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Introduccién

El siguiente trabajo se divide en dos partes: la primera parte una auditoria de
imagen, un diagnéstico de la imagen actual que presenta la empresa Pali Disefio
entre sus publicos internos y externos con el fin de conocer el posicionamiento y

evaluar el servicio y la imagen que la empresa presenta ante su publico objetivo.

Para la realizacidn de esta auditoria de 1magen se utilizaron una serie de
herramientas que responden a una Investigacidn cualitativa, para la cual se
utilizaron instrumentos como: entrevistas a profundidad para el publico interno, en
total se realizaron dos entrevistas una a la persona encargada de la sala de ventas
y la otra a la propietaria de la empresa. También se realizaron focus group al
publico externo es decir clientes de Pali Disefio, y se elabord, un cuadro de
observacién para identificar herramientas comunicacionales en la sala de ventas.

Todos estos insumos aportaron a la elaboracién del plan de comunicacién, el cual
conforma la segunda parte del trabajo, a través de una serie de estrategias y
tdcticas comunicacionales se pretende dar solucién a los diferentes problemas en
el drea comunicacional que reflejaron los resultados de la auditoria de imagen.
Para lo cual se pretende dar solucidn a estos problemas comunicacionales
proponiendo lo siguiente: la creacién de un manual de marca con el fin de refrescar
la identidad grafica de la empresa a través de un disefio atractivo y recordable que
permita una facil identificacién de la empresa, propiciar un sistema de
comunicacion y relaciones publicas que permita acercamientos frecuentes de la
empresa Pali Disefio con los clientes externos e implementar el uso activo de las
redes sociales y pagina web para fortalecer la interactividad y comunicacién con el
publico actual de la empresa.

CARTA DE IDENTIDAD
HISTORIA DE PALI DISENO

Fundada en 1978 bajo una sociedad con el nombre de “Espacio y Punto”, y
por diferentes motivos fue disuelta, naciendo nuevamente en el afio de 1979
bajo el nombre de “AMM” que significaba: Anabella Menjivar Molina o

Anabella Menjivar de Martin quien es su fundadora y propietaria.



En los afios de 1979 a 1980 hubo una transicion de cambios con respecto al
nombre de la empresa quedando finalmente el nombre de “Pali Diseiio”, La
propietaria Anabella junto a su familia vivieron una larga temporada en
México y en sus primeros aflos de matrimonio, compraron los muebles para
su casa en una tienda llamada Pali, nombre que segun el Diccionario de la
Lengua Espafiola significa “Colecciéon de cosas en el idioma que Buda
ensefio”; fusionando la idea de pali — con Disefio nace el concepto de Pali
Disefio, lo que en un futuro seria una tienda exclusiva de disefio de
interiores donde se encontraria una coleccién de articulos para el hogar y
oficinas. Posteriormente la empresa se convirti6 en una productora y
distribuidora de muebles con los servicios en disefio y decoracién. Se conto
con dos lineas de produccion, una de muebles para exportacién y otra por
solicitudes con disefios especificos, dichos productos se enviaban hacia el
pais de Guatemala dejando de hacerlo hasta el 2007 debido a los altos
costos de exportacién. Dentro de los objetivos de Pali Disefio estan: lograr
vender muebles con disefios propios vy multifuncionales, déonde se
implemente la reutilizacion de materiales pero, a costos realmente accesible
al bolsillo de los clientes. Pali disefio en la actualidad cuenta con un Gerente
General, Asistente de Gerencia a cargo de la tienda, atencién al cliente y
comercializacion. Ademdas cuenta con un taller de producciéon distribuido en

tres departamentos: tapiceria, carpinteria y pintura.



‘Entrevista con propietaria: Anabella Menjivar Molina.

Visi6n
Ser lider en el servicio de decoracion y disefio de interiores asi como en la
fabricacién y venta de muebles y accesorios a través del desarrollo de la

creatividad e innovacién aplicables tanto al proceso de fabricacién como el

servicio al cliente.

Mision
Somos una organizacién que dia a dia estd comprometida en la creacion de
armonia, belleza, comodidad y elegancia a travéz de la asesoria en disefio y
decoracion de interiores asi como de la fabricaciéon de muebles y del
suministro de accesorios decorativos a fin de satisfacer la necesidad de las
empresas e individuos, de conformar el ambiente idoneo para desarrollar
sus actividades diarias en forma placentera; trabajamos enmarcados en los
conceptos de honestidad, servicio al cliente, mejora del nivel de vida de

nuestros trabajadores, embellecimiento de la comunidad.



%Sitio Web: www.palidisefio.com

Nuestra Compaiiia
Pali disefio nace en el afio de 1980, con el fin de llenar las necesidades de
demanda en muebles finos y exclusivos asi como también ofrecer la mejor
asesoria en decoracién y disefio de interiores. Nuestra empresa inicid
trabajando en pequeflos proyectos donde se fue abriendo paso en el
mercado hasta aperturar la primera tienda, donde se realizdé una exhibicion
de productos: muebles y articulos de decoracion. Fuimos los primeros en

ofrecer asesoria y disefios en fabricacion de muebles y disefio

Nuestra Calidad
Nuestra empresa ha logrado posicionarse a través de los aflos con la calidad
que nos distingue entre la competencia, ofreciendo los mas finos vy
exclusivos productos del mercado con la mejor asesoria para que sus
muebles y decoracion entren en armonia con su hogar. Nuestros productos
son elaborados con maderas finas, trabajados por carpinteros ebanistas

salvadorefios, los cuales poseen una mano de obra altamente calificada.

Nuestros Productos
Nuestros muebles son ensamblados, espigados y escoplados, 100%
pintados.

Nuestra empresa siempre esta a la vanguardia en las ultimas tendencias de



Disefios de muebles: Minimalistas, Modernistas, Contemporaneos, Retros,
Clasicos, Vanguardistas, etc. Somos especialistas en disefiar muebles
Para cada espacio de su casa:

- Muebles de Sala

- Comedor

- Salas de Estar

- Dormitorios

- Estadias

— Muebles de Jardin

- Muebles de Oficina

%Sitio Web: www.palidisefio.com



1. Capitulo I
Auditoria de

Imagen

1.1 Introducci6n

El siguiente trabajo es una auditoria de imagen, diagnostico sobre algunos
aspectos de la imagen que presenta la empresa Pali Disefio entre sus
publicos claves, internos, personal administrativo, y  externos
pertenecientes a las colonias Escalén, San Benito, San Francisco y Santa
Elena, con el fin de conocer los aspectos positivos y negativos expresados
por sus publicos internos y especialmente por sus publicos externos,
informacion necesaria para saber si la empresa esti realizando buenos

esfuerzos comunicacionales.



Es por ello que dicha investigacién recopila los resultados obtenidos a
través del desarrollo de técnicas de investigacion cualitativa, como grupos
focales, entrevistas a profundidad, y observacién directa, los cuales han
permitido realizar un andlisis ha profundidad sobre aspectos de la imagen
corporativa de la empresa Pali Disefio y evaluar asi los indicadores:
posicionamiento, calidad del servicio e imagen visual.

Los resultados obtenidos de la auditoria de imagen serviran como punto de
partida y daran un aporte de utilidad para la gerencia general de la empresa
Pali Disefio, asi como para la propuesta de estrategias factibles que ayuden
a mejorar los esfuerzos comunicacionales que conduzcan al éxito

empresarial.

1.2 Objetivos de Investigacion

Objetivo General:
e Determinar la percepcion de la imagen visual y servicio que proyecta
la empresa Pali Disefio en sus puablicos internos y externos
pertenecientes a las colonias Escalon, San Benito, San Francisco y

Santa Elena.

Objetivos especificos:
* Descubrir el posicionamiento actual que posee la empresa Pali Disefio

en sus publicos internos y externos.



e Identificar la calidad de servicio que brinda la empresa Pali Disefio a

sus publicos externos.

 C(Conocer la imagen visual que proyecta la empresa Pali Disefio en sus

publicos internos y externos.

1.3 Metodologia

1.3.1 Descripcién de la investigacion

Tema:

Diagnostico sobre la percepcién de la imagen visual y servicio que proyecta
la empresa Pali Disefio en sus publicos internos y externos pertenecientes a

las colonias Escalon, San Benito, San Francisco y Santa Elena.

La Auditoria de Imagen para la empresa Pali Disefio contiene las siguientes

caracteristicas:

Investigacién cualitativa:

Entrevistas a profundidad (Objetivos: Posicionamiento y calidad de servicio)
Las entrevistas a profundidad se realizaron al publico interno de la empresa

a través de una guia de conversacion dirigida. (Ver anexo instrumento 1)

Datos de interés del instrumento entrevista a profundidad-
e La entrevista se desarrolld cara a cara, de forma guiada, tomando

como base una estructura de preguntas abiertas.



 Se realizaron 2 entrevistas a profundidad con personal interno, debido
a la limitante de la falta de acceso al area produccion.

e El 4rea de produccién estd compuesta por personal de taller
(carpinteros, personal a cargo de la tapiceria y control de calidad).

e Se busc6 entablar una conversacion bajo un ambiente de confianza,
provocando asi mayor flujo de respuestas e informacion de valor.

» El gjercicio busco6 respuestas espontaneas, y se considerd de caracter

exploratorio.

Instrumentos de medicién
Universidad Dr. José Matias Delgado

Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”
Escuela de Ciencias de la Comunicacion



Guia de preguntas

Nombre:

Cargo que ocupa:
Edad:

Tiempo de laborar:

1. ¢Conoce usted los antecedentes histéricos de Pali Disefio?
En qué afo fue fundada:

Objetivo de fundacién:

Mision:

Vision:

Valores:

Tiempo de trabajar en Pali Disefio

2. ¢Culles son las funciones que realiza en su puesto de trabajo?
3. ¢Como definiria su trabajo?
A) Agradable
B) Satisfactorio
C) Aburrido
D) Gratificante
E) Absorbente
4. ¢(Cuales son las areas de trabajo que usted considera que mantienen a la
vanguardia a Pali Disefio?
¢Conoce los colores que identifican a Pali Disefio?
¢Con cuales acciones o actividades que la institucion realiza se identifica?
¢ Tiene limitante a la hora de realizar sus tareas diarias en la empresa?

O N oo

Considera que los espacios fisicos dentro de la empresa estan debidamente

equipados y ambientados para realizar sus labores y para brindar una buena

a tencién a los clientes?

9. ¢Ha tenido dificultades al momento de desempefiar su trabajo?

10. Realizan actividades, exposiciones o talleres para exponer los productos y
novedades de la empresa?

11. ¢ Cémo considera usted la imagen de la empresa?

12. ¢ Considera que hay una comunicacion efectiva y constante dentro de la
organizacion?

13. ¢ Conoce el logo de la empresa? Describalo

14. ¢ Considera que los medios que utiliza la empresa para promocionarse son

los adecuados?
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15. ¢Qué medios consideraria serian los mas adecuados para promocionar la
empresa?

16. ¢ A su criterio que sugeriria para mejorar la imagen de la empresa?

17. Ha visto algin reportaje de Pali Disefio en los medios de comunicacién?
A) Radio
B) Prensa
C) Television
D) Revistas

18. ¢ Cual considera que es la percepcion que tiene el publico externo de la
empresa?

19. ¢ Defina el publico que visita Pali Disefio?

¢La empresa cuenta con una carta de clientes?

Focos group: (Objetivos: Posicionamiento y calidad de servicio)

Los focus group se desarrollaron con los publicos objetivos externos de la
empresa, pertenecientes al drea geografica definida, seleccionada debido a
que la mayoria de clientes potenciales de la empresa residen en dichas

areas. (Ver anexo de los instrumento 2 y 3 paginas 86 y 149)

Datos de interés del instrumento focus group-

» El objetivo fue obtener impresiones e ideas sobre la percepcion de los
publicos claves; internos: personal administrativo, y externos
pertenecientes a las colonias Escalon, San Benito, San Francisco y
Santa Elena. (Area seleccionada debido a que la mayoria de los
clientes de Pali Disefio residen en dichas zonas, informacién obtenida
de la base de datos proporcionada por la empresa)

El puablico debi6 cumplir con los requisitos o caracteristicas
siguientes:

v" Hombres y mujeres

v" Con alto poder adquisitivo (Clase alta)
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v Residentes de las colonias Escalon, San Benito, San

Francisco y Santa Elena.

e Se realizaron 3 focus group con un maximo de 6 participantes por
grupo de las diferentes colonias antes mencionadas, seleccionados
aleatoriamente.

e El desarrollo de cada focus group se realiz6 bajo un ambiente
estructurado y planificado para la ocasion, se cred una atmosfera de
confianza y comodidad, provocando asi la soltura de los participantes.

e (Cada focus group se planific6 para tener como maximo una duracidén
de 60 minutos aproximadamente.

e El moderador a cargo de la dindmica tenia las siguientes
caracteristicas: buen orador, amabilidad, firmeza, y participacion.

e Limitante: El focus group de la colonia San Benito no pudo

desarrollarse debido a la inaccesibilidad de los clientes.

®Estadistica, Gidalberto Bonilla, 42 Reimpresion 2005, 12 edicién. Y Metodologia de la Investigacion, Hernandez
Sampieri, Fernandez-Collado, Baptista Lucio, 42 edicion.
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Guia de preguntas
Nombre del moderador:
Numero de participantes:
Colonia:

Fecha:

Hora:

¢Qué es Pali Disefio?

¢Como se enterd de la existencia de Pali Disefio?

¢{Qué opina usted acerca de Pali Disefio?

¢Ha adquirido algin producto en Pali Disefio?

¢Ha necesitado de los servicios de decoracién que ofrece Pali Disefio?

S O W N

Mencione lo que significa o represente Pali Disefio para usted o su

familia.

7. De los productos que ofrece Pali Disefio, ¢cuiles prefiere? (Les
mostramos cartillas con ilustraciones de los diferentes productos que
se ofrecen)

8. ¢Con qué frecuencia visita la sala de ventas de Pali Disefio?

9. ¢Cundo visita la sala de venta lo hace solo o en familia?

10.¢Qué tan accesibles son las personas que le atienden en Pali Disefio?

11.¢:Qué calificacion le daria al servicio que le presta Pali Disefio?(del 1
al b, siendo 5 el de mayor valor)

12.:Qué sugerencias puede darle a Pali Disefio para mejorar el servicio

que le brinda?

Observacién directa: (Objetivo: Evaluar imagen visual)

Se realiz6 a través de un cuadro de observacién directa.

(Ver anexo instrumento 4 pagina 149)

Datos de interés de la observacion directa-
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El ejercicio de observacion se realizd en la sala de ventas de Pali

Diseflo; se buscaba identificar diferentes aspectos comunicacionales:

imagen visual, herramientas de comunicacion y servicio.

Universidad Dr. José Matias Delgado

Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Guia de Observacion

Nombre del observador:

Lugar:
Fecha:
Hora:

Atencion al cliente

Cuentan con un departamento de atencién
al cliente.

Posee un departamento encargado de la
ventas y promociones

Cuentan con algiin medio de comunicacion

14



directa con el piiblico
Cuentan con un buzdn de sugerencias
Comunicacion Interna

La papeleria de uso interno esta
debidamente identificada con su logo

Toda la papeleria de uso interno tiene el
mismo formato (colores, tipografia, y
disefio)

Toda la papeleria de uso externo tiene el
mismo formato (colores, tipografiay
disefio)

La empresa cuenta con un manual de
bienvenida para nuevos empleados

La empresa cuenta con carteleras
informativas internas

Imagen Visual
La empresa cuenta con una pagina web

Si existe una pagina web, se encuentra
actualizada

Si existe una pagina web, tiene informacion
completa

Si existe pagina web, el disefio y los colores
son atractivos

El personal de la empresa porta uniforme
Material Informativo

Tienen flayers informativos

Tienen brochures informativos

Cuentan con afiches empresariales o
promocionales

Mensajes en papeleria

Los mensajes escritos son de facil
comprension
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La tipografia utilizada es legible

El color de la tipografia es adecuado
La tipografia utilizada es atractiva
Sefalética

La entrada peatonal principal tiene rétulo
con el nombre especifico de la empresa

La empresa cuenta con parqueo para sus
clientes

Si cuenta con parque, es adecuado ala
cantidad de visitantes

Hacen uso de la sefializacion interna para
ubicar a las personas donde esta cada
lugar.

Cuenta cada area con la mision, vision,
valores o politicas de la empresa

Tiene publicada la misién y vision a la vista
del publico en el area de atencidn al cliente

1.3.2 Publicos y Audiencias:
Se dirigi6 el diagnostico a dos areas: interna y externa

1. Interno: Audiencia interna aquellos que forman parte activa de la
empresa y que desempefian cargos de Gerente General, Asistente de
Gerencia, encargado de orden y limpieza. Asi como el personal de
produccién (carpinteros, tapiceros y control de calidad).

2. Externo: La audiencia externa estaba compuesta por publicos clave
especificos del area geografica delimitada, clientes con alguna
experiencia de compra con la empresa. Con caracteristicas como
hombres y mujeres, con alto poder adquisitivo (Clase alta), residentes

de las colonias Escal6n, San Benito, San Francisco y Santa Elena.

1.3.3 Recoleccion y analisis de datos:
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Para esta investigaciéon cualitativa, luego de disefiar el instrumento
(entrevista a profundidad), se realizdé el cuadro ideografico en donde se
vaciaron las respuestas literales obtenidas de los entrevistados (personal
clave de la institucién). Se hizo un breve andalisis por entrevista. Para el
focus group se realiz6 una guia de preguntas que se desarrollaron durante la
dindmica; se vaci6 la informacion obtenida de los participantes durante el
focus group en un cuadro ideografico. La observacion directa se realizbd
durante la visita a las instalaciones de la empresa y las observaciones
recolectadas se vaciaron a través de un cuadro ideografico de observacion.

Se concluyd con un analisis global.

Analisis e Interpretacion de resultados

1.4.1 Posicionamiento actual de la empresa Pali Disefio

El posicionamiento actual de la empresa Pali Disefio entre su publico
objetivo es solido, porque nace de una experiencia personalizada que brinda
la propietaria hacia ellos desde hace muchos afios. Segtn los resultados, los
clientes no solo manifestaron tener un conocimiento amplio sobre el rubro
al que se dedica la empresa, sino que ademas definieron a Pali Disefio como
una “empresa amiga”, razéon por la que ellos se sienten parte activa del
proceso de disefio y compra del producto, generando asi un ambiente
amigable cliente—empresa. (Ver anexos de los instrumentos 1, 2 y 3

paginas. 87 y 94)

Los clientes de Pali Disefio afirmaron que su conocimiento de la empresa se
debe a lazos de amistad con la propietaria desde hace varios afios. La
empresa se caracteriza por ser conocida a través del boca en boca y la

recomendacién de terceros (amigos y familiares); razon por la que sus
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clientes se sienten en confianza y tienen la certeza que ellos son lo mas
importante para la empresa. Los clientes consideran que el éxito de la
empresa estd en la experiencia y atencién que su propietaria pone a cada
detalle y el servicio que ella les brinda. (Ver anexos instrumentos 1, 2 y 3
pregunta 2, 3 y andlisis grupos focales, paginas. 87,121).

En su mayoria los resultados obtenidos reflejan un buen posicionamiento de
la empresa, sin embargo, algunos de los entrevistados manifestaron cierta
insatisfaccion al hacer referencia a los tiempos de entrega, pues estos
pueden alargarse y muchas veces no se cumple con el acuerdo preliminar.
(Ver anexos de instrumentos 1, 2 y 3, pregunta 3 y andlisis de grupos
focales, paginas. 88, 117,118).

Gran parte del éxito del buen posicionamiento de Pali Disefio se debe a la
Gerente General y Propietaria Vilma Anabella Menjivar Molina de Martin

Montero.

1.4.2 Calidad del servicio que brinda FPali Disefio

Los esfuerzos realizados hasta la fecha por Pali Disefio, en cuanto a la
atencion de sus clientes, reflejan un buen trabajo, ya que estos califican el
servicio de la empresa de muy bueno, la empresa no muestra hasta el
momento quejas en extremo significativas de parte de los mismos.

Especificamente existen recomendaciones puntuales por parte de los
entrevistados para que la empresa logre una calificacion excelente por el
servicio brindado, entre ellas se puede mencionar: la preferencia en cuanto
a que la persona que les atiende en la sala de ventas sea mujer, pues
consideran que la atencidén y comprensioén en cuanto a sus necesidades se
veria beneficiada por caracteristicas como la identificacion y empatia.

Existe una leve comparacién entre la persona que estaba a cargo del
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servicio al cliente en afios anteriores con la persona que estd a cargo en la
actualidad. (Ver anexo de anélisis de los focus group 1, 2 y 3 preguntas 11
y 12, paginas. 91, 115, 117, 118).

Los servicios de creaciéon de muebles, tapizados, venta de accesorios y
decoracion de interiores son los que mejor posicionados estdn en la mente
de los consumidores. Menos de la mitad de los clientes han hecho uso de
los servicios de decoraci6én, en su mayoria el servicio mas solicitado es la
creacion de muebles. (Ver anexos focus group 1, 2, 3 pregunta 5 y 6 del
analisis de focus group, pagina 89).

La empresa posee una variedad de productos a sus clientes, pero tiene
lineas de productos que son del total desconocimiento por los mismos, la
falta de exhibicién en la sala de ventas y renovacion de los muebles
expuestos en la vitrina son parte del problema que impiden lograr el
reconocimiento de la linea de muebles para bebés y bafios. (Ver pregunta 5

anexo analisis de focus group, paginas. 89, 117).

Los productos de preferencia o mayor aceptacion por los clientes de Pali
Disefio son los muebles de sala, cojines, vajillas, cuadros y cristaleria. En
cuanto a la asignacién de la atencion al cliente y comercializacién reflejan
que la accesibilidad y capacidad de brindar informacién de la persona a
cargo de dichas actividades puede mejorar a través del entrenamiento
adecuado, vya que desde la contratacion y asignaciéon de estas
responsabilidades solamente se le ha brindado induccién y entrenamiento
basico. Una buena preparacién del personal puede generar mayor impulso
de compra y motivacion, sin embargo la atencion que los clientes reciben es
calificada como buena. La participacion de la propietaria, genera que los
clientes se sientan mas coémodos e identificados y que la atencién sea

personalizada.
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Los clientes de Pali Disefio dejan de manifiesto su opinibn para mejorar
detalles del servicio que brinda la empresa entre los que se puede
mencionar: dar a conocer todos los productos y servicios, retomar la
creaciéon de pequefios detalles que hacen sentir al cliente parte importante y
exclusiva de la empresa, exponer las novedades a través de eventos
especiales, con respecto a estos ultimos se prescindi6 de dichos eventos
desde hace aproximadamente dos afios, v al momento no se tiene claridad
de retomarlos, la Gerencia General de Pali Disefio expone dicha experiencia
como satisfactoria pero no rentable, pues los resultados en comercializacion
fueron minimos. (Ver anexo 2 pregunta 13 analisis de focus group pag 117,

118 y anexo entrevista a profundidad 1y 2).

