzas comerciales con algin otro sector fuera
del rubro de servicio de combustible, si, no y por qué?

Actualmente no se cuentan con convenios, pero se estan trabajando
propuestas con el area de RRHH para poder ejecutar alianzas que beneficien
a otras empresas al igual que beneficien a nuestros colaboradores.

Dentro del area comercial hablando de tiendas de conveniencia tenemos
alianzas con algunos de nuestros proveedores, con los cuales trabajamos el
arrendamiento de espacios, descuentos especiales, promociones exclusivas
para nuestra marca y muchas actividades que generan un ganar-ganar entre

ambas empresas.
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Objetivo: ldentificar la importancia que tiene las alianzas estratégicas para
las Tiendas de Conveniencia

beneficia el aliarse a ofros comercios a la Tienda de

9. s Como cree ue

Conveniencia?
Pues se generan ingresos de un mercado meta que no se tenia en ese
momento, ya que se pueden generar cupones de descuentos para lograr mas

consumidores de otros comercios diferentes al nuestro.

Realizadq por:
3 — GRUPO FE EL SALVADOR,
S.A. DE C.V.
Boulevard Venezu

terminal de busas
San Salv:

A
E Aesto Hernandez
Gerente de Compras de canal de conveniencia.
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ANEXO 4
ARTICULO DE REVISTA

Titulo: Factores que determinan las decisiones de compra en las tiendas de
conveniencia ubicadas en estaciones de servicio de combustible que se encuentran
en los municipios de San Salvador

Autores:

Guadron Portillo, Ezequiel Isai
Guzman Casco. Sara Beatriz
Resumen:

En El Salvador las tiendas de conveniencia han venido en crecimiento desde hace
unos afos, este concepto de establecimiento comercial surge con la llegada de firmas
distribuidoras de combustible que ante la demanda comercial y queriendo brindar un

mejor servicio a sus consumidores deciden invertir en nuevos espacios.

Para cumplir con los objetivos planteados en la investigacion se hizo una investigacion
previa que permitié conocer la situacion actual del echo en estudio, ya que era un tema
sin antecedentes en El Salvador, por lo que se realiz6 un investigacion exploratoria,
fue necesario aplicar hipétesis a través de variables e indicadores las cuales
permitieron medir y observar los aspectos que caracterizaba la variable “El identificar
las tendencias de consumo y los factores de compra de los clientes que frecuentan las
tiendas de conveniencia ubicadas en estaciones de servicio aportara en la toma de
decisiones comerciales para la generacién de utilidades a corto plazo” , que
posteriormente fueron aplicados mediante técnicas de herramientas de recoleccién de
datos como la encuesta, cuestionario y entrevista con el fin de obtener resultados que
permitieron crear un plan de marketing en donde se detallaron distintas estrategias
para que puedan ser aplicadas por los concesionarios en sus marcas de tiendas de
conveniencia para aumentar utilidades, fidelizar clientes y que permita seguir
creciendo el rubro.

obtuvieron resultados.
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Palabras Claves:

Factores

Decision de compra

TDC-Tiendas de Conveniencia
ESC-Estaciones de Servicio de Combustible

DHM-Direccién de Minas e Hidrocarburos

Introduccioén:

Desde hace 96 afios, las gasolineras van y vienen en El Salvador; desde la primera
companfia Esso en 1926, junto a Texaco 1936 y Shell 1960, hasta la actualidad con las
gasolineras Puma, Uno, DLC y Estaciones de servicio de Bandera blanca.

En el Salvador, San Salvador es la capital y la urbe mas grande de la Republica, es
uno de los catorce departamentos que conforman el pais y de los sectores principales
de economia, desarrollo y comercio. Es el departamento con mayor presencia
comercial de estaciones de servicio de combustible, contando con 144 estaciones de

servicio dividas entre los distintos municipios que le conforman.

Las estaciones de servicio de combustible son un comercio exponencialmente en
crecimiento, actualmente hay 475 estaciones a nivel nacional inscritas en la Direccion
de minas e hidrocarburos (DHM), muchas de estas, cuentan con sus marcas de
tiendas de conveniencia, ofreciéndole al consumidor no solo la opcién de abastecerse
de combustible, sino también de tener acceso a un portafolio de productos y servicios
que cubren y cumplen las necesidades demandadas, con el objetivo de fidelizar y

atraer mas mercado a este comercio minorista.

Las tiendas de conveniencia cumplen un rol muy importante para el consumidor, pues
les da acceso a productos y servicios, sin necesidad de que estos se desvien de su
ruta y ahorren tiempo, a pesar de la importancia que puedan tener para el mercado,
no existe informacion al respecto que sea de relevancia para aquellos concesionarios

gue desean seguir haciendo crecer y mejorar este tipo de comercios.