1.4.3  Imagen Visual que proyecta Pali Disefio

Al evaluar la imagen visual que proyecta Pali Disefio, el publico interno
considera que es buena y que se ha mantenido igual desde sus inicios. Sin
embargo, el publico externo sugiri6 mejorar la imagen visual, dando mayor
importancia a la rotulacion de la empresa. (Ver anexo 3 entrevista a
profundidad preguntas 1 y 2, ver anexo 2 anéalisis de focus group pregunta
13, pag. 118).

El logo que posee la empresa no es bueno, ya que no posee colores
llamativos y no muestra sofisticacién. Su personal lo identifica con claridad,
pero sus clientes tienen dificultad para recordarlo, describirlo y les genera

confusion.
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La empresa cuenta con un sitio web, el cual tiene aproximadamente dos
afios de no ser actualizado, por lo que la promoci6én efectuada a través de
ésta no se considera efectiva, pues la pagina web solamente posee la
informacion basica. Desde la observacion realizada los disefios y colores de
la web denotan monotonia. (Ver anexo 3 entrevista a profundidad preguntas
1y 2 yanexo 4 guia de observacion directa, imagen visual)

El material informativo como brochures, flyers y afiches promocionales se
muestra inexistente en la actualidad. La papeleria que posee a pesar de
tener sus mensajes claros y el color adecuado, la tipografia es demasiado

pequefia y poco atractiva.

En cuanto a la sefialética externa, la sala de venta si posee rotulacién con el
nombre de la empresa, sin embargo, este no es lo suficientemente atractivo
y visible para una ubicacién rapida del lugar. La sefialética interna es nula,
asi como la publicacién de la mision y vision de la empresa. (Ver anexo 4

guia de observacion directa).

21



1.5 Conclusiones

e Buen Posicionamiento de la empresa Pali Disefio, es lo que
manifiestan los entrevistados (clientes externos); todos piensan en

Pali Disefio como su primera opcién de compra.

e La empresa Pali Disefio brinda un servicio de calidad a sus publicos
externos. Ellos se sienten satisfechos de recibir una atencion

exclusiva y personalizada.

 Se identifico que los clientes de la empresa tienen dificultad para
recordar o describir con claridad el logo vy la linea grafica con que se
rige la tienda; asi mismo, identifican la ausencia de sefializacién

interna y externa para una facil ubicacion de la tienda.

e Se corrobor6 la desactualizacién y poco aprovechamiento del sitio
Web, asi como la inexistencia de herramientas de comunicacién como

redes sociales para mejorar el fluyjo de informacién con sus publicos.

1.6 Recomendaciones
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» Reforzar el posicionamiento de Pali Disefio en los publicos externos
por medio de un sistema de Relaciones Publicas y comunicacién

continua que permitan un acercamiento frecuente de la empresa.

e Mantener un servicio de calidad y exclusividad hacia los puablicos
externos a través de la atencion personalizada, un ambiente agradable

en cada una de sus visitas.

» Refrescar la identidad grafica de la empresa a través de un disefio
visualmente recordable y acorde al rubro que incluya la sefializacién
interna y externa de diversos espacios. Se recomienda la creacién de
su respectivo manual de marca para tomar en cuenta las

consideraciones de uso.

 Implementar el uso activo de la pdgina Web vy las redes sociales para
fortalecer con ello la interactividad y comunicacion con el publico

actual y potencial de la empresa, asi como el publico interno.

2. Capitulo II
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Plan de
Comunicaclones

2.1 Introduccién

La comunicacion estratégica requiere de una planificaciéon que incluya
la eleccibn de adecuadas estrategias que ayuden a cumplir los
objetivos que se propongan las empresas para mejorar su imagen
corporativa y la relacién con su publico externo.

En vista de esta necesidad de comunicar y ejecutar estrategias para
fortalecer la imagen de la empresa y determinar céOmo mejorar la
atencion con su publico, se presenta un Plan de Comunicacién para
fidelizar a los clientes actuales de la empresa Pali Disefio,
especializada en la fabricaci6on de muebles.

Para el desarrollo del presente Plan de Comunicaciones se tomd como
base los resultados obtenidos en la Auditoria de Imagen realizada

previamente a la empresa Pali Disefio, en donde se identifico que los
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clientes actuales tienen dificultad para recordar o describir con
claridad el logo y la linea grafica con que se rige la tienda. Asi mismo
identificaron la ausencia de sefializaci6én interna y externa para una
facil ubicacion de la tienda. Se corrobord la sub utilizaciéon del sitio
Web y la ausencia de uso de redes sociales.

Lo anteriormente descrito refleja la necesidad de implementar un plan

de comunicaciones que responda a las necesidades de Pali Disefio.

2.2 Objetivos de Comunicaciéon

Objetivo General:

< Fortalecer la relacion de Pali Disefio con el publico externo para
incrementar la fidelizacién a través de un sistema de relaciones
publicas y comunicacién continua que permitan un acercamiento

frecuente con la empresa.

Objetivos Especificos:

< Refrescar la identidad grafica de la empresa a través de un
disefio atractivo y recordable que permita una facil identificacion
de la empresa.

< Propiciar un sistema de comunicacion y relaciones publicas que
permita acercamientos frecuentes de la empresa Pali Disefio con
los clientes externos.

% Implementar el uso activo de las redes sociales y pagina Web
para fortalecer la interactividad y comunicacion con el pablico

actual y potencial de la empresa.
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Cronograma

Tacticas JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Estrategia 1-T4ctica 1
Elaboracién de manual de marca

Estrategia 1-TActica 2
Elaboracién y colocacion de rotulacion externa

Estrategia 1— Tactica 3
Identificacion de espacios internos

Estrategia 2-T4ctica 1
Lanzamiento de nueva imagen y celebracion de
aniversario de Pali Disefio

Estrategia 2-Tactica 2
Regreso de “Mesas de Regalo”

Estrategia 3—TActica 1

Apertura de perfil de Facebook y Twitter
Estrategia 3—Tactica3y 6

Renovacion de pagina Web, publicacion de ofertas

Estrategia 3—TActica 3
Creacion de base de datos con contactos de fans y
seguidores de redes sociales

Estrategia 3—Tactica 4
Los cumpleafieros del dia

Estrategia 3—TActica 5
“Muebles, Disefio & Mas”

Estrategias de Comunicaciéon

2.4 Estrategia 1

Refrescar la imagen grafica de Pali Disefio por medio de un disefio que

permita una facil identificacion y recordacion.

2.5 Tacticas 1, 2y 3

Téctica 1:
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% Realizar un manual de marca a Pali Disefio para solidificar la
imagen grafica de la empresa con sus publicos objetivos.

Se creara un manual de marca que incluya la nueva linea grafica y que

identifique a la empresa Pali Disefio con el objetivo de unificar,

fortalecer y consolidar la identidad e imagen de la empresa en un solo

documento. Incluird logo, colores, usos correctos, tipografia, gama

cromatica, papeleria, aplicaciones, etc.

Téctica 2:
% Elaborar la rotulaciéon externa de la sala de ventas para una f4cil
identificacion de la misma.
Se creard una propuesta de disefio que permitan rotular externamente
la sala de ventas de la empresa Pali Disefio para que sea facil de
identificar, ademas de generar mayor impacto a la vista del publico en

general.

Téctica 3:

% Identificar espacios internos a través de rotulacién atractiva y

acorde a la linea grafica propuesta.

Para una mejor identificacién de los espacios internos de la sala de
ventas se creardn disefios relacionados a la linea grafica que permitan
dirigir a los clientes externos desplazarse con comodidad y ubicarse
facilmente al realizar sus compras dentro de la tienda.
Ademads la aplicacion de los letreros ayudard dentro de la sala de

ventas a:
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1. Facilitar la identificacion de espacios bajo la sefialética
adecuada lo que facilitara la visita de los clientes o
visitantes.

2. Crear una identidad visual.

2.6 Estrategia 2

Acercar al publico de Pali Disefio a la sala de ventas de la empresa

para crear espacios de posibles oportunidades de negocios.

2.7 Tacticas 1y 2

Téctica 1:

% Lanzamiento de nueva imagen y celebraci6én de aniversario
Se invitard a los clientes de Pali Disefio a disfrutar de un coctel en
honor a la celebracion del aniversario de la empresa y el lanzamiento
de la nueva imagen de la misma. Se hara coincidir el lanzamiento de
imagen con la fecha de celebraciéon de aniversario de la empresa, asi
como con la presentacion de la nueva temporada de muebles para que

los invitados puedan apreciar lo nuevo que ofrece la sala de ventas.

En el evento se contard con la presencia de Anabella Menjivar,
propietaria de la empresa, quien dirigird unas palabras a los invitados
agradeciendo su presencia e incentivandoles a seguir formando parte
de Pali Disefio y les invitard a hacer un recorrido por las instalaciones.

Se enviaran invitaciones impresas y se realizaran llamadas telefénicas
para confirmar la participacién de los invitados. Se contard con musica
jazz en vivo para animar el ambiente mientras se desarrolla el coctel.

Se espera contar con la participacion de al menos 40 personas.
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Téctica 2:

+» Regresan las mesas de regalo
Se enviara una tarjeta tipo postal y se realizardn llamadas telefénicas a
los clientes de Pali Disefio para informarles que regresan “lLas mesas
de regalo”, es decir, que a partir de cierta fecha, todos los clientes
podran optar por colocar una mesa de regalo para bodas en la sala de
ventas. Con ello se logrard acercar a los clientes y potenciar

oportunidades de negocio.

Mensajes:

Una guia exclusiva que facilita tu eleccion.
Un regalo exclusivo para tu boda ideal.
Pali Disefio--- el regalo ideal.

Pali Disefio--- el regalo exclusivo

2.8 Estrategia 3

Hacer uso activo de las redes sociales y la pagina Web de Pali Disefio para
generar aproximacion con el publico objetivo informandolos continuamente

de las novedades de la empresa y el rubro.

2.9 Técticas 1, 2, 3,4, 5y 6

Téctica 1:

+»» Apertura de perfil de Facebook y Twitter.
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Se crearan los perfiles empresariales de Pali Disefio en la red
Facebook y Twitter con el objetivo de informar a los clientes actuales
de las diferentes actividades, promociones y eventos de la empresa.
Logrando asi la interaccién con los usuarios y la mejora de los
servicios. La creaciéon de las redes debera estar a cargo de la persona
encargada de la sala de ventas o su propietaria, siendo dichas
herramientas de facil uso para los mismos por lo cual no sera

necesario ningun tipo de capacitacion para lograr su desarrollo.

La implementacion de las redes sociales permitird a la empresa:

a) Informar sobre los productos y servicios que ofrece Pali
Disefio

b) Fortalecer la relacion con los clientes

c¢) Mantener informados a los clientes de las actividades y
eventos que se desarrollen en la tienda.

d) Comunicar las diferentes promociones que ofrece Pali
Disefio.

e) Crear y consolidar la relaciéon con los amigos o fans que

sean parte de la red

Mensajes:
e Intégrate a nuestra red para darte cuenta de todos
nuestros servicios. Agréganos a Facebook.
 Nuestros clientes son lo més importante siguenos en Twitter y
conoce todo sobre decoracién en Pali Disefio.
« Consejeria en Disefio y decoracion. Unete a nuestra red.

» Deja tu comentario en Facebook--* tu opinién es importante.
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Téctica 2:
¢ Cumpleafieros del dia.

Gracias a la base de datos que se puede generar en las redes sociales
se tendrd acceso a las fechas de cumpleafios de los fans o seguidores.
Para ello se prepararda una tarjeta personalizada tipo postal que sera
enviada por correo electronico felicitando al cumpleafiero. Se
acompafiard de un descuento especial que puede ser usado por
compras en el mes de su cumpleafios. En Facebook se felicitard a

través del muro.

Téctica 3

% Promociones especiales para fans/ seguidores.
Eventualmente se posteardn mensajes en redes sociales, en donde se
invitara a todos los fans o seguidores a hacer compras de articulos o
muebles a precios especiales. Estas promociones serdn exclusivas
para aquellos clientes que formen parte de la red de fans o seguidores

de la empresa Pali Disefio.

Tactica 4:
+» Muebles, Disefio & M4s.
Diariamente se postearan diferentes consejos de tendencias mundiales

sobre muebles, disefio, arquitectura y decoracién en general para
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informar a los clientes de lo que estd de moda y las diferentes
opciones que Pali Disefio ofrece en su sala de ventas.

Ejemplo:

Si eres de los que gustan de los espacios diafanos y luminosos, entonces el
estilo minimalista es el que estas buscando. Para que puedas lograr una

acertada decoracion sigue estos consejos basicos:

« Utiliza como elementos basicos para la estructura del ambiente: el
cemento pulido, vidrio y el acero.

« El minimalismo no utiliza telas estampadas, decantate por los colores
puros para los sofés, cojines y ropa de cama.

« En lo que se refiere al mobiliario, la gama de blancos, el negro y el
marrén oscuro seran tus aliados.

« Puedes romper la monotonia colocando algin accesorio (cuadros,
jarrones, alfombras, etc.) en rojo o en color oro, eso si, cuida que
tenga las mismas lineas sencillas y puras que el resto de la
decoracion.

« Traslada este tipo de decoracion a tu terraza o jardin sirviéndote de
muebles de acero y madera, en vez de los tradicionales de teca,

completdndolos con cojines blancos.

Mensajes:
« Pali Disefio los estilos que mdas te van, porque tu casa dice
mucho de ti.
e Alcanza el equilibrio en decoracién con Pali Disefio.
 Buenos consejos para decorar tt casa y oficina.
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Téctica 5:
% Creaci6n de base de datos de clientes

Gracias al uso de las redes sociales se podra realizar una base de
datos con correos electronicos de las personas que forman parte de la
red. Estos serviran para el envio de correos masivos con informacion
de eventos, promociones y enlaces con articulos de interés que
permitan mantener un contacto directo con los clientes. La base de
datos serd actualizada semanalmente con el objetivo de agregar a los
nuevos integrantes de la red.

Estd actividad estara a cargo de la persona asignadas de la sala de

venta en conjunto con la gerente general de Pali Disefio.

Téctica 6:
< Pagina Web

Se actualizard la pagina Web en contenido y en diseflo, siempre
relacionado a la linea gréafica de la empresa y a las necesidades de los
usuarios. El espacio dedicado al catidlogo de productos estara
actualizado de acuerdo a las necesidades y tendencias del momento.
Ademéds, luego de la creacién de Facebook o Twitter, los usuarios que
no estén en dichas padginas y estén interesados en formar parte de la
red de amigos de Pali Disefio, seran abarcados a través de la
continuidad que se le a la informacion del sitio, y se direccionard la
informacion de Facebook y Twitter a la pagina Web oficial de la

institucién, de esta forma se mejorard la interaccion con la misma.

Mensajes:
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e Visita nuestra pagina Web y conoce lo mejor en disefio de
muebles exclusivos y decoracidn.

 Inférmate de los nuevos productos.

» Solventa tus dudas, utiliza la pagina Web de Pali Disefio.

2.10 Estrategia 1

Respondiendo a tactica 1,2 y 3
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2.10.1 Manual de Marca

MANUAL DE MARCA
(PALI Diserio)
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INTRODUCCION

£l presente Manual de Marca; para |3 empresa Pall Bisena, ha sido elaborado
com 2l fin da meim'ar iz pars visus) e gicha-negocin, detaliando-sl psa iy s
aphicacion de |a manco.

La biena mlizacion de los paramenos estableddos en este manual garantizats
una Imagen aofida, y f=ditarg |3 comunicacian inkema 'y extama, denntando
cun ello, ohlidng, colidad v compromiso con s plbiicos.

Por o tante s¢ recomiends Fesaetar estfictamants las especificaciones
descritas &n el presents manlal pars assgurar el caomplimisnte: de la uridad

gr.'HIL._-,r cle los mensa s que comturicy bs tmpross para dltarEar maor
impache, clardad v eauiiibrio en las puolicacanss:
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LA MARCA

Mombre dela masca: Pali Diseno

El presente logo-esta- complesio por-Cusiro cuadros - (descendentemente de-izguends a derscha)l:

Cuardm "p"
Cuadio A"
Cuam "L
Cuadrg T

Con igual proparciion an cada fadn, & coadrads P esta irclinado 30%a s quierds apayando su
&je en &l angulo inferior izguierdo,

Cada cuadro confiens una letra, que juntss confemrman &l nombre de ls emprasa; PALL incluvendo
e el Cadrg "1" [a paltabra "Diseno™ wertdcalmente.

Los colores titizados en €l logo. son: café obscura, café clara ¢ verds, con &l Droposita o2 crear
e combi nacihn crarmiatica lamathea,

E= un diseng hecha & la medida, que se peada ooservar can fos dos-0jos sin ningun problerma.

A continuacion se presenta e igol

Z
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TIPOGRAFIA

l.as Ietras que forman e patzhra “PALT" 82 rolerade mon tipografia "An Unfortunate Event” an for-
rriata "Regular”, miantras gue 8l bextn “Rissfin” &5 Sscrtn en tipnarafia Yhakkal Majalla® Embien
an formain " Ragular™

ABCDEFGHI WOW
AE»CDEFGHHCLMBJO

ABCD EFGHILKLMNOPQRSTUUWXYZ

abcdef klmnnp rstuvwxyz
123456789 $%&/8 =% A+

&4
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ZONA DE PROTECCION

M continuacion se establece un area de pratecoion para ks marca con el fin que textas,
Imagenes v atnos elementos grafcos noinvadan s espaclo.

1% 10x | 1%

1x . 13

1% -
1x I x
1x 10x 1x

4
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Pali Diseno

GAMA CROMATICA

R 1A

YK PANTONE
. O - M7D YOO KS3 DEERIT

. C4d - M SYOSLRST DS AlRSC

B o MTD-vesc kI3 DS 3183 C

) {/
ESCALA DEGRISES\J _-

(e FANTONE
. C70 - MB4 - Y63 - |64 DS Priocess Blak U

. G = MR YR BE 37555 1

S
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Pali Diseno

USOS PERMITIDOS

Avortnuacian se misestran las distinkas warsiones vilides gara s peesentiacion da la marca

Fali Deseino,
Es permitico utilizar el ioga =n un s6lo color de |5 gama cromatica (verds, cafe obsoura y café

clarn), @mbién &l uso en escala de grises v la aplicacion de efectos de 1Lz sin que estos dfieran
con fa Identdad de los colares,

VA RV IA
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Pali Diseno

USOS NO PERMITIDOS

& continuacion se muestan distintas versiones NO vilidas para |a presentacion de e marta
Fali Disefio.

Mo es permitido utilizar el logo sobere un fondo de un color gue este dentro de la gama cromatica
de fa merca (verde, cafe abscura vy café daro), Empeco ee permitico 2l uso deelementos geoma-
Ericos apuestos & la forma dominante en dicho logo ni el uso de ofra gama de colores,
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TIPOGRAFIA INSTITUCIONAL

Toda comunicasion grafica ng ia empresa Fall Blsefio deberd raslizarse &n tipografia “Adal” y sus
vanantes en @mano 12 puntos para un Exte normal, 58 pusde considerar aumentar & Emano
de o3 titllos o para resaltar texkos & Incluse pluede colocarse &n formato negris, De esta forma
o= pretende mantensr | identidad de la marca en la Grganizadién,

“Arial*

abcdefghijkimnriopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
0123456789, -{} +" " "HE%&/(=2"]_-+./*

abcdefghijklmnAopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
0123456789,.-{} +"¢ "V"#5%&/()=2{""][ :;-+./*

abecdefghiikimnnopqrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
0123456789,.-{} +"¢ I"HS%&/)=2; ][ -+
abedefghifkimniiopqrstuvwxyz

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUYWXYZ
0123456789,.-} +"¢ " I"#8%&/()=2;""][ :i-+./*

o
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PAPELERIA INSTITUCIONAL

La papeleria de Fall Bisefio comprende:: Tarjetas de presentacicn, Sobre membretads, Hos
membretada, Factura comercial, Crédito Fiscal, Factura d= Exportackan, Duedan, Cotraodn,
Orden de trabaje, Tngreso a caja, planilla de paga. La disgramacion de estos materiales
conterdrd 8l Ingn ds |8 empeesa o os colores: serar Ins institucionalss.

Log dabds guir contordnd. o papehers nstibocional soo: ndmieres de teillono, Ry direccidn de la
CEIDrEsa, COrren Checlrinicn,

TARJETAS DE PRESENTACION

b
fros, ARNLILOILS SACARAY
.I'-I|IH.|IrI' I
[T 'r'\. 1.‘:._.- *
X i A
‘ﬂ._ - ﬁ--i i

L|r_r"'.h.-'|.HLLL".I'I.r1II‘~.||'||,i"|}-'. |

STRESE TR
{ I SRR I R T TR P
A Bk \.
J.J_l\.u.. e LT L]
5 | i LS L

il i |
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SOBRE MEMBRETADO

£l spbra membretads esde . fema borjsantal, con fonda blanse. Conliena liness a las lados del
el del Iogn de Pall Tivefio (calté abscem, cats clarn  varda)

£l logo Ira colocado en |a parts superior izquierda,

“Fﬁ B ARQUITECTURA m DSFRDAMAIENTS. & SALFRLES

L e E ek PR PP e, Bl | mEe FE CmaE R e R T LR LR et - F RN A T = LR TR T T e N

="
—
=
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HOJA MEMBRETADA

Se |un elabarado paginas membretadas do papel boned tamafo carla, con fando blapen
linBas-del podordal go a fos ados ekt mismat esta colocado en g garks superios nguizrda
de |a pagina.

e

T sl Yt MR IShn e a i e S, Stk SArm Bredtaid, ek oo S8 TG A
el B TR PSS o Tl |l Sl il ] SR AT e T T '
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Pali Diseno

FACTURA COMERCIAL

Camo tado negacio 25 necesal|o entregar facturas a los clientes, ool 1o cual se realizd una
Factura du2 contiens el logo, v |os datos Necesancs, pare su slaboracidn. La factura esta hecha
e papel Band

P

Lo ezl iapeen i Siuhe Sepau
SERTALEWLESLE: ¥ al 22823 %
b RS
2 P P TREL O B Skt Top G aivior
Vida faleey JEM s, 21509 2 alf
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Pali Diseno

CREDITO FISCAL

Crédito fiscal lleva Jos datos de la empresa, direoclan, teiefono y el logo en 1a parte superior
lzqularda, v los datos necesarfos para |8 elaboracldn de la misma.
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Pali Diseno

FACTURA DE EXPORTACION

Se ha-elgbomado =l disedo de facturas os sxportacion, con fondo blanco y el logo de Pali Diserfio

0 13 paite superlon zquierda, las factumas levan los ;Eat'ﬂs MVECosaras [3ara su elaboracion,
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QUEDAN
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COTIZACION
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ORDEN DE TRABAJO

El diseno de la orden de frotam 25 de forma horizental y oontliene fecha, direcadn, nombre del
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INGRESO A CAJA
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Pali Diseno

SENALETICA:

Las sifiales asbardn confermadas por ol logo v los colores g la preeciale marcs y el Lesio que
Incdica el anea fisica,

A
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PERFIL DE FACEBOOK
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2.10 Estrategia 2

+« Respondiendo a téactica

1

**Respondiendo a tactica 2
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Respondiendo a tactica 1

PERFIL DE FACEBOOK

'\“Fﬁl’: »

"mm i
S, = =
]




Pali Diseno

Respondiendo a tactica 3

Respondiendo tactica 3

iPROMOCION!