Es por ello que se identificd la necesidad, de estudiar los factores que determinan las

decisiones de compra en las tiendas de conveniencia ubicadas en las estaciones de

128



servicio de combustible en los municipios de San Salvador; Lo cual permitié elaborar
un plan de marketing estratégico, con el objetivo de proponerles a los concesionarios
y empresarios interesados en invertir en este rubro, para potenciar y mejorar los

servicios y productos ofrecidos en este tipo de establecimiento comercial minorista.

Metodologia de la Investigacion
Enfoque cuantitativo

Se establecieron hipétesis que se midieron a través de variables e indicadores, que
arrojaron resultados sobre las tendencias de consumo y sobre los factores
determinantes de compra de los clientes que frecuentan y consumen en las tiendas de
conveniencia, ubicadas en las estaciones de servicio de combustible, los resultados
obtenidos fueron sometidos a un analisis estadistico con el fin de describir el hecho en
estudio que permitio realizar un plan de marketing estratégico, con el objetivo de
potenciar este tipo de establecimiento comercial minorista, el cual es un mercado en

crecimiento y relevante en la economia Salvadorefia pero sin antecedentes.

El estudio se enfoco en las tendencias de consumo y los factores que determinan las
decisiones de compra que tienen los clientes de las tiendas de conveniencia, ubicadas
en las estaciones de servicio de combustible. Al ser un tema sin antecedentes en El
Salvador, se realiz6 una investigacion exploratoria que permiti6 obtener mas

informacion sobre el tema de estudio.

La unidad de analisis que se utilizé en la investigacion fue cuantitativa y se analizé de

la siguiente manera:

Poblacién: Poblacion que reside en los distintos municipios de San Salvador donde

hay estaciones de servicio de combustible que si cuentan con tienda de conveniencia

Muestra: Para hacer factible la obtencion de la muestra, se tomo una parte de la
poblacion, de los municipios donde habia estaciones de servicio de combustible que

si contaban con tienda de conveniencia.
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Discusion de Resultados

Los datos se obtuvieron a través de una encuesta alojada en Google Forms, encuesta
estructurada para obtener datos precisos necesarios para la investigacion, luego se
analizaron los graficos y se interpretaron con base en la informacion presentada en la
investigacion, se logran visualizar causas de algunas variables o si una hipotesis es
correcta, ademas de inferir en diferentes aspectos relacionados con el tema de

investigacion.

También se obtuvo informacion valiosa por parte de la estacion de servicio de
combustible Texaco a través de una entrevista la cual fue contestada y dirigida al
gerente de compras del canal de conveniencia de la tienda de conveniencia Food Mart
con la que cuenta esta empresa,; la entrevista fue realizada de manera digital, enviando
el cuestionario para su respuesta con las firmas y sellos correspondientes para la

verificacion legitima del documento respondido.
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Algunos de las preguntas con sus resultados mas influyentes en lainvestigacion

fueron:

¢ Cudl es su marca de tienda de convencia preferida?

385 respuestas

@ PRONTO (E.S.C.UNO)

@ SUPER? (E.S.C.PUMA)

(0 ROAD MARKET (E.8.C.DLC)

@ STARMART (E.8.C.TEXACO)
@ FOODMART (E.S.C.TEXACO)

@ T.D.C Ubicadas en E.S.C de Bandera
Blanca

@ NINGUNA (Por que )

Grafico 6. Fuente: Elaboracion propia.

Marca Porcentaje Individuos
Pronto 29,1% 112
Super?7 22,3% 86
StarMart 20,8% 80
FoodMart 15,3% 59
Road Market 7% 27
Ninguna 4,7% 18
T.D.C. Bandera 0.8% 3
Blanca
Total 100% 385

Tabla 11, propia de la investigacion

Objetivo: Identificar el posicionamiento de las marcas mas reconocidas entre los

consumidores

Andlisis: Las tiendas de conveniencia “Pronto” poseen el mayor porcentaje en la cuota
de mercado en el departamento de San Salvador, seguidas por las Super7, sin
embargo, se pueden clasificar en un mismo indicador a las tiendas Foodmart y
Starmart ubicadas en las estaciones de servicio Texaco, en este caso seria el lider si

de estaciones se tratase.

Ademas, se considera que la marca de las estaciones de servicio es uno de los
factores mas importantes a la hora de elegir la tienda de conveniencia, ya que es la
primera decision de compra que posteriormente a través de la estrategia del cross

selling se realizan las ventas de los productos que comercializan las TDC.
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¢, Qué fortaleza valora mas al momento de consumir en una tienda de conveniencia

ubicada en una estacion de servicio de combustible?

385 respuestas

Atencién al cliente

246 (63,9 %)
1

Precios 278 (72,2 %)
Variedad de productos P77 (71,9 %)
Horarios 151 (39,2 %)
Ubicacion 138 (35,8 %)
0 100 200 300

Gréfico7.Fuente: Elaboracion propia. 3

Objetivo: Conocer los atributos positivos y negativos de los consumidores al momento

de consumir en una tienda de conveniencia

Analisis: Los aspectos mas destacados segun la valoracién de los consumidores son
el precio, variedad de productos y la atencién al cliente. También se puede mencionar
los horarios ya que algunas son formato 24 horas lo cual permite tener un acceso sin
limitaciones y tener esta ventaja por encima de otros comercios y la ubicacién
estratégica de las tiendas de conveniencia es un factor determinante para

frecuentarlas.