Este mes de Junio aprovecha la

promocién que te ofrece Pali
Disefio en todos nuestros mue-

bles de jardin Y dormitorios.

1a. Calle Poniente, # 3760, Colonia Escalén, San Salvador, El Salvador, Centro América.
Teléfonos: (503) 2223-4638; 2224-3549 Fax: (503) 2245-4505 E-mail: mueble@palidiseno.com
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Respondiendo a tactica 4
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2.13 Presupuesto
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Estrategia 1-T4ctica 1 Disefio y Diagramacion $850.00
Elaboracién de manual de marca

Estrategia 1-T4ctica 2 Disefio $100.00 $520.00
Elaboracién y colocacién de Impresion y colocacion $420.00

rotulacién externa

Estrategia 1- Tactica 3 Disefio $100.00 $275.00
Identificacion de espacios internos Impresion y colocacion $175.00

Estrategia 2-T4ctica 1 Invitaciones (60) $22.25 $1,321.25
Lanzamiento de nueva imagen y Servicio de banquetes a $774.00

celebracion de aniversario de Pali domicilio/ coffee break

Disefio Musica/ Jazz $525.00

Estrategia 2-T4ctica 2 Tarjetas (100) $25.00 $100.50
Regreso de “Mesas de Regalo” Servicio de correspondencia $75.50

Estrategia 3—TActica 1 -
Apertura de perfil de Facebook y

Twitter

Estrategia 3—Tactica 2 Disefio $430. 75 $580.75
Renovacion de pagina Web Soporte $150.00

Estrategia 3—TActica 3 -
Creacion de base de datos con

contactos de fans y seguidores de

redes sociales

Estrategia 3—-T4ctica 3 Disefio de tarjeta $18.00 $18.00
Los cumpleafieros del dia

Estrategia 2-Tactica 4 -
“Muebles, Disefio & Mas”

Asesoria 3 meses $1,300.00 $3,900.00
Imprevistos 10% del monto total $756.00
TOTAL $8,321.25
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Pali Diseno

3. Anexos

Anexo 1:
Grupos Focales

Universidad Dr. José Matias Delgado

Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Seminario de investigacion

Cuadro ideogréfico de vaciado
Objetivo: Conocer la percepcion del publico externo acerca de la Empresa Pali disefio

Nombre del moderador: Yamileth Henriquez Dub6n
Numero de participantes: 6

Colonia: Escalon

Fecha: 05— 04-11

Hora: 5:30 PM
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Datos de participantes por grupo:

N° Nombre Edad N° de personas Trabajo que
que conforman desempeiia
su familia

1 Claudia de Menjivar 48 5 Empresaria

2 Clelia Salume 59 2 Asistente en

informatica

3 Yolanda Rodriguez 39 4 Cordinadora
4 Donatella Ferracuti 57 4 Bienes Raices

5 Gloria Stanley 50 4 Usos varios

6 Margarita de Avilés 47 2 Empresaria

¢Qué es Pali Disefio?

Participante 1:

Es Una empresa que hace remodelaciones de casas, crea muebles
con un estilo determinado, utilizando materiales nobles, como
marera, hierro.

Participante 2:

Es un amigo que te brinda ayuda cuando se le necesita, para
decoracion, restauracioén y creacion de muebles.

Participante 3:

Es arte, decoracién, disefio, buen gusto, materiales de primera.

Participante 4:

Es calidad, confianza, buen gusto, se ajusta a tu presupuesto, pali
disefio son palabras mayores.

Participante 5:

Es, decoracion, disefio, armonia con el medio ambiente.

Participante 6:

Indiscutiblemente es calidad, buen gusto.

¢Coémo se enterd de la existencia de Pali Disefio?

Participante 1:

Porque soy amiga de la duefia desde afios, ademas las dos formamos
parte de la directiva del Museo Forma.

Participante 2:

Conoci hace afios a la duefia porque nuestros hijos iban al mismo
kinder, alli naci6 la amistad, y es como supe de la empresa.

Participante 3:

Conoci a dofia Anabela porque ella me vendi6 su casa, es asi como
yo supe de la empresa pali disefio.

Participante 4:

Porque formamos parte de la familia, ella es mi cufiada, es asi, como
yo me entere de la existencia de pali disefio.

Participante 5:

Porque un amigo me lo recomendo.

Participante 6:

Una amiga del trabajo me invito a ir de compras a pali disefio.

¢Qué opina usted acerca de Pali Disefio?

Participante 1:

Es una gran empresa en creacion de muebles, disefio, pero: ( tengo
una observacion con los tiempos de entregas, son demasiado
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tardados, imagino es por demasiado trabajo, pero a veces unos como
cliente desea las cosas para ya!)

Participante 2: | Su ubicacién es excelente y por referencias al estilo salvadorefio uno
da inmediatamente, y sus instalaciones muy bonitas, la atencién que
brindan es buena, aunque podria ser mejor, (recuerdo hace unos
afios, atendia una sefiorita, podria decir que ella brindaba mejor el
servicio, es como que te comprendia mas, te contaba de lo bueno, lo
nuevo, es decir lo motivaba mas a uno a comprar.)

Participante 3: | Es una empresa muy buena, solo que: ( en ocasiones yo he venido a
la sala de venta y he encontrado cerrado, al grado que le tengo que
marcar a la duefia, y preguntar porque estd cerrado, creo es algo no
muy bueno para el negocio, porque de cierta forma uno se desanima)
Participante 4: | Un lugar muy bonito, exclusivo, pero estd al alcance de todos.
Participante 5: | Un lugar donde lo que ta te imagines te lo hacen, un lugar de mucha
confianza porque sus productos son de gran calidad.

Participante 6: | Es una tienda donde venden objetos decorativos, cristaleria en fin de
todo para una casa, (pero me gustaria que se expandiera, es decir
més sucursales.)

4 | Ustedes han visto la papeleria, logo, de la empresa?

Participante 1: Si, recibos

Participante 2: Si, recibos con el nombre de pali, (pero si me preguntan por los
colores o disefio, no lo recuerdo.)

Participante 3: Si, los he visto en los recibos, y en los presupuestos que ella me
ha hecho.

Participante 4: Si tengo recibos, el logo no tengo muy claras el color de las letras.

Participante 5: Si, tengo recibos, el logo creo es de color café, no sé si claro o
obscuro.

Participante 6: Creo que solo tengo un par de facturas, con respecto al logo, son

unas letras como antiguas, creo son blancas, con café.
5 | ¢Ha adquirido algin producto en Pali Disefio?

Participante 1: Si, muebles
Participante 2: Si, cristaleria
Participante 3 Si, redisefio de muebles, decoracién de interiores, tapizado, y

creacion de muebles. (Pero hay algo que ella me hizo, fue un
moisés, cosa que jamas pensé ella podia hacer, y decir son
hermosos, luego ella me hizo toda la decoracion para el cuarto de
mi bebe igual--- es algo que uno no se da cuenta al llegar a la sala
de venta, porque no se exhibe nada de esto. (En lo personal me
encantaria que existiera una area para bebes).

Participante 4: Si, un juego de sala

Participante 5: Si, un comedor, con su cocina, (aunque debo decir lo de hacer
disefios de cocina no es el fuerte de Anabela, pero es increible
como los hace de lindo, es algo que ella deberia de explotar y
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exhibirlos en su vitrina).

Participante 6: Si, remodelaciéon de bafio, ( cosa que tampoco se ve a simple vista
que ella trabaje en esto, deberia de exhibirlo, poner muestras en la
sala de ventas al igual colocarlo en su vitrina de exhibicion,

6 | ¢Ha necesitado de los servicios de decoraciéon que ofrece Pali Disefio?

Participante 1: Decoracion no, pero creacion de muebles si.

Participante 2: Decoracion no, creacién de mueble si.

Participante 3 Si, ha decorado, mi sala, cuartos, bafios, cocina.

Participante 4: Decoracion no, tapizado si.

Participante 5: Si. Un juego para cocina.

Participante 6: Si, mi cocina.

7 | Mencione lo que significa o represente Pali Disefio para usted o su familia.

Participante 1: Una gran empresa, con increibles productos.

Participante 2: Representa lo mejor en muebles, de sala, cocina

Participante 3: Es una empresa que sea ha dedicado por afios a la creacion de
muebles de la mejor calidad, con un precio justo.

Participante 4: Representa afios de buen servicio.

Participante 5: Es, confianza, calidad, y un excelente servicio personalizado.

Participante 6: Es decoracion, disefio y trato personalizado

8 | De los productos que ofrece Pali Disefio, ¢ cudles prefiere?

Participante 1: Muebles de sala

Participante 2: Las bajillas pintadas a mano, son realmente hermosas.

Participante 3: Pienso que todo es bello, pero algo que me encantan son los
cojines.

Participante 4: Sus ldmparas, cuadros,

Participante 5: Su cristaleria

Participante 6: Esquineras y tapizado.

9 | ¢Con qué frecuencia visita la sala de ventas de Pali Disefio?

Participante 1: No sabria decir con qué frecuencia.

Participante 2: Lo visito poco

Participante 3: En el momento que necesito algo.

Participante 4: Ya no lo visito casi, lo tltimo que me hizo fue una restauracion de
unos relojes de sala

Participante 5: Es muy esporadico.

Participante 6: Cuando necesito un lindo detalle vengo, pero no es seguido.

10 | ¢Cundo visita la sala de venta lo hace solo o en familia?

Participante 1: Con amigas

Participante 2: sola

Participante 3: sola

Participante 4: Con mis sobrinas

Participante 5: sola

Participante 6: Sola

11 | ¢Qué tan accesibles son las personas que le atienden en Pali Disefio?
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Participante 1:

Son accesibles, pero el joven que atiende, no te informa mucho,
menos de lo nuevo que hay, solo te dice pase a delante, vea, y ya,
no motiva.

Participante 2:

N/R (se levanto de la mesa)

Participante 3:

Diré la verdad, Arnoldo no es como la nifia que atendia antes, era
mucho mas atenta, la mejor para ensefarte todo, sabia toda clase
de detalles, el es bueno por decir, porque siempre te da los
mensajes, te atiende, pero-:-. No tiene ese carisma! No lo impulsa
a comprar, el no es un vendedor, y con ¢l nunca va a vender
mucho.

Participante 4:

Son accesibles, solo que en ocasiones uno quiere contactar a la
duefia, pero es bastante dificil.

Participante 5:

Si son accesibles nunca he tenido ningin problema.

Participante 6:

Son accesibles, pero me gustaria que la duefia tuviera mas
participacion en la sala.

12 | {Qué calificacion le daria al servicio que le presta Pali Disefio? (del 1 al 5, siendo 5 el
de mayor valor)
Participante 1: No le daria 5, sino que 10,
Participante 2: 5
Participante 3: 5, solo mejorar la atencion al cliente. ( que sea una mujer)
Participante 4: 5
Participante 5: 5
Participante 6: 5
13 | ¢Qué sugerencias puede darle a Pali Disefio para mejorar el servicio que le brinda?

Participante 1:

Como dijo Claudia, a mi también me gustaria que hubiera un
rinconcito para bebes, como que fuera una casa, un dormitorio.
Pero hay que fijarse en algo muy importante, ver quiénes son los
gque compran mueble, si son los jovenes, las personas que se
mudan al pais, gente que renueva muebles etc. Hay que tener muy
de cerca a la competencia, ademds pali disefio podria brindar
nuevas opciones para estas casas o departamentos pequeflos,
opciones modernas donde las cosas se vuelvan multi funcional.
Otro detalle muy importante, las mujeres decoramos o
remodelamos muy a menudo los bafios y cocinas, PERO--- si paso y
veo la vitrina de pali disefio jamds se me ocurriria que pali disefio
pueden hacer esto. Ya que nunca he visto una cocina o un bafio en
el mostrador (Por lo que sugiero, lo den a conocer poniendo
productos en la vitrina). Y finalmente me gustaria que tuviera mas
presencia en el mercado, que la gente lo conozca mas. Y con
respecto a la imagen visual: retocar con pintura de otros colores
la galeria. Mejorar el logo, no sé si con otros colores, pero segura
que debe cambiarse la ubicacion del rotulo, todo esto para mejorar
la presencia.
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Participante 2: Bueno creo ella deberia de traer mads cosas de México como lo
hacia antes, as{ mismo retomar la creacion de pequefios detalles (
tengo entendido ella los hacia con pedazos de madera que le
sobraban, pero era increible las bellezas de detalles que construia,
pequefios detallitos que a uno tanto le gustaba, por que cuando uno
tenia un regalito que hacer, la primera opcidon que se me venia era
pali disefio, cosa que hoy en dia ya no es asi, porque que ya no
brinda estos productos, ahora m primera opcién es la
competencia, como por ejemplo, portico, Casa Casa, Home Element
etc.

Con respecto a la imagen visual: mejorar el rotulo, mejorar la
vitrina, cortar los arboles porque le quita visibilidad a la tienda.
Participante 3: Mejorar el personal que atiende en la sala de ventas, mencionar,
que la sala de ventas tiempo atrds estaba muy llena de cosas y
variadas, donde uno podia encontrar hasta regalos para un té, un
cumpleafios etc., cosas que hoy no lo encuentras, hoy solo son
productos grandes, muebles, salas, cuadros. Y con respecto a la
imagen visual: darle mis vida al local, mejorar el rotulo, y podria
ser mejorar un poco las letras, que por clerto no recuerdo su
color, Renovar la pintura, con colores vivos.

Participante 4:
Antes tenia mucha decoracién y mas cosas, pero hoy se han
deprimido, ademis antes rotaban la decoracién, rotaban las cosas,
no eran las mismas todo estaba en constante movimiento, ademas
trailla mucha mercancia de México cosa que ya no lo hace, es algo
que le daba gran empuje al negocio. (Todo esto mencionado nos
gustaria verlo nuevamente en el negocio.) Ademis le recomiendo
que conquiste nuevos mercados, porque los que ya tiene, ya los
tiene capturados, sugiero que capture mercados como por ejemplo,
matrimonios jovenes que estan equipando sus departamentos o
sus casa. Y me gustaria que en su vitrina ponga un poco de cada
cosa, para que la gente se entere de todo lo que hay, sino como
uno se va animar entrar a comprar.

Con respecto a la imagen visual: mejorar el rotulo, porque alli
donde estd ubicado nadie lo puede ver, si uno da con el lugar es
por las referencias que te dice, atras casi en frente de Galerias, de
otra manera no se ve el nombre.

Participante 5: Yo sugiero mejore los tiempos de entrega, en esto si fallan un
poco, me imagino porque tienen mucho trabajo, pero es algo que
no debe suceder. Con respecto a la imagen visual: que mejore el
rotulo que tiene afuera del negocio, creo lo ideal seria que lo
colocara verticalmente o colgando como una pestafia, porque asi
empotrado como lo tiene, unos jamas se da cuenta que alli dice pali
disefio.
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Participante 6:

Yo recomiendo que mejoren los tiempos de entregas, siento se
tardan mucho, mejorar el personal que atiende la sala de venta, y
que sea el pali disefio de antes o mejorado, que siempre sea esta
opcion donde uno pueda venir a comprar de todo, hasta un pequefio
detalle. Y con respecto a la imagen visual: mejorar su rotulo,
mejorar la vitrina que ponga mas cosas, que la cambie cada cierto
tiempo.

14

¢Consideran que los precios que brinda pali disefio con justos a sus productos?

Participante 1:

Lo considero méds que justo, ademis en Pali disefio brinda un gran
plus, el ir hasta tu casa, e indicarte cual seria el mejor disefio y la
mejor decoracion.

Participante 2:

Unos precias muy adecuados a la calidad del producto

Participante 3:

Yo creo que si, son justos, ademis no vas encontrar esta calidad
en otro lugar.

Participante 4:

Muy justo

Participante 5:

Son unos precios correctos. Ni mas ni menos, uno paga por lo que
es.

Participante 6:

Muy justos, ademas el producto lo vale.

Universidad Dr. José Matias Delgado
Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”
Escuela de Crencras de la Comunicacion

Cuadro ideogréafico de vaciado
Objetivo: Conocer la percepcion del publico externo acerca de la Empresa Pali disefio

Nombre del moderador: Karina Chacon, Elizabeth Meléndez y Yamileth Hen riquez
Numero de participantes: 6

Colonia: San Francisco

Fecha: 7/4/11

Hora: 5:30 pm

Datos de participantes por grupo:

N° Nombre Edad | N° de personas que Trabajo que
conforman su desempefia
familia
1 Margarita de Menéndez 62 13 Artista
2 Marisol Ramirez 36 4 Gerente EMP
3 Rebeca Meléndez 28 4 Psicologa
4 Armando Esparza 43 Diplomatico
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|5 | Carmen Elena de Zablah | 58 | 6 | Chet |

1 1. ¢Qué es Pali Disefio?

Participante 1: | Es una tienda que vende muebles, pero que a la vez le ayuda a uno
a enfocar como decorar el cuarto porque siento que la propietaria
aporta mucho conocimiento de la linea y del color, y que tiene muy
buenos precios, eso plenso yo.

Participante 2: | Para mi es una empresa bien establecida, yo conozco desde hace
10 afios mas o menos y me parece que es un producto muy bonito,
muy certero cuando uno quiere hacer un disefio a nuestro gusto ella
se acopla a las necedades del cliente y eso me parece interesante
porque no es solo comprar lo que ya esta sino comprar algo qua yo
le puedo hacer algunos cambios

Participante 3: | Para mi es una empresa que se encarga de disefiar, es una empresa
gque se ajusta a mi presupuesto, lo que mias me agrada es el
acercamiento que tiene Dofia Anabella con el cliente, por que toma
en cuenta las opiniones, como le mencionaba el presupuesto
también toma en cuenta el espacio, los colores, los gustos, entonces
para mi eso es Pali Disefio y tiene que ver mucho con el servicio al
cliente.

Participante 4: | Bueno, es una empresa que comercializa muebles con disefio y
articulos de decoraciéon y con un mercado claramente definido y
donde brinda servicios adicionales.

Participante 5. | Tengo muchos afios en conocerlos y me parecié muy buena

2 | ¢Como se enterd de la existencia de Pali Disefio?

Participante 1. | Bueno. Desde hace muchos afios, hard como unos 20 afios que
empezamos a reunir con Anabella y su esposo en un grupo que
habiamos formado después de un retiro que habiamos ido en parejas
y empezamos a asistir a las reuniones y ahi me entere yo que hacia
ella tenia este negocio, donde hace muchos afios lo que hacia mas
que todo era importacién traia muchas bellezas de México y yo
empecé a adquirir ahi no solo muebles sino también adornos; verdad
y también platicando con ella me entere que hacia disefio de
interiores en hoteles, en oficinas; ella tiene muchos afios que viene
con ese trabajo.

Participante 2 | Yo la conoci porque trabajo en una cooperativa de artesanos,
tuvimos la oportunidad de hacer un grupo asociativo por medio de
COEXPORT pues ahi conoci a Anabela, porque habia como 10
empresas asociadas, entonces conoci cada una de las empresas que
estaban ahi participando y aparte de que ahi naci6 una relacion
comercial, nacié también una relaciéon de amistad con Anabela y asi
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fue como nos conocimos. (al hablar movia mucho las manos)

Participante 3: | Yo la conozco desde hace 8 afios, por medio de dos amigas en
comin, que me la recomendaron mucho y yo decidi llamarla
Participante 4: | Bueno, yo la conoci por recomendacién

3 | ¢Qué opina usted acerca de Pali Disefio?

Participante 1: | Por grandota soy de las primeras, opino que ha evolucionado
grandemente, opino que el taller 6sea aqui, lo que uno suefia puede
venir a adquirirlo, ella tiene la facilidad que tiene un taller excelente
que fabrica lo que quiera comprar, ademis de eso he sabido que
hasta planes de pagos le puede dar a uno si uno esta interesado;
mas en estos tiempos cuando mas necesitamos de esa ayuda para
poder hacernos de bellezas y por otro lado admiro mucho el
constante renovar de la empresa. (Moderador: ¢Cuando usted dice
que evoluciona y renueva, cudles son esos cambios que ha tenido?)
Mas moderna, esta mas al dia con el mueble como le dijera con el
mueble, estilos disefios, antes habia mucho mueble mas colonial hoy
con esta moda que esta, que es la minimalista y ya la ecléctica ha
pasado un poco a segundo lado, entonces creo yo que ella ha podido
muy bien atender lo nuevo con lo de antes, a eso me refiero.
Participante 2@ | A mi me parece que uno de los éxitos de la empresa de Pali disefio
es la atencién al cliente, la atencién que Anabela brinda a la gente,
yo he tenido la oportunidad de estar unos minutos cuando ella
cuando ha atendido a la gente o igual cuando me ha atendido a mi
que es como un trato preferencial, uno siente que venir aqui es muy
bien atendido y como decia ella a mi me gusta también el tema que
no solo es llevarse el sillon sino que también es el hecho de tener
accesorios para este juego de sala por decir algo o igual yo compre
aqui un sofa pero me lleve también los cojines, me lleve algunas
cosas que de alguna manera eran complementarias a lo que yo
queria y eso me parece interesante por que como que permite
comprar otras cosas, que también uno puede decorar su hogar
Participante 3: | Para mi representa calidad y un excelente servicio, solamente.

Participante 4: | Representa una empresa confiable y una empresa soélida.

Participante 5: | Mire, la verdad que opino que esta bonito, veo que hay diferentes
estilos que es un negocio que esta al dia, que podria estar mejor,
podria estar mejor.

¢Cuando le dicen Pali Disefio que piensa? En Anabela tiene una
personalidad muy fuerte que conmigo es muy compatible y atractiva
con ella yo la identifico porque conoce el negocio lo maneja y le da
soluciones a uno, como me soluciono los de mis muebles que tenia
25 aflos de tenerlo, y me decia que alegre contigo que me entiendes
lo que te quiero decir, por eso hago hincapié que debe de haber una
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persona que tenga visualizacién que Anabela tiene.

4 | ¢Ha adquirido algtin producto en Pali Disefio?

Participante 1. | Si, bueno adornos vasos, cristaleria y unos muebles mexicanos de
esos que vienen asi prensados con cuero y tuve una hija que se
caso hace varios afios entonces e ignoro si esta ese servicio que
daba ella, pero en ese entonces venia la novia y ponia una mesa de
todo lo que querian que le regalaran en la despedida de esa forma (
entra una participante mas, Carmen Elena Zablah y todo se distraen,
y ella dice “ decian que no iba a venir”, disculpen la tardanza pero
estoy trabajando estoy haciendo una evaluaciéon de un clima laboral
de una empresa, y quise salirme a las 5:15pm y no pude y luego el
trafico ruego me disculpen. Dofia Margarita continua: Si cabalmente
que tenia una fiesta y ella coordinaba y montaba la mesa para novia
y asi fue como dos de mis hijas que se casaron tuvimos aqui esa
mesa que fue fabulosa, asi que si se le compr6 bastante cosas
ademas de lo que le habia dicho, (moderador, adornos y todo) creo
que llevaron cosas de mesitas y auxiliares.

Participante 20 | En mi caso es sofd cama y algunos accesorios que compre como
cristaleria y las cosas que me gustan de ella.

Participante 3. | Sillones también mesitas con sus diferentes decoraciones.

Participante 4. | Cristaleria y decoraciones

Participante 5 | Si, mi dormitorio mi set entero de dormitorio, me gusto mucho el
servicio porque mi dormitorio es un poco contrahecho, el disefio es
dificil digamos que yo tenia unos muebles que eran demasiados
grandes y se velan desproporcionados y llame a Anabela y ella
inmediatamente me dijo, Kalena lo que pasa, con la forma del
dormitorio es como de dos cuerpos llamemele asi, te quedan muy
grandes estos muebles, sin embargo yo le quito a tu cama de estos,
del otro y del otro esto llévatelo a la playa y te voy hacer a la
medida, tomo la medida del cuarto y me adapto mis muebles que
sinceramente no se miran mas chiquitos sino que se miran
proporcionados y me cupo la cama king size del marco, del
respaldar del piecero, son esos camastrones de antes y redujo las
mesas de noche y me hizo un mueble de frente con todas las
prension con todo eso que se les ponen y me solucion6 el problema
al 100% ( gesticula mucho con las manos)

5 | ¢Ha necesitado de los servicios de decoracién que ofrece Pali Disefio?

Participante 1: | Yo no lo necesite.

Participante 2: | Yo si pero fue a control remoto, yo vivo en Chalatenango y
entonces yo le dije mira Anabela fijate que yo tengo unos espacios

84



en la pared y quiero una repisa de manera que pueda poner libros,
adornos entonces ella llego a tomar la medida, entonces se tomo y
ella me los hizo de acuerdo a las necesidades que yo tenia y creo
gue me hizo como tres.

Participante 3: | No los necesite

Participante 4: | (Solo con la cabeza responde no)

Participante 5: | No ( gesticul6 con la cabeza)

6 | Mencione lo que significa o represente Pali Disefio para usted o su familia.

Participante 1: | Una empresa que no solo fabrica los muebles sino que brinda la,
como le dirfa la ayuda para que un mueble quede apropiado para
donde uno lo va a ocupar eso es lo que para mi significa, y perdén ¢
Que quiere decir Pali? moderador: ( para usted que quiere decir) yo
diria palo pero me imagino que no ( todos rien ) pero ese nombre
viene de México sino me equivoco porque yo se que ella vivio
como 80 10 afios después que se caso en México todavia comenzo6
este negocio en México, asi que disefio de madera me va a decir
palo.

Participante 2: | Representa una empresa con calidad y con buena atencion ( risas)
(se tomo una fotografia y dofia Kalena dice: no me tomen fotos
comiendo)

Participante 3: | Para mi representa una empresa que se ajusta a mi presupuesto a
mis espacios y a mi tiempo.

Participante 4: | Una empresa que tiene una buena imagen y prestigio, siendo
especializada en decorar.

Participante 51 | Para mi ademis de lo que dijeron todos, en realidad estoy de
acuerdo con todos ustedes pero es cierto que lo de Rebeca fue
(con la mano hace gestos puntuales) Moderador ( y en sus propias
palabras) pues para mi es una muy buena alternativa pienso en que
en estos momentos es casli la unica que hay , antes yo me iba al
grupo por decir nombres, existen otro sitios que Conozco y me
gustan como trabajan , pero siento que es un poco alto en sus
precios asi que contemplo a Pali como una muy buen alternativa y
ademas que me entiendo muy bien con Anabela.

7 | De los productos que ofrece Pali Disefio, ¢ cudles prefiere? (Les mostramos cartillas
con ilustraciones de los diferentes productos que se ofrecen)

Participante 1: | prefiero los muebles a otros , porque ya conoci la empresa , se que
tienen un taller de alta calidad que creo qué, pudiera quedarse con
los dos, usted me estd preguntando cual de los dos, pero prefiero el
mueble por esa razén , esta confiable esta empresa que uno sabe
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que pide un mueble ya sea, que le dijera de esos franceses o un
moderno y ella se lo va hacer tan bello como cualquier otro lugar
que importa muebles y son muchos mas caros

Participante 2: | Igual con los muebles, con la calidad y también por el disefio
moderno como decia anteriormente se acoplan a las necesidades de
la gente. A mi me gusta todo lo que tiene de decoracién igual pero
como preguntaron por cual de las dos, Moderador (a pesar que dofia
Anabela tiene muchos accesorios para decorar, a mi me gusta pero
si prefiero entre los accesorios a los muebles me quedo con los
muebles. Intervencion participantel: (yo también le puedo dar una
respuesta aunque no me toque creo que Pali Disefio a orientado su
publicidad y su linea en muebles y ella ha puesto accesorios para
adornar y ayudar creo yo, cuando pienso en un mueble voy a Pali
disefio, pero cuando pienso en un adorno de casa no pienso en Pali
Disefio, pero si yo vengo aqui, pero en aquella época que estoy
hablando de 10 6 12 a 15 afios que se casaron mis hijas, sl , como
que habia mds no sé, porque deje de venir no se (moviendo las
manos) pero ella pusieron mesa que mas que todo eran adornos que
se estaban comprando en esa época por ejemplo para una novia que
se puso tan de moda aquellos vasos con orillas azules ( moviendo
las manos) se acuerdan de aquellos candelabros vy porta candelas
divinos (moviendo las manos) y ahi estoy viendo (sefialando) unos
que tiene bellos y otros que venian en peuter habian muchas de
esas cosas, pero cuando pienso en adornos yo no pienso en adornos
para aca. Moderadora: Dofia Margarita usted me menciond la
publicidad, ¢(Qué publicidad a escuchado de Pali? la que me ha hecho
Anabela personalmente y la que veo el rotulo cuando paso casi
todos los dias por esta calle.

Moderadora: Sabian que Pali disefio tiene paina Web, participante 1:
yo no sabia. Participante 5. ahora todo mundo tiene lo que pasa es
que no (moviendo la cabeza) como sé donde queda y conozco el
negocio no me interesa.

Participante 1: yo creo que no se ha creado una imagen muy fuerte
de Pali disefio para que uno comente con alguna de esas jovenes
cuando se estén casando que quieran comprar sus muebles y sus
adornos, no estoy a favor que me digan mira ahi en Pali disefio,
buscalo en la pagina mira que bellezas las que hay o anda a Pali
Disefio.

Participante 2: si creo que se ha enfocado mas en los temas de los
muebles porque incluso cuando yo estaba trabajando en los grupos
asoclativos y participaba en ferias en Guatemala y era toda
practicamente feria del mueble entonces como que el concepto
(haciendo gestos) se le graba a uno que es del mueble aunque unos
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sepa que tiene accesorios, porque a mi me encantan , porque yo
tengo cristaleria , pero cuando uno se refiere a Pali Disefio es como
que uno esti hablando del concepto o lo relaciona con los muebles
Participante 3: | Los muebles porque son innovadores y son durables

Participante 4: | Los muebles porque maneja precios accesibles y son de calidad

Participante 5: | Los muebles porque son de mayor calidad , hubo un tiempo que me
agarro de comprar muebles ya hechos pero me lleve unos chascos
tan terribles que volvi a tener paciencia -

Moderadora (en cuanto accesorio que me podria decir dofia Kalena)
fijate que los veo bonitos y e acuerdo que Pali Disefio tiene
accesorios , hasta que vengo aqui los veo , es dificil que yo diga
voy air a Pali, pero la verdad como decia la sefiora , tengo 33 afios
de casada y espacio es lo que necesito para tener accesorios , la
verdad es que no son mi prioridad( tocando la mesa al hablar)
Moderadora: ( Y para pensar como para un regalo) no me acuerdo
uno se va a tres puntos, Siman, Casa Koba ,no sé como se llama,
Casa Casa)

8 | ¢Con qué frecuencia visita la sala de ventas de Pali Disefio?

Participante 1: | Muy poco, solo cuando necesito para algo especial en muebles, muy
poco porque si usted ve he comprado poco y otra cosa como dice
ella, Anabela llega a mi casa, con la facilidad que ella llega por un
mueble y llega a ver qué es lo que quiero.

Moderadora: usted hasta cierto punto no cree que seria una
limitante conocer productos nuevos que tendria Pali disefio al hecho
que dofia Anabela la visite? No si me invita como me han invitado
ustedes muchas gracias, y me dice ; Margarita te invitamos a que
vengas a ver la linea nueva de Pali Disefio y me ofrece un cafecito
entonces yo encantada (risas de todos los participantes) hace que
me sienta bien y no me voy (risas) y entonces vengo
inmediatamente porque agradezco la invitacién, la curiosidad me
trae y tercero pues ya estoy lista para adquirir un regalo de bodas
en un futuro si veo que todo lo que han traido me recuerdo , pero
como he venido poco, no me acuerdo .

Moderador 2: que es algo que haclia anteriormente me comentaba
como cocteles.

Si estoy hablando hace mds de 15 afios o 10 12 afios, eso fue hace
muchos afios.

Moderador 2: Y que nos puede comentar acerca de esa experiencia
cree que ayudaba aportaba para a la empresa este tipo de
reuniones y que formaba ayudaba, que les invitaba o llamaban y le
decian que tenia una degustacion de quesitos y vinitos y de paso
pueden venir a ver.
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Ayudaba tremendamente porque yo era cliente, como le digo, bueno
no solo vine solo 2 veces que se me casaban los hijas sino que he
venido como 5 a comprar regalos de té, no sé si ahora ha dafiado
un poco eso, porque muchas tés o la gran mayoria estan pidiendo
sobres, entonces se ve que tal vez una deberia de evocar a la novia
y no a la persona equivocada, entonces la novia viene.

Intervencién participante 5 Kalena: hasta para regalo de boda ya es
dinero, se pide sobres para las personas invitadas del extranjero se
le agradecerdn regalo en sobre, antes jamds se veia eso.
Partcipantel : saben porque feliz para mi, por la conocida, me da
pena hay veces que no tengo dinero, v todo mudo dice como
hago en cambio en el regalo tu puedes gastar muchos menos y
encontrando algo divino verdad, (haciendo gestos con las manos)
pero por otro lado la comodidad que tienen las personas de mi edad
les gustan, las jovenes andan felices en las calles (sonrisas de
todos)

Participante 5: pero hora las jévenes trabajan.

Participante 1: Otra cosa las jovenes trabajan mucho, sin embargo
hoy con una pagina web ustedes podrian competir con adornos o
regalos con tiendas Siman que ponen todo lo que quiere una novia.
Moderador 3: ¢Cuales son los medios que usted consideraria
adecuados para que Pali se promocionara?

Participante 5. prensa porque es la que tiene mas acceso y mas
facil a todo, y tiene mayor alcance, por ejemplo yo no tengo trabajo
fijo tengo el Black Berry ,

Moderadol: En que trabaja: me acabo de graduar de chef, tengo
afios de estar retirada, me retiré cuando tenia 50 afios o sea hace
10 afios, ahora estoy de freelance pero trabaje mucho tiempo en
recursos humano, por otro lado me ha sorprendido que esta
empresa me quiere contratar para que le maneje su personal
(tocando la mesa y sonriendo) entonces estoy asi pensando y
porque no sé si quiero, verdad, pero que termine los proyecto y
vamos a ver.

La cosa es que queria explicar que yo con la computadora no soy
muy friendly, con ella, la se usar, miro pero decir que me voy a
entretener o vi como otras personas que viven navegando , prefiero
irme al lago de Ilopango e irme remando en cayat ( risas) o mejor
irme en un crucero no es mi fuerte andar detras de la computadora,
sinceramente, mis correos yo no mando fowars porque ijole-a
veces habria mi correo y 500 volados de lo mismo y si no abris esto
te dan 7 aflos de mala suerte, ay noooo salululu, ( risas) tampoco es
mi caracter yo soy mAs proactiva, soy méis, tuve un papa que me
educo diciéndome que la television era una caja idiotizante
entonces imaginarte, yo no puedo, pero si sé que hay que gente en
la oficina que esta con 2 o 3 pantallas y su windows de toda clase,
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veo a mi hija (tititit sonido de teclado) que todo lo hace por internet
y lleva sus cuentas bancarias y averigua de todo, yo soy de las que
voy con el chofer , casi que soy de sobrecito.

Moderadora: Entonces prefiere prensa

Yo si fuera la duefia yo haria

Moderadora 3 : en radio no le gustaria

Fijate que (se queda pensando) no sé si todas las personas, yo 0igo
radio.

Participante 1. creo que toda la gente que baja y sube estd
escuchando radio, hay muchos radios escuchas son barbaros.
Participante 5 : yo escucho radio, que recuerde, ahora no se el
mercado de Pali Disefio, si daban anuncios, pero del periodico fisico
si lo vi.(agarré una servilleta y lo doblo como periodico)

Participante 2: | Pocas veces, la verdad

Participante 3. | Dos veces al afio

Participante 4: No muy seguido

Participante 5. | Depende si necesito de algin mueble o decoracion vengo y busco a
Anabella o simplemente le llamo para que llegue a mi casa.

Participante 6:

9 | ¢Cuando visita la sala de venta lo hace solo o en familia?

Participante 1. | Yo casi siempre acompafiada de mi familia, mi hija, mi madre vamos
de shopping v vamos a ver que hay por lo general siempre ando
con alguien.

Moderadora 1 : y con qué frecuencia visita

Aqui muy poca podria decir que como tres veces al afio a lo sumo
Participante 2: | Yo generalmente cuando vengo , vengo con una amiga , porque a mi
esposo no le gusta andar de compras , entonces prefiero andar
solita

Moderador1 : cada cuanto nos visita

fijese que yo, bueno en afios anteriores venia mucho aqui, tenia ya
varios meses de no venir, nos habiamos perdido un poquito.
Participante 3: | Yo sola pero cuando ella va a la casa ya se incorpora la familia
depende de lo que se quiera comprar ya se toman las decisiones en
familia.

Participante 4: | Yo también.

Participante 5 | N/R

10 | ¢{Qué tan accesibles son las personas que le atienden en Pali Disefio?

Participante 1. | Para mi es excelente.
Moderador 2: Si nos remontamos tiempo a tras e igual en la
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actualidad seria siendo lo mismo. Yo pienso que si que siempre ha
sido muy buena la atencién, sobre todo que mucho tiempo que
Anabella tenfa mucho tiempo a su mamé, era barbara por lo menso a
mi me hacia sentir que era bienvenida

Participante 2: | Martita era muy buena para atender, igual, cuando conoci a Martita
una empleada que tenia aqui desde hace mucho tiempo, era muy
amable y siempre tenia la oportunidad que siempre que he venido
siempre esta Anabella igual con ella la atencion es muy
personalizada y muy buena.

Participante 3: | A mi me parece bien la atencién al cliente.

Participante 4: | N/R

Participante 5. | Ese muchacho es buena gente.

11 | {Qué calificacion le daria al servicio que le presta Pali Disefio?(del 1 al 5, siendo 5 el
de mayor valor)

Participante 1: | Yo le daria 5 pero la atencion

Participante 2: | Yo le daria 5 porque siempre me da un café ( risas de todas las
participantes)
Participante 3: | Definitivamente le daria 5 porque no me quejo de la tencion.

Participante 4: | Yo le daria 5 porque me atienden bien.

Participante 5 | Yo también les doy 5 porque son amables y uno siempre busca la
personalizacion y entonces la Anabella es la de las soluciones.

12 | {Qué sugerencias puede darle a Pali Disefio para mejorar el servicio que le brinda?

Participante 1: | Iba a ser una pregunta usted estid hablando de la atencién al cliente
de Pali Disefio 6 de todo el negocio entonces yo tengo una queja,
me atenderdn bien pero si se tardan en dar un mueble creo yo, que
estd fallando la empresa y eso deberian de ver porque yo tengo
unos muebles pendientes que ya van para el mes, de los cuales no
se ha hablado mucho todavia, creo que deberia de dar antes ese
pedido que ya estd en el taller.

Participante 2: | Yo diria que seria bueno hacer como en Guatemala un showroom
para que se cite a la gente cada 3 meses para mostrar el producto
nuevo, que se yo--. Los muebles de colores y disefios, eso le
permite venir y ver, asi como usted dice uno no es a fin el tema del
internet y de la pagina web es muy pesado estar viendo uno
prefiere mejor si hay una invitacion para ver un show, uno puede ir
a mi me parece que eso ha funcionado ultimamente y creo que
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podria ser bueno

Participante 3: | Pero como una sugerencia a mi si me gustaria que hubiera otra
sucursal y hubiera mis personal porque si bien es cierto se atiende
bien y todo, pero me gustaria que se expandiera no solo seria
beneficio de dofia Anabella sino para nosotros también pues porque
sl esta céntrico acd, pero sl me gustaria ver otra sucursal mas y que
hubiera mas personal atendiéndome.

Tengo varias: Yo difiero un poco con ellas porque a mi si me
gustaria o que hubiera en el Facebook para ver las actualizaciones
también me gustaria que en la pagina se pusiera todo los de los
muebles, precios y que tengan colores mas llamativos, que se metan
mas a esa area de estar mids conectado por asi decirlo, con la
tecnologia, por eso decia que no estoy de acuerdo con ellas porque
entiendo que por el tiempo se les complica, pero el Facebook es un
medio bastante que atrae y llama sino se tiene el tiempo se accesar
a la pdgina y ver todo lo Nuevo que tiene.

Participante 4: Fijate que me gustaria que tuvieran la alternativa de expandirse a
través del internet que no se limite y pienso que podria tener la
capacidad de exportar por la calidad que tiene, seria bueno que
facultara a personas para ampliar el negocio y darle capacitacion y
que brinden un buen servicio y que no solo sea Anabella la que
atienda sino otras personas que sepan de asesoria.

Participante 5: | Persona que tenga mis soluciones viables para uno ,como una
mujer, sl uno va a comprar un mueble o algo de decoracion y que
siente que lo van a entender.

Participante 1: alguien mas buzo

No , no, una sefiora que sepa

Moderador 2: Entonces seria bueno incluir una sefiora

Si pero no tan joven pero con experiencia de casa, de atenciones
alguien que sepa.

Moderador 2: entonces mejorar los tiempos de entrega

Si, si mejorar los tiempos de entrega pienso yo que seria bueno.
También que pensaran en prensa y un par de buenas emisoras que
escuchen las mujeres que compren, que se dé otro tipo de
asesorias, como hechuras de cortinas, cosas de esas que uno se
complica en eso, el re tapizado la remodelacion de muebles no solo
la compra y si que haya accesorios para la decoracion y asesoria
para eso, y lo que decia las sefioras aqui que se contactaran con las
novias para que aparezcan en las tarjetas de invitacién, porque
donde piensa uno (Capricho colecciones y Pértico Real) ellos como
venden .

Participante 1, Capricho si que vende ---..Casa Casa creo que seri
el proximo porque tienen varias cosas. Ojo con eso
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De accesorio hay bastantes lugares (Accesorios, Colecciones, Casa
Casa, Capricho.

13 | ¢ Consideran que los precios son adecuados o justos con la calidad que les esta
entregando Pali Disefio

Participante 1: | Si, yo creo que los precios esta requetebien, pero que tampoco le
vaya a subir, porque si por estar viendo precios se pone a subir,
verdad la situacién econdémica del pais estd haciendo que todo el
mundo le suban precios, y ahi donde los desesperados por vender
les estdn bajando, entonces se ha vuelto un equilibrio un poco
desordenado donde uno busca precio y calidad por supuesto, pero si
hay precio y calidad en un lugar creo que uno puede dejar un Pali
Disefio que uno siente méds barato. Para mi siento que estdn bien los
precios,

Participante 2: | (llego dofia Anabela y ya no querian contestar, risas )

Dofia Anabella ( ahhh nooo ustedes contestes, ya me voy--.) Si,
para mi creo que estidn bien , igual he tenido la oportunidad de ver
los precios del mercado y de alguna manera son accesibles, (movian
las manos al hablar ) muchas personas que vemos la calidad no el
precio y hay otras personas que ven precio y no calidad, pero igual
que no le suban verdad ( risas)

Participante 3: | Si, creo que estan bien

Participante 4. | si

Participante 5: | Por mi experiencia si

14 | Que nos podrian decir de Pali, de su sala de ventas, logo, colores rotulos y papeleria

Participante 1: | Yo me atreveria de decir que deberian de quitar ese pino que tienen
ahi porque no permite la visibilidad total, porque teniendo una
ubicacion tan cara, deberian de tener otro rotulo porque ese es muy
pequefio.

Otra cosa a mi me impresiona de las personas que estin pendiente
de mi, que estan pendiente de sus clientes como ejemplo (Capricho
y Molina) que te recuerden que la empresa no ha quebrado y que te
digan lo nuevo que tienen. Lo tercero es que tienen que llevar la
publicidad para salirse de aqui en un lugar accesible y que se den a
conocer.

Participante 20 | A mi me parece que las letras estdn bien, pero el rotulo deberia de
ser mids grande y no lo cambiaria.

Participante 3: | A mi si me gustaria que cambiara los colores con el tipo de letra si
me gustan porque uno tiende asociar por sus colores, me gustaria
que hubiera publicidad muppies, brochure anuncios en la radio.
Participante 4: | Son muy caracteristicas
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Participante 5. | Fijate que de los colores no me acuerdo pero de las letras si desde
que las vi se me quedaron (Shum se toca la frente) son muy
impactantes como solo son cuatro

15 | Les gustaria que hubieran mas asesoras

Participante 1: A mi lo que me gustaria que hubiera otra Anabella y que salga
sobrando la Anbella que no estd, que yo no me vaya de aqui sin
comprar algo--.. (sefiala los cuadros) es buscar una segunda
Anabella.

Yo quiero hacer un comentario antes de irme, yo soy artista y no sé
si se han fijado y como artista he observado que en sala de ventas y
adornos y nosotros los artistas tenemos cuadros que sin pagar o
con condicién puede decorar el lugar y puede hacer que el mismo
artista mande clientes al local para que vea.