El objetivo de estas tiendas minoristas es ofrecer a este mercado los mismos productos
gue ofrecen otras tiendas de conveniencia y minimizarles a los clientes el proceso de

compra llevandoles diferentes gamas de productos a un solo establecimiento.
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5. De los siguientes servicios que puede encontrar en una tienda de

conveniencia, ¢, Cual o cuales utiliza?

385 respuestas

Cajeros Automaticos

281 (73 %)

Farmacias

261 (67 8 %ﬂ

Comida a la vista

Autoservicio 79 (20,5 %)

Establecimientos de comida ra...

09 (23,3 %)

93 (24,2 %)
q -

0 100 200 300

Pago de servicios

Delivery por medio de App

Grafico 9. Fuente: Elaboracién propia.

Objetivo: Conocer los atributos de consumo en las tiendas de conveniencia que

permita ofrecer los servicios adecuados a los clientes.

Andlisis: En el grafico anterior se puede observar los servicios que se pueden
encontrar en las distintas marcas de tiendas de conveniencia que hay en el mercado,
también muestra cuales son los servicios de preferencia que utilizan y buscan los
consumidores, obteniendo que el servicio de ATM o0 cajero automatico es el mas
utilizado y el de preferencia de los consumidores, seguido de Farmacias y Comida a
la vista, cabe destacar que los servicios mencionados anteriormente estan ubicados
de manera estratégica dentro del establecimiento, con el objetivo de recorrer toda la
tienda y estimular los sentidos cognitivos para realizar una compra por impulso, de

pronto una bebida para el camino, un chocolate o unos snacks.

Contar con este tipo de servicios en las tiendas de conveniencia, aumenta la demanda
de visita y el flujo de compra, ya que puede acercarse para consumir algun producto

directo que se ofrece de manera indirecta o indirectamente.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El estudio permitié conocer los factores que determinan las decisiones de compra de
los consumidores al momento de escoger una tienda de conveniencia, dentro de los
cuales se destaca el posicionamiento de marca, el servicio al cliente, la variedad de

productos que se ofrece y la atencion percibida

La decisibn de compra con respecto a preferencia de marca estd relacionada
directamente a la estacion de servicio de combustible y la ubicaciéon en donde se
encuentran, ya que cerca del 75% de los usuarios de las estaciones de servicio
también realizan compras rapidas en las tiendas de conveniencia. Y de la misma
manera la venta de combustibles por marca es influenciada por las tiendas de
conveniencia pues no solo comercializan productos sino también servicios dentro de

las tiendas destacando los cajeros automaticos y farmacias.

Para potenciar el posicionamiento de las tiendas de conveniencia en las diferentes
marcas de estaciones de servicio de combustible es imperativo la elaboracién de un
plan estratégico para diversificar en las gamas y lineas de productos y servicios
ofrecidos. Asi como también considerar nuevas estrategias de plaza y promocién de
marketing para tener un mayor alcance y participaciéon en el mercado utilizando
técnicas modernas de comunicacion convencionales como las redes sociales, ya que
los resultados arrojaron que se observa muy poca presencia en el mundo digital el cual
se ha convertido en el aliado mas economico y rentable para las marcas en los ultimos

afnos.
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Recomendaciones

Realizar alianzas estratégicas con los proveedores de productos comercializados
dentro de las tiendas de conveniencia para implementar técnicas que estimulen e

incrementen su consumo.

Mantener en constante capacitacion al personal sobre las nuevas tendencias,
productos y servicios que se prestan, asi como en atencién y servicio al cliente, pues
dentro de los hallazgos se identificé que el servicio al cliente es sumamente importante

a la hora de regresar a un establecimiento y aumentar el nivel de recompra.

Implementar la venta cruzada de diversos servicios como productos para mascotas,
productos de limpieza, entre otros que aumenten la competitividad y las opciones de

adquisicién a los consumidores.

Constante innovacion en técnicas de imagen y merchandising en los establecimientos
por parte de las marcas que son comercializadas, como estrategias de penetracion de
mercado a sus diferentes lineas de producto. De la misma manera el disefio de las

tiendas debe estar acorde a las tendencias, preferencia y comodidad de sus visitantes.

Implementacion de campafias digitales en las diferentes redes sociales y web para
tener un mayor alcance e incentivar el consumo de sus productos y servicios. También
para mantener una comunicacion de manera personalizada con los consumidores que
proporcionan retroalimentacién a través de la interaccion mediante estas herramientas
tecnoldgicas que ayudan en la toma de decisiones estratégicas y cambios positivos

dentro de las compafiias.
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