Participante 2: | Que el personal tuviera capacitacién que le diga esto si o no, la
capacidad que me diga deme esto o lo otro y que sepa realmente.
Participante 3: | Seria bueno contar con méas

Participante 4: | No estaria mal capacitar a alguien que sepa como atender a los
clientes.

Participante 51 | No tengo nada en contra de las j6venes, pero se aburren. De que
me pueden ayudar e pueden ayudar, pero no es lo mismo, yo le
puedo dar nombres de personas que son buenisimas en ventas, va a
Colecciones Silvia Rivas tiene 60 afios y esta portico la Carolina de
59 afios, Maria de los Angeles que venden todo hasta el modo de
andar, por eso le decia que ellas si conocerlo que uno tiene y
venden, por decir las j6venes no saben mucho porque si uno le dice
deme un juego de poédium no saben que eso entonces no es lo
mismo como que alguien te conozca.

Participante 1: hay que personalizar la venta. Hay fulanitos que no
se sientan hasta que le venden las piedras.
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Universidad Dr. José Matias Delgado

Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Seminario de investigacion

Instrumento 3
Focus Group

Cuadro ideogréfico de vaciado
Objetivo: Conocer la percepcion del publico externo acerca de la Empresa Pali disefio

Nombre del moderador: Elizabeth Meléndez, Yamileth Henriquez, Karina Chacon.
Numero de participantes: 6

Colonia: Santa Elena

Fecha: 14-04-11

Hora: 5:30 PM

Datos de participantes por grupo:

1 Elba Figueroa 61 5 Ama de casa
2 Marcela Helena 29 1 Trabajadora Social
3 Mercedes de Sandoval 49 2 Usos varios
4 Ivone de Wachtlere 35 5 Ama de casa
5 Maite de Rubio 41 3 Usos varios
6 Rina Reyes. 59 4 Empresaria

Participante 1: | Es arte, amabilidad, confianza, calidad, es algo bien completo.
Participante 2. | Es estilo, disefio, decoracion, buen gusto.

Participante 3: | Es todo lo que uno puede buscar para una casa.

Participante 4: | Es un lugar donde encuentras antes que nada, amistas, amabilidad,
productos de mucha calidad.

Participante 5 | Son afios de trayectoria, afios trabajando con productos de primera.

Participante 6: | Es, una empresa que se dedica al disefio, decoracion, y creacién de
muebles.

Participante 1: | Por mi suegra, ella me comento del lugar y vinimos de compras.
Participante 2: | Por mi prima, ella iba a decorar su casa, pues me invito a venir a
pali disefio

Participante 3: | Por una amiga
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Participante 4:

Por mi hermano, que iba a comprar un escritorio y yo le acompafie.

Participante 5:

Por mi esposo, el me comento conocia Anabela, y me entero de palo
disefio

Participante 6:

Por mi tia, un dia me dijo, ven acompafiame a comprar a pali disefio.

¢Qué opina usted acerca de Pali Disefio?

Participante 1:

Que es una empresa muy correcta, una empresa que me ha brindado
productos de mucha calidad, buenos precios, donde te hacen
presupuestos justos, porque la mentalidad de ellos no es solo
vender por vender, sino que el cliente este satisfecho.

Participante 2:

Una empresa muy Buena elaborando muebles de sala y cocinas.

Participante 3:

Que es una empres que lo tnico que le interesa es quedar bien con
el cliente, brindando los mejores productos, y un buen servicio.

Participante 4:

Es un lugar, bonito, acogedor, elegante, muy exclusivo.

Participante 5:

Un lugar donde se puede encontrar de todo, es un lugar y ajustado a
un presupuesto.

Participante 6:

Una empresa, que brinda calidad en productos, exclusiva, y que no
estd al alcance de todas las clases.

¢Ha adquirido algiin producto en Pali Disefio?

Participante 1:

Si, un comedor, 2 mesas de salay 2, velas,

Participante 2:

Si, un juego de comedor.

Participante 3:

Si, un juego de ldmpara,

Participante 4:

Si, un juego de sala.

Participante 5:

Bajillas, adornos decorativos, velas.

Participante 6:

2 sofds camas, un chinero.

¢Ha necesitado de los servicios de decoracién que ofrece Pali Disefio?

Participante 1:

Si, llego a decorar, y remodelar la sala de mi casa, y me parecid un
trabajo fabuloso.

Participante 2:

Decoracion no, pero si nos creo un juego de recamaras.

Participante 3:

Si, decoro mi cocina, y restauro unos cuadros.

Participante 4:

Si, decoro los bafios de mi casa, y ambiento una sala de estar.

Participante 5:

No, pero nos disefio un bafio.

Participante 6:

No, pero nos disefio un bar completo.

¢Mencione lo que significa o represente Pali Disefio para usted o su familia?

Participante 1:

Representa una forma diferente de vender, una forma diferente en
decoracion, en muebles, es algo innovador

Participante 2:

Una empresa con principios, porque hay que reconocer que a la
duefia no le interesa estafar a los cliente, si no vender productos de
calidad.

Participante 3:

Representa una gran empresa, con mucha trayectoria, que vende
buenos productos.
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Participante 4:

Representa confianza, calidad, buen servicio. Representa la imagen
de un hogar ideal.

Participante 5:

Es calidad, buen gusto en decoracion, y creacion de muebles.

Participante 6:

Pali es una empresa que se adapta a tu bolcillo. Una empresa,
grande en trayectoria, grande en productos de buena calidad,
porque hay que mencionar, que ella trabaja con madera fina, ademas
es todo un gran proceso para el tratamiento que le da a la madera.

¢De los productos que ofrece Pali Disefio, ¢ cuales prefiere?

Participante 1:

Lamparas, cojines, sofés.

Participante 2:

Juegos de sala.

Participante 3:

Coclinas.

Participante 4:

Decoracion de interiores

Participante 5:

Decoracion y comedores.

Participante 6:

Cuadros y cristaleria. En realidad todo me gusta.

¢Con qué frecuencia visita la sala de ventas de Pali Disefio?

Participante 1:

Hoy en dia lo wvisito poco, quizd porque ya no tiene muchos
productos pequefios, lo cual habia antes, si uno necesitaba algo
pequefio, un detallito aqui en pali se encontraba, pero hoy eso vya
no existe, hoy solo hay mas juegos de salas, y comedores.

Participante 2:

No mucho

Participante 3:

Unas 3 veces al afio quizés.

Participante 4:

Como 2 veces al afio, antes era mas seguido.

Participante 5:

Muy poco, lo mucho una vez al afio.

Participante 6:

Esporadicamente, solo que necesite algo que realmente sea de
peso.

10

¢Cundo visita la

sala de venta lo hace solo o en familia?

Participante 1:

Sola

Participante 2:

Con mi mama

Participante 3:

Con mi hermana

Participante 4:

Sola

Participante 5:

Con mis sobrinas

Participante 6:

Con mi esposo.

11

¢Qué tan accesibles son las personas que le atienden en Pali Disefio?

Participante 1:

Son muy accesibles, lo atienden bien a uno, no lo miran de menos.

Participante 2:

Dan una atencion muy bueno, aunque podria ser un poco mejor, yo
recuerdo aflos atras cuando venia seguido a pali, que la nifia que
tenfan en ese entonces, hasta cafecito nos ofrecia, creo era mas
viva para el negocio.
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Participante 3:

Muy accesibles, aunque en ocasiones me gustaria encontrar a la
duefia en el loca, pero me imagino que es por muchas mas
ocupaciones que ella tiene.

Participante 4:

Igual, su atencidén es muy personalizada, la defia va hasta tu casa, y
te indica lo que se debe hacer.

Participante 5:

Muy accesibles, el muchacho Arnoldo, da los recados, todo bien.

Participante 6:

Si es aceptable la atenciéon que brindan, pero a mi me gustaria que
la duefia me atendiera. (Antes atendia mejor una sefiorita) yo creo
como era una mujer ella entendia mejor lo que uno buscaba.

12

¢Qué calificacion le daria al servicio que le presta Pali Disefio?(del 1 al 5, siendo 5 el

de mayor valor)

Participante 1:

5

Participante 2:

4 porque preferiria me atienda una sefiorita.

Participante 3:

Le doy mas queb (aunque me gustaria la presencia de la duefia el
lugar)

Participante 4:

Le doy un b5

Participante 5:

Tienen un 5

Participante 6:

4, creo debe estar en sala de ventas una sefiorita, y con esto el
trato seria mejor, o seriamos mas comprendidas con lo que
buscamos.

13

¢Qué sugerencia

s puede darle a Pali Disefio para mejorar el servicio que le brinda?

Participante 1:

Me gustaria hubieran mds cosas como afios atrds, que la sala de
ventas este llena de todos esos detallitos que tanto lo cautivaban a
uno, que en su vitrina exhiba mis cosas, novedosas, que ponga
mas illuminacién en la vitrina, y como conmigo hubo un problema en
la entrega, me gustaria tengan mds cuidado cuando entreguen un
producto, yo pedi una mesa con vidrio y me llego una completa de
madera, no sé si fue un equivocacion, pero me sucedio.

Y con respecto a la imagen visual: pues creo que el rotulo que esta
pegado a la pared, debe de ponerlo en otro lugar.

Participante 2:

Creo debe mejorar los tiempos de entrega, son un poquito
tardados. Y con respecto a la imagen visual: quiza si, mejorar la
vitrina, que estén rotando las cosas mas seguido, y que pongan
cosas como para bafios, cocinas, regalitos. Y el rotulo donde lo
tiene ubicado no se ve para nada, debe de hacer otro o cambiarlo
de lugar.

Participante 3:

Pienso que debe entrenar un poco mejor a la persona que atiende la
sala de ventas, no es que lo haga del todo mal, sino que se le vea
mas chispa, que lo motive a uno un poco mas.

Y con respecto a la imagen visual: cambiar el color de la sala de
ventas. Que cada seccidén tenga su propio espacio color y disefio.

No seria mal darle algunos cambios al logo, y cambiar su color.

Algo mas llamativo.

97




Participante 4: | Creo todo estd bien, a mi tanto que me atiendan bien no es
indispensable, yo vengo a lo que vengo, compro y me voy. Pero
antes la duefia trailla mas cosas, y se daba gusto viendo aquella
infinidad de hermosuras, hoy ya no es asi, hoy son mis salas,
cuadros, lamparas. Y con respecto a la imagen visual: mejorar el
logo con colores méas atractivos, y cambiar de posicién el rotulo de
la entrada principal .Creo estoy de acuerdo con Marcela, es el Ginico
detalle como debilidad que le veo, mejorar los tiempos de entrega,
por lo demas 10.

Participante 5 | Me gustaria que hubiera esos cocteles que realizaba antes Anabela,
con ese tipo de eventos uno se enteraba de lo nuevo, las
promociones, los descuentos, y se animaba uno mis a comprar.
Participante 6: | Igual me gustaria regresaran esas recepciones, donde uno se
divertia mucho, interactuaba mas con la duefia y lo enteraba de
primera mano todo lo nuevo y novedoso que tenia en su tienda. Y
con respecto a la imagen visual: que en la vitrina pusieran mas
cosas, mias o mejorar la fachada del local. El rotulo no es muy
llamativo, si es elegante pero no llamativo.

14 | ;Consideran que los precios que brinda pali disefio con justos a sus productos?
Participante 1: | Silo valen, pero no son accesibles a todo publicos.

Participante 2: | Estdn acorde al producto

Participante 3: | Estdn mds que justos, ademas ella ofrece mas que un producto y por
ello no cobra en ningin momento, brinda una atencién tan
personalizada, que uno queda encantado de volver a contratarla.
Participante 4: | Muy justos, ademas los materiales lo valen.

Participante 5: | De acuerdo con los precios, aunque no estan al alcance de todos.

Participante 6: | Muy justos pero reconocer que no cualquiera puede pagar por un
mueble de estos.

Anexo 2:
Analisis de grupos focales
Ideas principales

N° Pregunta Focus 1 Focus 2 Focus 3
1 | ¢Qué es Pali Empresa amiga Es una empresa que Es todo lo que se
Disefio? dedicada a la comercializa muebles con | puede buscar para una
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decoracion,
restauracién y creacién
de muebles con calidad
y buen gusto.

disefio y articulos de
decoracion y con un
mercado claramente
definido y donde brinda
servicios adicionales. Lo
que mas agrada es el
acercamiento que tiene
Dofia Anabella con el
cliente. Pali Disefio y
tiene que ver mucho con
el servicio al cliente.

casa. Es estilo, disefio,
decoracion y buen
gusto.

Es un lugar donde
encuentras antes que
nada, amistas,
amabilidad, productos
de mucha calidad.

2 | ¢CoOmo se enterd
de la existencia
de Pali Disefio?

Conocen y son amigas
de la duefia desde hace
aflos y por medio de
recomendaciones.

Hay una relacion de
amistad con la propietaria
desde hace afios.

Una persona por
recomendacion.

Por terceras personas,
familiares y amigos
que recomendaron el
lugar.

3 | ¢Qué opina
usted acerca de
Pali Disefio?

Gran empresa dedicada
a la fabricacion de
muebles bonitos y
exclusivos.

Hay insatisfaccion en
los tiempos de entrega,
horarios, servicio al
cliente y el nimero de
salas de ventas.

Uno de los éxitos de la
empresa de Pali disefio es
la atencién al cliente, la
atencion que Anabella
brinda a la gente.

El cliente siente que es
muy bien atendido.
Representa confianza,
calidad y excelente
servicio.

Es un lugar donde se
puede encontrar de
todo en donde lo tinico
que les interesa es
quedar bien con el
cliente.

Es una empresa muy
correcta, que brinda
productos de mucha
calidad, buenos
precios, donde te
hacen presupuestos
justos.

4 | ¢Ustedes han
visto la
papeleria y el
logo de la
empresa?

Si, recibos, facturas y
presupuestos con el
logo de Pali pero no se
tiene claro el color ni
el disefio de las letras.

Se debe de cambiar
colores y tipo de letra.
Les gustaria que hubiera
publicidad.

No respondieron a
esta pregunta.

5 | ¢Ha adquirido
algtiin producto
en Palidisefio?

Si, redisefio de
muebles, decoracidén
de interiores, tapizado,
y creaciéon de muebles.

Hacen muebles para
bebé y para bafios pero
son cosas de las que
no se da cuenta que

Adornos, cristaleria,
muebles mexicanos,
accesorios, sillones, etc.
Ven importante las mesas
de regalo en la sala.

Comedor, juegos de
sala, velas lamparas,
elementos
decorativos, sofas
cama, etc.
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pueden hacer porque
no se exhibe nada de
eso en el lugar.

6 | ¢Ha necesitado
de los servicios
de decoracion
que ofrece Pali
Disefio?

Tres personas han
decorado salas,
cuartos de bafio y
cocina.

Tres personas solo
han solicitado la
creacion de muebles.

Solo una persona. Los
demas no lo han
necesitado nunca.

Tres personas si.
Hicieron un trabajo
fabuloso con la
decoracion de
espacios.

Tres personas no,
pero les han disefiado
muebles en especifico.

7 | Mencione lo que
significa o
represente Pali
Disefio para
usted o su
familia.

Una empresa de
decoracion y disefio
con calidad, trato
personalizado y precio
justo.

Una empresa con calidad
y buena atenciéon que se
ajusta al presupuesto,
espacios y tiempo.

Es una empresa con
buena imagen y prestigio.
Una empresa que no solo
fabrica los muebles sino
que brinda la asesoria en
decoracion.

Gran empresa con
trayectoria que vende
productos de calidad.
Representa confianza
y se adapta al bolsillo
del cliente.

8 | De los
productos que
ofrece Pali
Disefio, ¢ cudles
prefiere? (Les
mostramos
cartillas con
ilustraciones de
los diferentes
productos que
se ofrecen)

Muebles de sala,
vajillas pintadas a
mano, cojines,

ld mparas, cuadros,
cristaleria, esquineras
y tapizado.

Los muebles por ser
innovadores, durables,
manejan precios
accesibles y son de alta
calidad.

Lamparas, cojines,
sofds, juegos de sala,
cocina, cuadros y
cristaleria.

9 | ¢Con qué
frecuencia visita
la sala de ventas
de Pali Disefio?

No saben, pero es
poco, en el momento
que se necesita algan
detalle.

Muy poco, solo cuando
necesito algunos detalles;
pero sl me invita para
conocer lo nuevo con
todo gusto vengo.

Les gustaria ver mas
presencia en prensa.
Unas dos o tres veces al
afio.

Muy poco, dos o tres
veces al afio. Antes
era mas seguido
porque tenian
productos pequefios o
detalles que puedan
comprarse para
obsequiar. Ahora solo
tienen muebles
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grandes.

10 | ¢Cundo visita la | En su mayoria solas. En familia, hijas y mama o | Cuatro personas lo
sala de venta lo | Quienes van muchas veces con hacen en familia y dos
hace solo o en acompafiadas los hacen | amigas, pero nunca con el | solas.
familia? con amigas o sobrinas. | esposo.

11 | ¢Qué tan Son accesibles pero el | La atencién al cliente es Es muy buena la
accesibles son joven que atiende no excelente. Hacen sentir atencion pero les
las personas informa mucho de lo gue somos bienvenidas. gustaria que la duefia
que le atienden | nuevo ni motiva ni les atendiera. Gustan
en Pali Disefio? impulsa a la compra. de la atencion

Hacen la comparacion personalizada.

con la joven que les

atendia antes. La atencion se puede
mejorar, recuerdan a

Les gustaria que la la persona que les

duefia tuviera mas atendia antes que era

participacion en la sala. mas amable y buena
con el negocio.

12 | ¢Qué calificacién | Todos respondieron 5. | Todos respondieron 5 Cuatro personas dan
le daria al Solo una persona porque siempre les un cinco de
servicio que le mejorara la atencion al | reciben bien, atienden calificacion.
presta Pali cliente (que sea una bien, es personalizado y
Disefio?(del 1 al | mujer). hay soluciones. Dos personas dan un 4
5, siendo 5 el de porque preferirian que
mayor valor) les atendiera una

sefiorita en la sala de
ventas para ser mas
comprendidas en lo
que buscan.

13 | ¢Qué -Que el lugar brinde —Mejorar los tiempos de -Que la sala de venta
sugerencias opciones de decoracién | entrega de la mercaderia. | esté llena de detallitos
puede darle a mas detalladas. -Realizar showroom para |y se exhiban més las
Pali Disefio para | —Que brinden opciones | que se cite a los clientes | cosas novedosas.
mejorar el modernas y cada clerto tiempo a —Que la vitrina exhiba
servicio que le multifuncionales. conocer los productos cosas mas novedosas.
brinda? -Dar a conocer todos Nuevos. -Mejorar la imagen

los productos y —Tener otra sucursal y visual y la rotulaciéon
servicios que brinda. mas personal. del lugar.

—Mejorar la presencia -Mas presencia en la red | ~Mejorar los tiempos
e imagen de la social Facebook. de entrega.

empresa. —Incluir personal con —Capacitar al personal
-Retomar la creacién experiencia en muebles de la sala de ventas.
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de pequefios detalles.
-Mejorar los tiempos
de entrega del
producto.

en la sala de venta. De
preferencia mujer.

—Mejorar la imagen
visual del lugar.

—Que regresaran los
cocteles y recepciones
que se hacian para los
clientes.

14

¢Considera que
los precios que
brinda
Palidisefio son
acorde a los
productos?

Mas que justo, ademas
en pali disefio brinda
un gran plus, elir
hasta tu casa, e
indicarte cuil seria el
mejor disefio y la
mejor decoracion.

Los precios estan bien
porque estan acorde al

mercado. Son accesibles.

Si lo valen, pero no
son accesibles a todo
publicos.

Estdn mis que justos,
ademas ella ofrece
mas que un producto y
por ello no cobra en
ningin momento,
brinda una atencién
tan personalizada, que
uno queda encantado
de volver a
contratarla.

Anexo 3:

Entrevistas a profundidad

Universidad Dr. José Matias Delgado

Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Seminario de investigacion

Entrevista a profundidad interna
Cuadro ideogrdfico de vaciado
Objetivo: Conocer la percepcion del publico interna acerca de la empresa PALI DISENO.

| + | Nombre

‘ Arnoldo Saracay
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* Cargo que ocupa Asistente de Gerencia

o Edad 29

* Tiempo de laborar 10 Afios

1 ¢ Conoce usted los antecedentes histéricos de Pali Disefio?

En qué afo fue fundada: 1980

Objetivo de fundacién: Brindar productos y un bien servicio personalizado
Mision: Satisfacer alos clientes

Vision: Ser una empresa exitosa y de renombre en el pais
Valores: No tiene

2 ¢Cuales son las funciones que | Asistente de gerencia: esto incluye llevar un control
realiza en su puesto de de los clientes, estar pendientes de las reuniones, de
trabajo? la produccion del taller, verificar los recibos, hacer

pagos y atencion al cliente; realmente mi funcion es
hacer de todo.

3 ¢ Como definiria su trabajo? (marcar con una X la opcién correcta)

Agradable X
Satisfactorio

Aburrido

Gratificante

Absorbente

4 ¢Cuales son las areas de la calidad, la atencién que nosotros le brindamos al
trabajo que usted considera cliente, ya que es una atencidén bien personalizada y
que mantienen a la vanguardia | podriamos decir por los buenos precios, la calidad de
a Pali Disefio? los productos

5 ¢Conoce los colores que Si, el color original ha sido el café, o café claro, pero
identifican a Pali Disefio? tiempo atras se intento hacer un cambio de imagen y

se escogid un nuevo color, pero nunca lo pusimos en
practica; nos hemos dado cuenta que el color que
tiene hasta la fecha es bueno

6 ¢Con cuales acciones o Somos una empresa relativamente pequefia, se podria
actividades que la institucién decir que uno tiene que estar en todas las
realiza se identifica? actividades.

7 ¢ Tiene limitante a la hora de Realmente no tengo limitantes, considero que todo lo
realizar sus tareas diarias en | tenemos.
la empresa?

8 ¢Considera que los espacios | Si estd equipado y podemos darles buena atencion a
fisicos dentro de la empresa | los clientes, pero estoy claro que se puede mejorar.
estan debidamente equipados
y ambientados para realizar
sus labores y para brindar una
buena a tencién a los clientes?

9 ¢Ha tenido dificultades al En ocasiones, como en todo lugar.
momento de desempefiar su
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trabajo?

10

¢Por qué? y ¢ cuales han sido
esas dificultades?

Como por ejemplo en ocasiones hay que tomar
decisiones muy importantes y que se requiere tomar
la decision para ya!, y no se puede contactar ala
persona indicada. ( la duefia)

11

¢Realizan actividades,
exposiciones o talleres para
exponer los productos y
novedades de la empresa?

Hace unos 6 o 7 aflos atras siempre se realizaban
actividades como cocteles navidefios o para otras
ocasiones, pero hoy en dia ya no se realiza.

12

¢Por qué ya no se realizan
este tipo de actividades?

podria ser, que este tipo de actividades no resultaba
en nada, y tal vez se fueron buscando otros
mecanismos para atraer a los clientes o mantener los
mismos;, como por ejemplo, hoy en dia lo que hacemos
es llamar telefénicamente a los clientes y les
enteramos de las promociones y productos nuevos.

13

¢Coémo considera usted la
imagen de la empresa?

Es una imagen muy buena. No excelente pero si muy
buena y que hasta la fecha se ha mantenido. Porque
lo podemos observar con nuestros clientes que se
sienten muy satisfechos, ya que con tamos con
clientes desde hace 30 afios, casi desde que se fundo
la empresa.

14

¢Considera que hay una
comunicaciéon efectiva y
constante dentro de la
organizacién?

Si es efectiva, esto se debe mucho a que somos una
empresa pequefla esto ayuda a que la comunicacidén
sea efectiva, ademés nuestro jefe es una persona muy
organizada y de buen carisma ademis de que ella
siempre estd dispuesta a escuchar las opiniones de
los demés.

15

¢Conoce el logo de la
empresa? Describalo

Si, pero la verdad no tiene dibujos ni nada, solo son
unas letras en color café, unas como antiguas, pero
muy bonitas.

16

¢ Considera que los medios
que utiliza la empresa para
promocionarse son los
adecuados?

Antes que nada, comentarle que del 2000 hacia atrés
si teniamos publicidad, pero hoy en dia creo que
podriamos mejorar, ya que solo contamos con una
pagina web.

17

¢Cree usted que esta pagina
web es efectiva?

Si, ayuda, pero no en un gran porcentaje.

18

¢Qué medios considerarian
serian los mas adecuados para
promocionar la empresa?

Creo que serian las redes sociales, es lo que esta
muy de moda en la actualidad.

19

¢ A su criterio que sugeriria
para mejorar la imagen de la
empresa?

Mas interaccion con los clientes, y que fuera a través
de las redes sociales y en cuanto a las instalaciones
fisicas; un poco mas de mantenimiento, como por
ejemplo, hacer reparaciones, pintar mas seguido, ya
que por lo general lo hacemos como una o dos veces
al afio.
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20

¢Ha visto algiin reportaje de Pali Disefio en los medios de comunicacién?

Radio

Prensa

Television

Revistas

21

¢Cual considera que es la
percepcion que tiene el
pablico externo de la
empresa?

Las personas que ya son clientes: que somos una
empres a muy responsable y que brindamos un buen
servicio de buena calidad. Las que no son clientes:
muchas personas lo tienden a confundir tal vez por el
nombre y lo asocian con una empresa de disefio o
arquitectura, pero si puedo recalcar que la mayoria de
personas que nos confunden son estudiantes, vuelvo
y repito me imagino que es por el nombre.

22

¢Defina el pablico que visita
Pali Disefio?

Realmente nos visita toda clase de piblico, pero
generalmente son de clase media alta que tienen
cierto o mucho poder adquisitivo, como por
mencionar algunos, los Simdn, Zabla, Cristiani,
Rodrigo Avila, Lactosa etc.

23

¢La empresa cuenta con una
carta de clientes?

S

24

¢Qué hacen ustedes con esta
cartelera de clientes?

contactar a
nuestros clientes pero sobre todo enterarles de las
promociones o descuentos de temporadas, pero la verdad
es que casl siempre el cliente nos busca a nosotros, no
mucho tenemos que recurrir a este tipo de acciones.

Més que todo nos funciona, para volver a

Universidad Dr. José Matias Delgado
Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

105



Seminario de investigacion

Entrevista a profundidad interna
Cuadro ideogrdfico de vaciado
Objetivo: Conocer la percepcidn del publico interna acerca de la empresa PALI DISENO.

* Nombre Vilma Anabella Menjivar Molina de Martin Montero

* Cargo que ocupa Gerente General y Propietaria

* Edad 59 afios

* Tiempo de laborar 20 Afios

1 ¢ Conoce usted los antecedentes histoéricos de Pali Disefio?
En qué Por supuesto, la empresa realmente nacié mucho antes de que existiera Pali
afio fue Disefio, lo que sucede es que conforme el tiempo iba pasando, cuando yo
fundada funde la empresa, la empresa se llamaba “Espacio y Punto” la funde con una

amiga que ahora ya estd muerta, verdad; la fundamos como una especie de
hobbie realmente para poder entretenernos mientras crecian nuestros hijos,
ella fue compafiera mia en arquitectura. Y se llamaba “Espacio y Punto”
como les digo en 1978, luego estuve un afio con ella; en el 79 trabaje un afio
con ella, pero la verdad para mi continuo siendo un hobbie y para ella
continuo, era una obligacién ya, cuando ella vio que la empresa era viable,
la quiso convertir en una obligacion y yo ya me habia metido a la
Universidad a estudiar otra carrera; Administraciéon de Empresas, entonces,
la verdad no me gustaba y nos separamos; ninguna de las dos se quedo el
nombre, el nombre lo desechamos y yo me quede trabajando como AMM que
significa: Anabella Menjivar Molina o Anabella Menjivar de Martin; lo que
fuera no; yo dije matando mi chucho a tiempo por si esto mi matrimonio no
funciona AMM me va de maravilla, pero si funciono. Entonces estuve como
AMM, hasta la fundacién de la empresa que no me acuerdo cuantos afios
fueron, tal vez dos o tres afios que paso AMM.

(¢ En qué afio fue fundada AMM?) En el 79 como a finales del 79. Continte
con AMM, les reitero que no se cual fue la fecha de fundacién de Pali Disefio
porque yo cuando le puse el nombre de Pali Disefio realmente eso es una
gran historia, todo mundo me pregunta, ¢ Por qué se llama Pali disefio? Y les
quiero confesar que Pali Disefio se llama asi porque era la unica manera
viable de seguir trabajando, mi esposo estaba en contra de que yo siguiera
trabajando porque yo; el tiempo me consumia entre estudio y trabajo,
verdad y ¢l pasaba preocupado en cuanto a mi relacién dentro del hogar, mis
hijos y sobre todo al atencion que le prestaba a ¢l, la atencion a mis hijos la
daba pero cuando el llegaba a la casa, estaba yo tan cansada que me dormia,
entonces pasaba histérico mi pobre marido y cuando nosotros vivimos en
México, los dos afios y medio que vivimos en México recién casados, habia
una tienda donde yo compre mis muebles, los primeros muebles que yo tuve
los compre en esa tienda porque era una tienda de disefio, que de verdad los
muebles eran estrictamente de disefio, no eran cualquier tipo de muebles,
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entonces ahi yo compre un comedor, yo; y la tienda se llamaba “Pali’
entonces mi esposo pasaba diciendo que porque yo a mi negocio no le ponia
“Pali” entonces realmente lo tome porque a mi esposo le encantaba “Pali”
pero yo sentia que no podia tener el nombre de “Pali” nada mas porque era
una tienda que existia en México, yo no sabia si la tienda era el apellido de
la gente o un nombre que significaba algo y me dedique a buscar el
significado de “Pali” en el Diccionario de la Lengua Espafiola aparece como:
“Colecciéon de cosas en el idioma que Buda ensefio” entonces yo dije: bueno;
no va mal con la idea de mi tienda, que va hacer una tienda de disefio de
interiores en donde va haber una coleccién de cosas para el hogar verdad o
para el negocio, o para lo que sea, le voy a poner Pali disefio, y si alguien
me pregunta; si, es una coleccién de cosas disefiada especialmente para un
espacio, me gusto el nombre y se lo deje con la excusa esa y me funciono,
porque mi marido des pues de que yo le cambie el nombre y le dije mira: “le
he puesto a la tienda Pali disefio” estaba fascinado con el nombre y me
decia” ¢por qué no dejas de trabajar? No si fue idea tuya, que se llamara
asi”, verdad, y fue asi como naci6 el nombre de “Pali disefio” realmente,
pero la empresa no se llamaba asi originalmente, entonces como Pali disefio,
se lnaugurdé no me pregunten cuando, yo creo que le dio la fecha Arnoldo a
usted, en el 80 entonces, que fue un afio después, mas bien casi dos afios
porque fue a finales del 80 que Pali naci6. (moderador: Incluso en la pagina
Web la tienen en el 80) Si, pero fue a finales del 80, creo yo, no me acuerdo,
realmente le mentiria porque la verdad la unica referencia que tengo de
cuando se cred Pali fue en una época de transicién que no tenia importancia,
la verdad es que como habia nacido como otra empresa, para lo importante
es que m empresa siguiera funcionando, pero si en la tarjeta de
inauguracion de Pali disefio, esta la fecha exacta y esa tengo yo una copia y
esa la pueden tener si quieren y este, incluirla en su trabajo verdad. Ella fue
la tercera etapa de la empresa realmente, la primera fue como: “Espacio y
Punto” la segunda como: “AMM” vy la tercera fue como “Pali disefio”

Objetivo
de
fundacion

Nada hija, para decirle que yo no buscaba nada, porque la verdad que yo
habia estudiado arquitectura y decoraciéon de disefio de interiores y yo no
queria vivir en mi vida sin trabajar sino que queria realizarme como lo que
yo habia estudiado y la verdad es que lo Unico que pretendia era poner un
poquito en practica todo mis conocimientos, verdad y cuando llegue yo aqui
a El Salvador, realmente era quiza la primera disefiadora, porque yo nunca vi
a nadie dedicindose al disefio de interiores y de ahi quizis el éxito que yo
tuve verdad como empresa de disefio y decoracion de interiores. Porque la
gente vendia muebles a diestra y siniestra, pero nadie le decia al cliente,
usted tiene que hacer una planificacion de cé6mo quiere su hogar o como
quiere su negocio o cual es el, hacia donde va usted cuando empieza a
decorar su casa, o a amueblar su casa o a hacer su negocio, entonces yo si,
siempre; ful en ese sentido, bien realista con el cliente y bien honesta; en
decirle: “mire, si usted tiene un cierto numero de muebles, cierto nimero de
accesorios, porque no vemos que podemos hacer con ¢l y le ayudaba a que
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su inversién fuera la minima, y realmente yo creo, que me divertia tanto
haciéndolo por que mas que nada al principio le quiero confesar que yo
empecé sin cinco centavos, para el negocio, yo empecé con un anticipo que
me dio la tienda: “Adidas” con eso empecé, el duefio de la tienda “Adidas”
un aleman amigo mio, me dijo mira yo quiero hacer una tienda bien bonita
con el minimo presupuesto y se la hice al tienda, a base de puros cajones de
rodos que venian para maquinaria, se la hice con el esquema de esos
cajones de rodos que eran de madera (moderador: que se ponian asi, y
venian lo zapatos..¢ No?) No, yo utilice los cajones para poner unos arriba de
otros los pintamos de diferentes colores, hice como modulos y les di vuelta
y los hice como asientos, y le puse cojines, y los hice de diferentes
maneras, me entiende, colgué los modulos, asi noméas, los atornille en la
pared también, lo puse de diferentes maneras y la verdad la tienda quedo
preciosa y nadie podia creer que eso era hecho de cajones de madera.
(Moderador: jugando al reciclado) como reciclado, si. Y entonces ahi, fue
como yo empecé y les digo honestamente, nunca pensé que yo fuera a llegar
a tener un éxito que verdaderamente tuve un éxito enorme, en afios
anteriores, que ahora tal vez no sea tan notorio porque yo he tomado las
cosas como muy relajadamente en los tltimos afios y me he dedicado como
a miles de cosas, verdad, a miles de cosas:! viajar, estudiar otras cosas,
pintar, dedicar un poco de tiempo al Museo, dedicar un poco de tiempo a mi
familia, a mis nietos, me encanta hacer cosas de jardin, entonces la verdad,
después de tantisimos afios de trabajo, digamos que he descuidado un
poquito el negocio, verdad, que es un negocio que funciona porque la gente
me busca personalmente, cosa que es un error, porque yo tenia que haber
tenido gente entrenada a la par mia, como un equipo de gente que trabajara
y que es lo que estoy teniendo ahora con mis sobrinas, que son arquitectos
y disefiadoras, ellas estan ayuddndome ahora, pero la verdad mas importante
que yo encontré en un momento dado, cuando entre a estudiar la Maestria
de Administracion de Empresas, en INCAE que tuve que hacer un trabajo
sobre planeamiento estratégico de una empresa y decido hacer el de mi
propia empresa, porque nunca jamas lo habia hecho, ahi fue donde, senté las
bases de lo que yo queria para la empresa, que fue hace 16 afios que yo
hice esa maestria y entonces durante quizds 10 afios, estuve trabajando
realmente sobre lo que me habia propuesto, y después ya he bajado el
volumen del trabajo verdad, pero si lo que me propuse en aquel entonces,
cosa que no me habia propuesto antes era N21: Hacer la empresa lider en
decoracion de interiores, verdad, en prestar un servicio al cliente que nadie
lo prestaba aqui, personalizado y con verdadera conciencia de lo que es el
disefio de interiores y de la utilizacion de materiales, no necesariamente
nuevos, sino de los materiales de los que se cuenta, eso lo he logrado
Gracias a Dios, verdad, porque hasta la fecha como les digo jJamas! En mi
vida he usado lo que es Mercadeo, verdad, a pesar de que estuve, solo me
falto una materia para terminar Mercadeo en al UCA, también, nunca use
nada de lo que era mercadeo, porque no me interesaba, no me interesaba
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conocer una gran, gran empresa, me interesaba ser una empresa lider, que
no significa necesariamente, ser enorme, Sino ser una empresa reconocida
como buenisima que la gente te busque sin necesidad de que tu andes
publicando nada sino que la propaganda y publicad fue de: “persona y de
cliente a cliente” 6sea quien te hizo esto verdad, la fulana de tal, me gusta y
j gol!

Entonces ese era la mision principal de la empresa, segin esta planeacién
estratégica y luego crear dentro de lo que era, pues la empresa esta
conformada realmente en dos empresas: una productora y una distribuidora,
digamos, es una fabrica de muebles y una distribuidora de muebles y
prestadora de servicios de decoracion y disefio, entonces la otra era: “Ser
productora de muebles para la exportacion "tener dos lineas de produccion
una de muebles para la exportaciéon que serian: muebles en linea digamos y
otra que era la que producia muebles por disefio. Y si me funciono durante
como por 10 afios (moderador: ¢por catalogo?) Yo no lo hacia, digamos que
si, por catalogo porque me veia obligada hacer ese catalogo, pero lo que
hacia era asistencia a ferias de muebles, y entonces me daba a conocer por
la feria de muebles, los interesados llegaban a conocer el stand y ordenaban
los muebles ahi, especialmente la exportacién se hizo hacia Guatemala, a
pesar de que tuve todo el apoyo de AID para poder exportar a EEUU no lo
hice, sino que primero regionalmente, porque creo que fue bueno hacerlo
asi, porque nadie salta antes de no gatear, verdad. Entonces yo pensaba que
primero tenia que conocer el mercado C:A y crecer dentro del mercado C:A
con mi capacidad productiva que no era una capacidad productiva gigantesca
verdad y con mis posibilidades econdémicas, entonces llegue al mercado
guatemalteco y ful muy exitosa dentro del mercado guatemalteco, al punto
que el guatemalteco venia hasta El Salvador, a buscar la tienda y que les
digo, quizds hace unos cuatro afios, deje de asistir a ferias y por mas que me
han invitado y que me daban todo el apoyo econémico APRA poder ir a esas
feria yo y aflo quise porque ya me sentia un poquito cansada de ese
jajetreo, verdad! Muchisimo, muchisimo trabajo un gran esfuerzo para
hacerlo y practicamente sola.

Entonces pensé: jBueno tengo dos hijos médicos, dos hijos; uno que era
medico y el otro que estaba estudiando medicina y un abogado y ninguno
interesado en mi negocio! Camino, estoy caminando como loca a tener una
gran empresa que no me interesa tener, porque quien la va a manejar
después, o voy a verme en el punto que voy a tener que venderla y
realmente no cree mi empresa para hacerme millonaria sino para sentirme
como me siento ahora, super satisfecha, super feliz, super realizada de
haber conocido el éxito v de haber hecho en mi vida lo que yo queria hacer
me entiende. Y verdaderamente, como les digo ese fue el siguiente
proposito; tener esas dos lineas, que las tuve, después quite al linea esa y
esta la maquinaria ahi, que no la estoy utilizando para nada (Moderador:¢ la
de exportacion?) La de exportacién, como se necesita mucha maquinaria
verdad, intensiva en maquinaria y mano de obra, entonces esta ahi al
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maquinaria, mas no la mano de obra no me interesa ponerla a caminar ahora
aunque yo se que si la pondria a caminar tendria el mismo éxito
verdaderamente. Y el siguiente definitivamente era legar a tener el negocio
como algo mas virtual que fisico, algo que también lo he logrado,
desafortunadamente no me he empefiado en realizar algo mas, con ese gran
edificio que ustedes ven ahi, aunque tengo la conciencia que algin dia tengo
que hacer algo mas que vender muebles, verdad, no es este la forma en que
yo estoy haciendo el negocio ahorita, el negocio en estos momentos, yo lo
estoy haciendo pura y estrictamente virtual digdmoslo. (Moderador: jen
linea?) En linea, la gente llega y me dice: jSra. Yo quiero tal cosa. Me puede
dar un mi espacio! Yo voy lo veo y me dice: jBueno, recomiéndeme algo! Yo
se lo mando por linea ellos me contestan por linea y que tenemos una
siguiente cita para ver el presupuesto, los materiales que se van a utilizar y
me dicen: jAprobado! Y yo lo hago. Y esa es la forma ya, ya no es que yo
necesito esa gran exhibicion, me entienden, he aprendido como hacer lo
negocios, y creo que los negocios los he simplificado mucho con ello me he
simplificado también la vida, un montén, pero esta ese gran espacio que no
sé que voy hacer tal vez rentarlo a Arquitectos, algo que tenga que ver con
el negocio o hacer una Galeria de Arte, no le puedo decir, pero
...principalmente hablemos del negocio que esta ahorita, verdad---realmente
los objetivos que queria los alcance, los logre y hay otra serie de cosas que
intente ahi verdad, como por ejemplo lograr el ahorro de‘--pensaba lograr
vender muebles que fueran de disefio, pero a costos realmente accesible al
bolsillo del cliente, verdad, algo que sea multiusos, también lo logre,
entonces ha sido como la utilizacion y reutilizacion de materiales también lo
logre, entonces hasta la fecha lo sigo haciendo, verdad, he cumplido
realmente con lo que me plantee y no me acuerdo cuales eran los demds,
pero se los puede dar por qué. Creo que a usted le dije, no sé si lo encontro
Arnoldo,¢ y se lo dio? Creo que no verdad, la Plantacién Estratégica, yo la
tengo y se la puedo pasar a ustedes para que la conozcan de primera mano
y ahi estan los objetivos, y todo como les digo: jlo logre! Como les
menciono hasta ahora sigo trabajando pero le he bajado el volumen, verdad,
al trabajo, estoy ahora con un taller que es bastante pequefio peto bien
eficiente, porque tengo a los trabajadores, trabajando por proyecto y
seguimos planificando lo que vamos hacer, etc, etc.

(Moderador: ¢6sea que ahora lo hace por proyecto’) es que inicialmente lo
haciamos por proyecto, posteriormente yo dedique parte de la maquinaria,
por que compre muchisima maquinaria y dedique parte de la maquinaria para
fabricar para exportacion que lo hice durante como 10 afios y luego me
retracte verdad y volvi al sistema anterior de por proyector y no quiero
saber nada de exportacién por el momento, porque no se imagina ustedes el
trabajo que es, 0sea a Guatemala que estamos hablando, sorprendentemente
yo pensé que Guatemala iba a ser un mercado muy competido y que yo dije:
iSon muebleros, ellos como van a comprar a muebles! Pero olvidense,
jexitosisimo, exitosisimo en Guatemala, de verdad super exitosa! Y creo
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que es un mercado super amplio con un poder adquisitivo que nosotros son
tenemos, la gente con mucho gusto, y muy dispuesta a probara nuevas
cosas, en cambio aqui, la gente es mucho mis conservadora, hay menos
plata que invertir y la gente que tiene plata no invierte en eso, entonces trae
sus cosas de fuera con la calidad que sea verdad, en fin. (Moderador:
sentonces en ese tiempo resultaba mas la exportacion?) Fijate hija que te
voy a decir una cosa: Era muy importante la exportaciéon, para mi; porque yo
me lo habia puesto como meta que yo tenia que exportar y convertirme en
una exportadora, sin embargo, si tu me dices, que cosa es mas rentable, de
yva te digo: jPor proyecto! Por que cuando tu cobras por proyecto, tienes un
minimo esfuerzo con una maxima ganancia, cuando td tienes exportacion,
tenemos, estamos hablando de volimenes enormes, un gran esfuerzo y
minimo de ganancia, por---tiene que ser un volumen exageradamente grande,
entonces eso fue, creo yo lo que mas me agoto, y dije yo: jBueno, para que
estoy matdndome en exportar solo para decir que yo soy exportadora y
aparecer ahi como que la micro empresaria mds sobresaliente! Hasta me
quisieron dar un premio de Mejor Administradora de Empresas, lo mande a
volar, mire perdénenme, pero no, este volado no es asi, 6sea no es asi no
mas asi que ---tlene uno que tener--primero una visién muchisimo mas
grande que la que yo tenia, porque si yo hubiese tenido una visién como de
crecer como empresa, creo que hubiera tenido que solicitar mas capital,
invertir mas dinero en gente, que fuera mi colaboradora, hacer participe a
otras gentes ahi del proyecto y toda la cosa, sin embargo creo que nunca
fue mi intencién, pues yo sabia que tenia que hacer y nunca lo hice, no
queria sentirme amarrada que iba creciendo de una manera que después no
pudiera retractarme y decir: jAy, estoy agobiada ya no quiero hacer esto!
En cambio de la manera que lo hice, pude decir: jhasta aqui,! yo ya no
quiero estar pensando en que tengo que producir, que tengo que producir
ordenes de trabajo, en una fecha especifica, que tengo que llenar
contenedores e ir a ver sl entregaron las entregas, era de verdad agotador,
como les digo, y los resultados econémicos, eran muy buenos, pero eran
buenos, no en la misma medida con el esfuerzo, que habia que poner, yo con
mis proyectos ganaba mas y mas tranquila que estar estresada con ese y
satisfecha, porque de que me serbia tener que complicarme la vida y abrir
un departamento de exportacion y un departamento de produccién, del
exportador y contratar, de hecho me asocie con una persona muy amiga
mia, que él no era exitoso en su empresa, porque es un tipo trabajador como
no se imaginan, pero un Ing. Que estudio disefio en Italia, pero él nunca pudo
hacer: ni costear productos, ni comercializacion del producto, no podia
venderlo, 0sea fabricaba cosas lindas pero no las podia vender, entonces, un
desastre, el pobre hombrecito, entonces el vino a venderme su maquinaria y
dije: “Mira no me vendas tu maquinaria, asociémonos entonces me asocie
con él, les voy a contar tres meses, porque yo empecé a ver, me asocie con
¢l y con mi esposo, entonces yo era---porque supuestamente iba a empezar a
vender asi como yo le dije, verdad...entonces yo, era la Gerente de Ventas,
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yo era la vendedora, ellos iban a ser de Comercializacion ya ven ustedes
verdad, mi esposo que es super buzo en cuestiones de finanzas iba a ser el
Gerente Financiero y el muchacho este, excelente para producir, para
manejar a la gente, para maquinaria y todo...diez, diez para eso---el Gerente
de Produccion, pero mi esposo es un sefior jaselo todo!, entonces ¢l era el
presidente de la Junta Directiva y él queria tenernos al todo del buche y
entonces yo dije: jEsto es lo que me espera! Noooo!!! Nooo!!'noooo!!! Yo he
sido siempre muy independiente dije: jPerder mi independencia por crecer
econdmicamente no es nada que me importa ni que me satisface, pues* yo
si de verdad soy de las personas que pienso que la plata no es la felicidad,
la felicidad es otra cosa, porque yo pienso que la felicidad es hacer lo que
uno quiere y que encima que lo haces lo que tu quieres te estan pagando por
eso, y tenés la libertad de que si quieres dejar de hacerlo lo podes dejar de
hacer en el momento que sea, y te vas hacer otra cosa y te va a divertir
también---para mi eso es, y definitivamente lo corrobore, que asi era.
(Moderador: ¢ entonces la sociedad?) La sociedad la mande a la porra, a los
tres meses les dije: jsaben que firmenme aqui su renuncia por favor, que yo
era feliz y ahora con ustedes soy una mujer desgraciada, tengo un marido
furibundo; todo el dia en la casa y un amigo que ya va hacer mi enemigo, asi
que firmenme aqui ya y esta sociedad se acabo! Entonces ya cada uno se
fue a su casita, mi marido en mi casa, pero ya como mi sefior esposo, eran
las diez de la noche y mi marido queria que nos sentaramos a discutir no se
qué cosa y yo: jah! No st en mi empresa cuando yo era la que mandaba yo
llegaba a mi casa y me acostaba, pues descansaba, para mi, mi empresa se
quedo en la calle y yo llegue aqui a mi casa, y en mi casa yo era la Sra. de
la casa, y si queria bailar, bailaba, y si queria ir a parrandear. Parrandeaba,
pero no, mi marido estaba con que vamos a discutir, no sé qué planes u que
hiciste, vy que no hiciste..jay, no! Esto no es para mi que era lo que no
hubiese sucedido si yo hubiera crecido de esa manera en que
supuestamente planificaba crecer, verdad, pensaba hacer franquicia, una
franquicia que hubiera resultado, super, super, exitosa, porque ustedes
conocen a IKIA, verdad, yo ya tenia una serie de muebles, que hacer en esa
forma que solo eran para armar y toda la cosa ya les comento, no solo es
una inversioén fisica, sino que es una inversién econémica grande e iba a
llegar un momento en el que yo no iba a poder pagar y ahi lo vi y dije, esto
va hacer un martirio para mi, yo no puedo, esto aqui va a dejar de ser
diversiéon y aqui si me voy aburrir yo, verdad, de stress, de tristeza, ya no lo
voy a disfrutar, ya no voy a ser libre---inclusive aqui en el Museo tampoco
permito que me amarren..(Moderador: jalguna indirecta! Jajjajajja) jajajaja
no es que es clerto, es que yo siento que este tipo de trabajo que yo tengo,
nunca fue planificado como---puede ser que si haya sido planificado como
que si 1ba a crecer, pero nunca lo quise ser asi, nunca, siempre quise que
fuera una cosa de disefio y fabricacién de muebles y servicio al cliente, en el
que verdaderamente me diera disfrute y ganancias verdad (moderador: en
éxito y calidad?) si, si en éxito y calidad, tu lo has dicho y sigue y ese lo
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tengo pues estoy contenta con eso hasta ahi llego verdad, hasta el
momentito verdad, todavia cuando dicen jAy no, es que llegar a Pali disefio,
me encanta llegar a Pali disefio! Verdad y toda la gente que le hago los
trabajo, pues gracias a Dios quedan fascinados y me mandan mas clientes y
asi sigo yo trabajando (Moderador: es que uno se trasporta a otros lugares)
créanme que si, créanme que si, 6sea cada quien se puede, creo yo, orientar
como quiera en su negocio, verdad, pero si quieren disfrutarlo haganlo como
yo lo hice.

Misién:

Lo que yo les acabo de decir, mi misién era exactamente, mi vision mas bien
era llegar hacer lider en el mercado, de decoracion y disefio de interiores y
exportaciéon de muebles y mi misién---cumplir con la satisfacciéon del cliente,
verdad y al mismo tiempo haciendo que el cliente lo mejor dentro de su---de
lo que ellos querian el mejor disefio, los mejores elementos para su vivencia,
ya fuera negocio, lo que fuera verdad, al menor costo posible y con la mayor
calida posible, realmente esa era mi mision y creo que la he cumplido, en
una palabra se lo puedo dar, en la planificacion que tengo y van a ver qué es
lo mismo que se lo estoy diciendo

2 ¢Cuales
son las
funciones
que
realiza en
su puesto
de
trabajo?

Como les acabo de decir todo, miren ehhh---he logrado ehh, he logrado
delegar verdad, parte de mi trabajo ahora porque tengo un encargado en el
taller en cada sesion, en cada seccién del taller hay un encargado de cada
cosa, no tengo un gerente de produccidén en ese sentido yo soy la gerente
general que hace las funciones de gerente comercial, gerente financiero y
gerente de produccién y gerente de personal, jefe de personal y relaciones
industriales, pero eso es realmente el trabajo que yo realizo, verdad, pero
he delegado, partes de esas funciones a los empleados que estan trabajado
conmigo, por ejemplo: la persona que esti a cargo de la tienda yo la he
hecho parte de lo que es atencion al cliente y comercializacion, lo he
entrenado para eso, de una manera muy basica, porque el realiza ese
trabajo. Luego el gerente de produccién, no lo tengo porque yo hago la
planificacién de produccion sin embargo dentro de la planta, tengo tres
departamentos: uno es tapiceria, otro es carpinteria y otro es pintura,
entonces, 1o que yo he hecho para no tener que hacer yo todo el trabajo, es
que hago la planificacién de la produccion y se la entrego a una persona
encargada del departamento, entonces que significa eso, que yo llevo la
orden de produccién y le digo al carpintero que es el primero que hace su
trabajo para cualquier cosa, porque suponganse ustedes que se va hacer la
fabricacién de una sala, lo primero que se hace es el cacaste de la sala que
es madera, entonces el primero que lo toma en sus manos es el carpintero,
que hace el cacaste verdad, yo por supuesto hago todos los dibujos, los
planos y se los entrego a ellos, v les digo estas son las medidas que van a
tener, este es el disefio que vamos hacer y ellos lo descuartizan, verdad,
ese es el plano, lo hace carpinteria primero, después solo pasa a tapiceria;
tapiceria prepara todo y lo tapiza, el carpintero, hay un jefe de tapiceria
igual que el de carpinteria, al que yo le entrego el trabajo y le digo esto es
lo que vamos hacer en tapiceria, verdad, entonces el trabajo, se distribuye
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de acuerdo al tipo de, de, la cantidad de gente que hay ahi y hay una
planificacién de la produccién en cuanto a las entregas, una vez que ha
salido de carpinteria, lo que tiene que pintar se pasa a pintura, pero como
que yo ya tengo un ehh si tengo como un programa, una programacioén para
cada orden de trabajo, tantos dias va estar en carpinteria, tantos dias en
tapiceria, tantos dias en pintura, o si no lleva tapiceria entonces, tantos dias
en carpinteria, tantos dias en pintura con un cronograma, entonces ese
cronograma se respeta (Moderador: ¢(Como cuanto tiempo se tarda mas o
menos en la produccién?) depende hija, depende, todo depende de la
produccién y cantidad de piezas de las que se estdn haciendo, por ejemplo
para hacer una armazon de un sofa de una plaza, de tres plazas digamos; una
sala de tres, dos, tres plazas, dos plazas y dos sillones o tres plazas y un
sofd y un sillbn perddn---ehhh---.para hacer una armazén de tres plazas un
hombre, dependiendo de si ya es un modelo que se ha hecho o si es un
nuevo, porque para cada uno hay que hacer un trazo, no es tan facil, 6sea yo
presento planos de taller, por que los planos de taller yo los hago, yo
presento planos de taller, ellos tienen que hacer los moldes, porque se
hacen moldes para cada plano, verdad, se puntea cada plano, yo se los
presento en chiquito, ellos los hacen en grande con todas sus medidas que
les he dado en el planito chiquito, ellos lo hacen en grande, lo puntean y lo
van sacando en madera, van dibujando eso en madera porque yo les doy,
este es el dibujo verdad, por ejemplo yo les digo: “mira el dibujo que vamos
hacer, es un mueble asi en donde la armazén de madera es esta, esta es una
pieza, esta es una madera, esta es otra madera; acad atrds va otra, verdad,
dependiendo de como sea el mueble, asi y entonces esta es una pieza de
madera, esta es una pieza de madera solida, esta es una pieza de madera
solida, esto solo son tablas, verdad, yo les doy las medidas; vaya digamos
esto va a medir 20 cms, esto va a medir 50 cms de altura, esta chibola que
estd aqui tiene un didmetro de 15 cms, para esta parte de aqui y asi, les voy
dando todas las piezas y asi; entonces ellos las reproducen esto, pieza por
pieza en cartén, en cartdén y luego ese cartdn lo utilizan y van puyandolo y
lo van marcando en la madera, entonces al marcarlo en la madera van a la
sierra y empiezan a cortar las piezas, entonces todo eso es el trabajo que
tienen que hacer; eso les toma a ellos, al carpintero como para hacer, sino
lo tiene todavia los moldes, para hacer el dibujo que yo le hecho, le puede
tomar un dia, dia y medio, luego para, para, para hacer el molde hay que
marcarlo verdad, luego empieza a cortar, puede ser que le esté tomando
cuatro dias, una armazon de estas. Entonces prepararla, esa armazén ya
preparada para a tapiceria, tapiceria tiene que cerciorarse que todo esté
perfectamente bien que nada le hace falta y entonces empieza a colocarle
primero los resortes, verdad; después tiene que ponerle una pieza que
puede ser manta o puede ser tela de saco, luego le empieza a poner Hule
espuma y ya luego al final corta la tela, los moldes para la tela ya que la
tiene en blanco, toda la sala, eso le toma al tapicero para un sofi de tres
plazas le puede estar tomando aproximadamente 10 dias hacerlo, 6sea que
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no es tan rapido, vaya i es de madera, esta misma cacaste lo podemos hacer
en durapanell o en plywood, eso toma mucho menor tiempo, pero segun lo
que se le hay ofrecido al cliente, verdad, porque si lo hacemos en durapanel,
nos puede tomar un dia hacer todo el corto, uno cuatro dias tapizarlo porque
es mucho mas facil, es mucho mas facil.8Moderador: usted a los clientes le
comenta todos los implementos, lo que va a llevar tanto interno como
externo el producto?) si, si siempre, ellos eligen porque por ejemplo viene
un cliente que me dice: “pero ese sofd esta carisimo porque me vende ese
sofa en $895.00" entonces yo digo..Mire ¢cuanto estd usted dispuesto a
gastar? Noooo, yo unos $450.00 esta bueno se lo voy hacer, pero quiero
decirle le voy hacer la misma armazén de cartdén que le estan haciendo en
otro lado, ok usted quiere tener eso o quiere tener un sofa para toda la vida,
que el dia de mafiana le cambio el modelo, por ejemplo yo tengo mi mismo
sofd desde que me case y toda la vida que cambia el modelo por la moda,
porque hay moda en los muebles también mi sofa sigue siendo el mismo, yo
simplemente los remodelo porque es una armazén de madera solida, si yo le
hago una armazon de cartéon, primero no me dura, porque sSe me empieza a
deshacer todo y e empieza a podrir y se deshace y llega un momentito en
que ese bagazo es polvito, y aunque se lo quieran destrabar y retapizar no
pueden (moderador: solo con humedad--) solo con humedad se infla,
vea..Entonces yo le digo al cliente: “mire yo le puedo hacer desde un
pedazo de cartdon internamente hasta un mueble de madrea solida, puedo
poner un hule espuma que usted se sienta y le queda apachado el cojin,
porque es un hule espuma blanco que usted le hace asi..y ahi se quedo
pegado o un hule espuma azul que usted se sienta y cuando se levanta
hace esto, verdad---entonces yo le hago el mueble del precio que usted
quiera, yo le puedo hacer un mueble de madera solida que sea de puro
cedro le puedo hacer madera solida que sea pino nacional o le puedo hacer
un mueble de aglomerado, verdad y que parezca de madera y le va aquedar
divino por fuera, solo que al aflo usted va a tener una bomba, una cosa
inflada:--todo eso se lo digo al cliente**no lo engafio jamds (moderador: lo
mejor es cedro verdad?) depende, lo mejor ¢para qué? (moderador: en
madera) depende, porque la madera de pino es buenisima, pero para que sea
super buena y durable tiene que ser una madera que este horneada y
curada, desflemada, es decir que la madera--(moderador: 6sea no cruda
jajajaja) no, no hay madera cruda, es seca o recién cortada verde, dicen
aqui: “la madera no estaba seca”. Yo tengo un cliente que me demando
porque dijo que la madera estaba tan himeda que hasta le salian gotitas, eso
no existe, eso no existe*y me demando y puso su perito, para que---.dijera
el perito que la madera estuviera himeda y lloraba--- jLa madera no llora!
La tnica madera que puede llorar, es la madera de pino, que lo que hace es
que saca a veces mielita, cuando el digo que es realmente desflemada, por
eso le digo, esa es una flema que le va saliendo que es un liquido de la
propia madera, que es pegajoso, pero la verdad es que la mejor madera, no
hay una mejor madera, la madera solida toda es buena, depende del
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tratamiento que se le da, si usted pone una madera de cedro que lleve vena
blanca, porque existe la madera de cedro que tiene partes blancas igual le
va entrar la polilla si no estd curada, no se va comer aquella parte oscura,
pero se va comer la parte clara, entonces solamente hay un cedro amargo
que este no le entra absolutamente nada de polilla, pero no necesariamente
es la buena, porque si esa madera es una madera oscura amarga, pero que
lleva fibras encontradas, no se la va comer la polilla, pero va estar asi---.se
va hacer asi‘--entonces no siento yo, yo no me atreveria a decir que hay una
madera buena o mala, sino yo pensaria que hay una madera que es como las
piedras: preciosa, semipreciosa..(Moderador: tiene como clasificaciones)
aja!! Suaves o duras, las clasificaria yo, suaves o duras, entonces las
maderas son: la mias suave es el pino, luego sigue Cortez blanco, luego
sigue cedro, luego sigue laurel, luego sigue el conacaste, luego sigue
el---.como se llama---.nogal, luego sigue el balsamo, que son maderas que ya
no entra el clavo, pues va, que inclusive los usan para madera de textileras,
yo siento que ahi si las podemos clasificar entre maderas suaves y
duras---dulces y amargas

3 ¢ Como definiria su trabajo? (marcar con una X la opcién correcta)

Agradable X

Satisfactorio

Aburrido

Gratificante

Absorbente

4 ¢Cuales son las areas de trabajo que usted considera que mantienen a la vanguardia a Pali
Disefio?

Yo creo que lo que lo mantiene a la vanguardia es, precisamente el estar pendiente de
todas las nuevas tendencias en la moda de muebles, yo soy una persona que voy a
todas las ferias de muebles, que estoy pendiente permanentemente del tipo de muebles
que se va a utilizar y del tipo de tendencia que existe, porque en eso existe tendencia,
asi como en la moda verdad, eh'--.el minimalismo actual, es una tendencia que nacio
después de la gran moda y el gran auge del mueble mexicano, que era un mueble muy
ocupado muy, muy, muy elaborado, verdad y muy cargado en disefio y en elementos,
para usted tener un ambiente mexicano, tenia que tener un mueblo bien elaborado y una
decoracion bien cargada, entonces, todo ese tipo de cosas cargaba a la gente y yo
pienso que sobre todo en las grande urbes, los j6venes mas que nada que ya estan
bastante complicados en las grandes urbes, decidieron ya no tener ese tipo de carga
psicologica, sino que querian espacios mas amplios, ventilados, mas claros, sin tanta
complicacién.

Quiero comentarle que ahorita la tendencia es una fusién. ¢Y qué es la fusiéon? La fusion
no es nada mas, que el regreso de lo cargado, después de lo simple ahorita viene los
colores un poquito mas, mas, mas combinaciones de colores ya no solo es blanco y
negro y un color fuerte, sino que ahorita viene una tendencia terrible de un montén de
colores fuertes y de una combinacién de esos colores, la incorporacion de elementos de
antafio, verdad como decir un mueble francés con un tapiz loco y muy cargado, muy
cargado y con mucho colorido con un mueble blanco, un mueble negro, un mueble gris,
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un mueble beige, lo que usted quiera verdad pero el elemento de accesorio es un
elemento cargado tanto en disefio como en color y en movilidad, siento yo, entonces; yo
creo que m éxito en eso en estar siempre a la vanguardia ha sido estar siempre
pendiente de cual es la tendencia de la moda en el mueble y en el disefio de decoracion
yva que hay tendencias verdad tanto en arquitectura como en-- en mobiliario y en disefio
hay (moderador: hay tendencia, como temporadas) si, que uno tiene que estar pendiente
de que es lo que viene para cada afio y para cada estacién existe una tendencia de
colores de moda, si ustedes lo ven de tendencia de uso de accesorios, de disefio de
sofas, (entra alguien a la sala) jbueno tardes! de disefio de sillones, de disefios de sillas
y de cojines, de todo. (Moderador: hasta de tamafios verdad) de todo de tamafios, de
todo. Hasta en los cubiertos y los platos que ustedes va a usar la forma son diferentes,
cada vez las funciones del mueble se va ampliando, 6sea que un mueble tenga muchas
mas funciones, que un simple plato tenga muchas més funciones, y sus formas varian
de acuerdo a eso y uno tiene que estar pendiente de eso al igual que como esta con la
moda, yo creo que eso es como (moderador: ¢aparte de estar usted asistiendo a ferias
de que otra forma se mantiene usted al tanto esto?) a través de la red, a través de la red
y la internet, si, a través de estar metido en todos los sitios de los disefiadores y
decoradores, (moderador: ¢y nos puede mencionar unos como referencia de sus
favoritos?) prefiero que no (risas)(moderador: pero si tiene favoritos vaya pero para no
decir nombres-+-) por decirle asi, hay una disefiadora sudamericana que esta siempre
muy en boga y que es una mujer con una vision extraordinaria, yo siempre le doy
seguimiento a las nuevas tendencias que ella pone porque ella es dentro del disefio
sudamericano y latinoamericano puedo decirle que es una de las personas mas exitosas,
ella se llama Adriana Hoyos, si ustedes la miran la pueden ver, es una de las personas a
quien yo le doy seguimiento. Hay un disefiador eeeh, Japonés buenisimo , buenisimo
que vive en los Estados Unidos, me reservo el nombre pero sile digo porque son cosas
que yo he ido descubriendo bueno y ustedes saben lo dificil que es (risas) y tampoco
estoy como dispuesta'-- Pero esta tiene muchisimo éxito y es una de las disefiadoras a
las que yo siempre le doy seguimiento porque verdaderamente ella es una de las
personas que mas seguimientos le da a este tipo de personajes también verdad que son
como muy visionarios y que estan permanentemente metidos en

5 ¢Conoce los colores que identifican a Pali Disefio?

Mire, los colores que yo opte para Pali son colores bien neutro. Yo adopte el color beige
y café, sin embargo cuando yo empecé hacer el , a lanzarme en el , en la exportacion
decidi cambiar de imagen y no sé si a usted le mostré el cambio de imagen que esti en
el---.( moderador: no) bueno si ustedes ven el sitio Web no esta igual que en la tarjeta de
presentacién y ese es el cambio de imagen, le daba colores verdes y azules, vea
(moderador: verde y café!) traiga su computadora (¢ Y c6mo?) a si es cierto (Moderador:
el café porque en si, fue café? Por la madera?) Por la madera, si' Y yo pensaba que el
beige era beige porque es un color neutro y el café porque era la madera, verdad..la
madera era la base de todo, verdad, de hecho hasta ahorita les quiero comentar una de
las cosas que yo he-puse en mi planificacién estratégica era el aprovechamiento
maximo de todos los sobrantes de madera y lo hago hasta la fecha lo hago, yo hago
miles disefio miles de cositas pequefias que todas las vendo, las fabrico en tiempos
libres, muertos de mis trabajadores, verdad, cuando no hay proyectos, yo saco todas las
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piezas de madera y en lugar de hacer cosas grandes para la exhibicion les digo:
empecemos a fabricar esto -y fabricamos miles de cositas pequefias: bases de
lAmparas, marcos de fotos, pequefias estanterias, pequefias repisas, revisteros, miles de
cosas que ustedes no se imaginan, verdad; pequefias piezas, de, de ,de, de, de disefio
que, que me sirven para el aprovechamiento del desperdicio de la madera, verdad que
es tan caro la madera, en lugar de botarla o partirla en trocitos como para decoracién
de las macetas que era lo que yo hacia antes, que es bien dificil hacer ese mont6on de
trocitos, para poner esa adecuacién de macetas, preferi aprovecharla en pegar las
piezas y -y eso me ha permitido no solo; tener esa, esa linea pequefia de, de, de regalos
para navidad, sino que utilizarlos los tiempos muertos de los trabajadores y utilizar la
madera. (moderador: desde que nos conto el primer trabajo que tuvo, lo hizo a través de
reciclaje también--+) si, yo estoy muy a favor del reciclaje de materiales, les digo, yo no
tiro, por ejemplo---hasta las telas que les quitamos a los muebles---las viejas:--yo le digo
al muchacho tapicero.. "coseme eso y haceme una bolsa por favor” y lo ocupamos para
poner los trozos de madera que se los regalo a las torti--.que ya no se van usar, se lo
regalo a las tortilleras..llegan a recoger las grandes bolsas de madera para, para,
para-:-como lefia para ellas, verdad (Moderador: por que no ha potenciado eso, digamos
el reciclaje con sus clientes?) si, lo hago hija (Moderador: no, 6sea lo hace con los
trozos pequefios:-en su tiempo libre como dice::.pero-:) si, pero como quiere
(moderador: pero digamos con ellos..ok te sobro esto:-te puedo fabricar esto y asi
hacer una linea mas::+) si, lo hago, si yo por ejemplo--si, viene un cliente y me dice:
“mire yo le quiero comprar esta sala” si, esta bien se la voy a comprar, se la voy a
vender y entonces le doy el precio de lo que cuesta:-"hay que caro” y usted tiene
muebles? Si, y entonces, por que los esta cambiando y empiezo a platicar con
ellos..lego, les veo y les reciclo..todos sus muebles se los hago de regreso, 6sea utilizo
todas las armazones que ellos tienen ese es parte de mi éxito. Si lo hago, toditito,
toditito---si usted habla con la gente a la que yo le he arreglado cosas, bueno eso esos
muebles que tienen ustedes aqui en la boutique inicialmente fueron muebles que yo le
hice a una cliente..ella no los quiso, porque después decidib6 no poner su negocio a una
nifia Siman..entonces vine yo y se los di a mi hijo, para que el los pusiera en una
boutique, los readapte y cuando el los desocupo yo los readapte y se los he dado a
ustedes, 0sea yo soy una total utilizadora de todo lo que el cliente tiene, es mas yo
mafiana voy a tener una, una adaptacion y cambio total de una casa, mafiana la voy a ir
hacer (moderador: no le pueden ir a tomar fotos Dofia Anabella?) como no, es mas yo le
puedo tomar fotos:--pero yo le puedo tomar, no se preocupe--para que ustedes se den
cuenta yo nunca jamas---la sefiora esta queria botar su mesa de comedor de comedor
que tiene ahorita, porque ya no le iba a servir, o venderla (Por qué la queres vender,
cuanto te van a dar? Le dije recortémosla, y utilizamos en lugar de esa que tienes que ya
no sirve ya, esa si ya de plano ya no se puede reutilizar porque se dafio y era de cafia de
la India de verdad, y estaba toditita dafiada, eso si ya no se puede utilizar, ya no te la
puedo ni siquiera componer porque esta dafiadisima hasta carcomida creo yo---cambia
mejor eso verdad y adapta tu comedor viejo para aca, entonces es una de las formas que
yo utilizo para lograr todos los clientes que he tenido. (moderador: nos comentaba
Arnoldo que es algo que usted no les cobra realmente al --.) jno les cobro ni cinco
centavos! Es que mira, te quiero decir una cosa, que es lo que hemos hablado - podria
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cobrarlo verdad: - eh, pero '--que valor le vas a dar tu a eso, 6sea, tendria que cobrarles
tan caro por mi tiempo que yo se que no me lo pagarian, y yo no me daria el gusto, ni de
hacerlo, ni de ver al obra terminada; quizd ese es el costo y lo considero y lo pongo asi,
como de no realizar en el area, el, el ..la comercializacion, toda la publicidad que yo
podria hacer, digamos que ese es el costo implicito de la publicidad que yo se que voy a
tener gratis, verdad..porque la verdad es que la gente no te lo paga hija---cuanto tengo
que cobrar yo al dia para eso---imaginate lo que implica que yo llegue a tu casa y te diga
que bonita esta tu casa, que lindos tu muebles, hay que bellos tus adornos, pero no me
gusta nada como los tenes--.desafortunadamente lo que estoy viendo yo aqui es un
desorden total, por supuesto yo no se lo digo al cliente, verdad, sino que el cliente viene
y me dice: jmira yo quiero unos muebles nuevos, porque mi amiga tiene no se que 'y
no se cuanto! (Y puedo ir a ver su casa sefiora?, siii---. y llego yo *--.a la casa---jpero
usted tiene todo! jno, pero porque no se me mira igual! Ahhhhh, si usted me permite yo
se lo ordeno para que se le vea como el de su amiga, pero usted tiene todo aqui‘--.6sea
tal vez necesite uno o dos elementos y entonces si esos elementos usted me los compra
a mi, yo con gusto le voy a organizar todo lo demas---éy usted que mira que me hace
falta aqui? Esto, esto, esto y esto ¢(y como me lo va a poner ahhhh, esa es otra historia
verdad, entonces eso voy allegar yo hacer a al casa de esa sefiora mafiana, esa sefiora
llego y me dice: “yo quiero estas tres velas” han visto unas velas gigantes que estan en
Pali---..yo quiero estas tres velas y a donde las voy a poner? Y yo jDios mio! Y llego yo
a ver al casa de esta sefiora y quieren que les diga Museo es poco la casa e la sefiora
donde me lo va a poner? No, es que yo ahorita lo que quisiera que usted me permitiera
es que le organice sus adornos y que quitemos algunos que deberds le sobran, 6sea no
significa que los va a botar porque son adornos bien lindos, pero no puede tener todo
metido en su casa, lo que le gusta, tiene que elegir por temporadas, después de una
temporada usted se va a aburrir y si quiere llamarme y decir: ¢ mire ahora como me lo
ordeno? Podemos relvisar lo que tiene guardado y cambiar la decoracion de su casa,
pero no quiera tener como tienda su casa, no quiera tener todo, porque ahi---ese es el
---peor de los pecados que puede cometer---usted puede tener los 85--..es lo que hacen
los turcos, yo tengo muchos clientes turcos, no nos vayamos muy lejos los Siman, son
los primeros clientes que yo tengo, porque esos sefiores como tienen todo, en sus
almacenes, quieren tener todo el almacén en su casa también---¢iQué ondas esto que
pasa aqui? Entonces tengo que quitar tanta cosa que ustedes no se imaginan, poquito a
poco han ido aprendiendo y van viendo que ok, se cambia cada cierto tiempo, ok me
aburre esta'--¢y hoy que hago Ana, pues veni, vamos a cambiar esto y ahi arreglamos,
verdad (moderador: a tenido clientes que han discutido con usted o no han estado de
acuerdo) pero eso que acabo de decir, no lo vayan a poner (moderador: noooo, y lo que
Ely le pregunto, si ha tenido algin cliente que no ha estado satisfecho, que no este de
acuerdo de entrada con lo que usted le propone) nooo, como no, claro que si:*-.entonces
les digo: vyo, lo que hago cuando tengo ese tipo de clientes le digo usted que
espera..entonces antes de sugerirle al cliente, yo espero que el cliente me diga que es
lo que espera, porque les quiero decir una cosa: ustedes no pueden llegar a la casa de
un cliente y decirle al cliente que : jOhh ohhh! Esto es un desastre, jno! Y he ahi, parte
de lo que es mu trabajo, yo primero conozco al cliente, me familiarizo con el, y a la larga
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gue puede ser una semana, no mucho tiempo por supuesto, en el interin que lo hago a el
entrar a el en confianza, le empiezo a decir de que si me permite que le de algunas
sugerencias: entonces yo le-:-” Ay no, pero fijese que a mi me gusta esto, por esto, esto”
ahhh perfecto, 6sea que usted no quiere'-si quiere yo le ayudo pues, si ya vi que le
gusto esto lo podemos poner en otro lado---jah chivisimo! Entonces:--no hay gente que
se niegue nunca a escuchar ideas, y sobre todo cuando le dicen que va a tener algo, que
es lo mismo, pero en un lugar donde se aprecie mas, es muy, muy dificil he tenido
clientes muy dificiles, como este que les digo que me demando, que yo creo que hasta
se arrepinti6 porque nunca mas me le volvi acercar a esta persona, un cliente buenisimo
gque me gastaba miles de dbélares al afio, miles de dblares al afio, pero quiso sacarme
algo mas gratis y yo no me deje, y entonces eso hizo que me demandara---.bueno, se
arrepintié creo yo, porque penso que me iba a quebrar a saber que me iba hacer y, y
empezando que no gano el pleito, verdad y siguiendo pues que se quedo sin disefiadora,
pues todo desde que se caso y que les puedo decir fueron 35 afios de trabajar
cercanamente con esta persona, hasta que les dije: “lo siento, yo después de este
atropello, yo no puedo hacer mas..y seguir con ustedes’ pero si se imaginan 35 afios de
estar haciéndole de todo a una gente que se cambiaba de una casa a otra, y de pronto
quiso pasar sobre mi y yo no me deje, ahi si es con el cliente que si he tenido
problemas - (moderador: que pensaba seguir con usted:-) Ellos, porque eran una pareja;
pensaban que yo me iba a seguir pero no, lo saludo cordialmente y todo pero no..saben
que no pueden volver a llamarme, verdad, porque cuando se disculparon y me dijeron lo
que fuera, yo; si, si, pero verdad yo..hasta aqui llegamos, verdad.

6 ¢Con cuales acciones o actividades que la institucion realiza se identifica?

Quiero decirle una cosa, para hacer todo esto que hago, primero Arnoldo le doy una lista
de actividades que el tiene que realizar, en el taller tengo ordenes de taller, verdad, en
donde esta especificado las cosas que tienen que hacer, se llama: “orden de taller”
precisamente, la requisicion de materiales, una orden de taller con requisicion de
materiales donde esta expresamente lo que tienen que hacer y tengo un catalogo de
muebles pequefiitos, es decir planos pequeiiitos, donde yo guardo cada plano que se
hace de cada mueble por si es necesario repetirlo y alguno, algin obrero se lo lleva por
que ha sucedido, verdad, 6sea hay un archivo de todas esas cosas verdad, me entiende.
(moderador: pero con que se identifica mas? De todas esas actividades que le toca
hacer) ehh, pues me he acostumbrado hacerlas todas tanto, que yo creo que lo que mas
me identifico es: lo que es el proceso de produccion jme fascina! Proceso de produccion
y costo de produccién es lo que mas me encanta, si es lo que mas me encanta, aunque
es el disefio también, antes que nada, el disefio antes que nada verdad, dentro de los,
dentro de los, ir dando seguimiento a lo que se ha disefiado, el seguimiento de lo que se
esta produciendo es maravilloso, es como cuando va creciendo un nifio, pues va, el
disefio “por supuesto, después puedo decir: jhay que lindo! O que puedo decir en el
momento “mira, fijate que esto lo falle, cambiemos y hagamoslo de esta otra manera por
que asi quedo mal y se compone en el momento” verdad

7 ¢ Tiene limitante a la hora de realizar sus tareas diarias en la empresa?

Mire, la limitante que yo he encontrado es---.diariamente el encontrar los materiales
adecuados a precios accesible, la materia prima en nuestro pais es una cosa jescaza
escaza! jTremendamente escaza! El tipo de , de materiales y elementos que uno
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necesita para la fabricacién de unos muebles realmente como uno los quisiera hacer, es
cada dia mas duro, yo creo que esa es una limitante bien grande (moderador: eso
digamos limitante en el drea de produccioni en el drea de servicio o digamos usted ya
visitando, o que crea usted que ha tenido que enfrentar? ademéds de los materiales ) Yo
creo que la falta de, de, una persona o dos persona que sean mis compafieras en esta
aventura, porque el tiempo, no me alcanza, verdad, yo quisiera tener mucha mas
cantidad de gente, creo que ‘-*lo que tuve que haber entrenado mas, gente que no lo
hice pues, fue como gente que pudiera esta en mi lugar en un momento determinado,
eso es una de las cosas que si siento yo que en mi negoclo actualmente necesito y que
no lo hice verdad, quizds mis sobrinas como les digo verdad, pero si, siempre es
necesario tener como asistente verdad, pero en el area de disefio y que..atencion al
cliente, porque por mas que he querido hacer a Arnoldo en eso, no es una persona que
haya estudiado arquitectura o disefio de interiores y bueno---.lo tuve en algin momento
esta sefiora, pero la verdad que me fallo terriblemente y ya todavia que decidi mas no
tenerla - pero eso si es una gran limitante.

8 ¢Considera que los espacios fisicos dentro de la empresa estan debidamente equipados y
ambientados para realizar sus labores y para brindar una buena a tencién a los clientes?

No hijita, tengo mucho chunche ahi--"no estd nada bien (jajajajaja)

No estd nada bien, necesito dedicarle tiempo a mi propio negocio y ambientarlo de la
manera que necesito, porque la verdad es que el cliente necesita mas espacio, como
donde estar relajadamente, re4visando revistas o teniendo un “tet a tet” conmigo
verdad, usted entra a mi oficina y da horror, una oficina que esta round, llena de
chunches, verdad, primero Dios que este afio antes de que se termine voy a poder
realizar lo que he querido, que es una limpieza absoluta y total de ese lugar.
(moderador: la oficina que usted menciona est4d ahi, en las instalaciones?) esta en las
instalaciones y no la podes ver, porque yo le voy a contar una cosa:--no han accesado
ahi; tengo una oficina donde tengo mi escritorio, una serie de revistas y una mesa de
conferencias para atender a la gente y que la gente se sienta tranquila ahi y donde
pueda estar viendo, inclusive donde esta toda esa oficina, donde ustedes han estado
ahora, esta un 4rea de estar del cliente, donde el cliente se sentaba a ver revistas y todo
afuera o a dar vueltas por la tienda, lo que sucede es que como yo soy medio acelerada,
ya se habran dado cuenta, el aiio antepasado yo decidi, empezar ayudarle a mi esposo en
lo que el habia dejado pendiente que era: asesoria empresarial y como asesoria
empresarial, mi hijo Diego me, me que es abogado me llamo porque un cliente de el,
necesitaba asesoria de una empresa, entonces el no encontré a quien llamar para
entrevistarla y supuestamente me mando a mi mientras encontraba una posible
candidata para esa entrevista y resulta que fui a la entrevista con el sefior duefio de esta
empresa y el sefior no me quiso soltar por nada, dijo: esta es la que necesito, a saber
porque y la cosa, es que me quede dindole asesoria a la empresa y al mes me dijo el
hombre yo quiero que usted sea la gerente general, y me quede con la empresa siendo
la G.G., dandole la asesoria pero ya como gerente también, las dos cosas al mismo
tiempo, entonces al empresa, la cerramos el afio pasado, porque yo eso le recomendé al
sefior, le hice todo lo que necesitaba hacer y la cerramos, quiero comentarles que esa
parte de esa oficina, cuando se cerro entro a estar ahi en Pali, por que hasta ahora
tengo que cerrar contabilidad y entregarla a los abogados, hasta la declaracién de
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impuestos y hasta ahora se ha realmente, me he desecho de todo lo que me tenia que
deshacer, pero para todo ese interin, llegaron ustedes a ver el relajo, en donde ademéas
de mi oficina, estaba la oficina esta que ya no tiene nada que estar haciendo ahi y
entonces quiero sacar todo eso, desalojar todo, pero todo eso toma tiempo, verdad y
volver a ordenar lo que era mi espacio y si ahorita ustedes llegan es una locura, pero
siempre estuvo adecuado, pero ahorita no esta adecuado, ahorita tiene como seis meses
de estar que es una locura, me entiende, siempre estuvo, siempre estuvo, pero ahorita
no esta (moderador: en poco tiempo desaparecera) si, claro en poco tiempo ya no estara
y me tengo que dedicar a ponerlo como estaba verdad, que tiene toda su area inventada
para atender al cliente (moderador: en cuanto al ambiente esta eso, y el equipo los
empleados siempre han tenido todo el material que necesita, Arnoldo ahi en Pali, todo el
material para atencion al cliente?) El lo tiene, que lo ocupe, creo que no lo ocupa todo
por que por ejemplo el tiene --primero el tiene, yo lo he tratado de capacitar para que el
tenga todas las revistas a la vista, verdad para que pueda el utilizar y atender al cliente,
tenemos todos los disefios en linea y también guardados en la computadora, pero como
el tiene tanto chunche metido en su computadora, también vea, tiene toda la papeleria
para poder hacer las cotizaciones, tiene todos los formatos, tanto escritas como..como,
como digitales, el tiene todos los formatos, el tiene absolutamente todo, la papeleria lo
tiene, tiene brochures, tiene tarjetas, todo lo tiene vea

9 | ¢(Ha tenido dificultades al | (contesto antes)
momento de desempefiar su
trabajo?

10 | ¢Por qué? y ¢écuiles han | (contestd antes)
sido esas dificultades?

11 | (Realizan actividades, | Si, si, ahorita tengo dos afios de no hacerlo, pero todos los
exposiciones o talleres | diciembres y creo que no lo voy a volver hacer. Todos los
para exponer los productos | diciembres yo tenia una---a lo mejor si---.este afio lo puedo
y novedades de la | volver hacer pues era realmente agradable..tenia un coctel
empresa? navidefio, que era para presentarles a los clientes todas las

novedades que teniamos del afio que era para presentarles
todas esas cosas chiquitas, ahora solo se les llama por
teléfono, mids o menos a finales de---hacemos dos, uno a
finales de noviembre y otro a principios de diciembre.

12 | ¢Por qué ya no se realizan | (contest6 antes)
este tipo de actividades?

13 | éComo considera usted la| Pali tiene muy buena imagen como una empresa seria y
imagen de la empresa? responsable

14 | ;Considera que hay una | Ellos tienen una comunicaciéon abierta conmigo, la verdad,
comunicacién efectiva y | se acercan a preguntarme todo lo que quieran y yo no
constante dentro de la| tengo objecién para eso, aunque tengo poco tiempo para
organizacion? ellos, cuando estoy con ellos hay una comunicacion

efectiva.

15 | ¢Conoce el logo de la| Ellogo fue asi porque era el de la otra empresa pequefia.
empresa? Describalo La papeleria el disefio de logotipo no me molesta porque el
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que tengo ahora, el que lance de exportacion, porque es
mas novedoso mas fresco como que se percibe una
empresa que no es sofisticada, no es tan rigido como el
primer logo, tiene la letra redondita, hay una diferencia
del logo, el primero es tieso inamovible, el otro es mas
dindmico, jovial, moderno y accesible

16 | éConsidera que los medios | Al inicio no, la tnica promocion que tuve fue a través de la
que utiliza la empresa para | radio el mundo con dofia Betty y radio Clasica, después si
promocionarse son los | tuve mucha promocién en las revistas Ella, y otros
adecuados? peri6dicos en la parte de decoracion, mientras existié6 esa

seccibn tuve mucha participacién, es lo que me daba
publicidad a través de los periodicos y revistas.

En la cufla se decia de la fabricacibén exclusiva de
muebles, a su gusto con espacio adecuado, modernos
personalizada y exclusivo, era algo puntual, en decir que
era algo exclusivo.

17 | iCree wusted que esta| Si, pero ya tiene dos afios que no la actualizo, tengo que
pagina web es efectiva? sentarne a ordenar todo, como les digo es por la falta de

tiempo.

18 | éQué medios considerarian | A través de las redes sociales, Internet Facebook,
serian los mAs adecuados | considero que es lo més eficiente, porque la gente joven
para promocionar la | son mis clientes realmente, mas que la gente mayor.
empresa?

19 | ¢ A su criterio que sugeriria para mejorar la imagen de la empresa?

En estos momentos la imagen se mejoraria mucho al poner la tienda mas con lo que
realmente funciona ahora, la tienda esta como que si fuera a encontrar un mueble
hecho vy no es asi ,para nada, la tienda es una tienda donde llega y pide lo que necesita
y las cosas se hacen como lo que necesita; realmente la imagen que tiene ahora es
como una tienda que encuentra lo que necesita en el momento, y realmente no es asi---.
muchas gente entra y dice que quiero ver la salas que tiene, y no hay ninguna, hay
muebles pero son de muestra de trabajo. Antes existia la sala de ventas, y una sala para
atender a los clientes, pero de seis meses para acid ha cambiado las cosas. No hay ese
orden que antes existia

Para la imagen que quiero para Pali debe de tener una tienda donde usted llegue y
ordene sus muebles, que no es la imagen que ahorita da, yo considero que la tienda no
debe tener esa imagen que tiene, porque hubo una época en que la tienda importaba
muebles y muebles mexicanos, usted llegaba y encontraba los muebles que usted
necesitaba , Pali disefio, ha sido una tiene exclusiva donde usted manda hacer mueble al
precio que encuentra en el mercado ,esa es la fortaleza de la tienda, que usted va y
encuentra un mueble hecho a su gusto exclusivo suyo sin importar el presupuesto y su
bolsillo , porque he tenido clientes , que me han pedido que llegue a ver su casa para
que les haga los muebles y a veces son casas del fondo social de la vivienda y le he
hecho sus muebles.

Como decirle que le hice los muebles de cocina al motorista, llegue y se los creé,
entonces ese es el punto es una tienda que esta o pude llegar cualquier tipo de gente
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hacer su mueble exclusivo con capacidad de compra que usted tiene, si usted time dice
tengo $400 para gastar en una sala, le hago el presupuesto le digo que le puedo hacer ,
tal vez no se de la calida que espera , pero no va a encontrar en el mercado un mueble
de esa calidad porque no lo puede pagar, por los costos, pero va a tener un mueble a su
gusto con la tela y el tamafio que necesita no va a tener un sofi que se tiene 3 metros
mas grande ,sino uno hecho a su gusto ,tamafio con la tela que desee etc. Esa es la
fortaleza. Es la imagen quiero que tenga al exterior

Necesita no va a tener un sofd que se tiene 3 metros mas grande, sino uno hecho
a su gusto, tamafio con la tela que desee etc. Esa es la fortaleza. Es la imagen
quiero que tenga al exterior que la gente que actualmente no conoce ¢(qué es
Pali? Porque hay mucha gente joven que no lo conoce, que no tiene ni el valor de
entrar a la tienda, quiero que la imagen si cambiara, que fura la tienda que todo
mundo entrara porque tienen interés en tener un mueble a su gusto a su
capacidad de pago, v que es especialmente para ¢él, esa es la imagen que quiero
tener. La imagen que tengo ahorita es de una tienda que es cara y que puede
encontrar un mueble

20

¢Ha visto algiin reportaje de Pali Disefio en los medios de comunicacién?

Radio X
Prensa X
Television

Revistas

21

¢Cual considera que es la percepcion que tiene el publico externo de la empresa?

Creo que plensan que es una empresa que tlene prestigio pero es cara, que no
cualquiera puede llegar a que se le hagan muebles, porque yo lo he escuchado
porque mis amistades me lo dicen, que quieren muebles de Pali, pero ahi ni llego,
quiere decir que quieren algo de Pali pero no lo pueden pagar , no quiero que se
perciba eso, porque no es cierto la gente que llega y que se atreve se da cuenta
que no es asi, usted puede tener el mueble que usted quiera desde uno barato
hasta un mueble caro, la gente que llega que es mi cliente regresa y me manda
otra gente. Pero esa es la percepcion que quisiera que tuviera la gente de algo
que estd a su alcance.

22

¢Defina el publico que visita Pali Disefio?

Es un publico que se atreve a llegar que tiene la capacidad econ6omica alta,
porque considero que la instalacion en si, la forma del edificio en que esta la
tienda es un poro cerrada, es mAs yo creo en que la época que habian secuestros
en que la gente con dinero no se atrevia a salir, mi tienda siempre tenia gente se
llenaba porque era el lugar donde llegaba y sus carros quedaban como escondidos
y se sentian seguros de que nadie iba a entrar ahi, y asi era. La misma forma de
la tienda no permite que mucha gente llegue, y es lo que la gente percibe que es
exclusiva y no es asi.

23

¢La empresa cuenta con| Si tengo una cartera de clientes establecida y
una carta de clientes? permanentemente con muchos aflos y se siguen
agregando clientes

24

¢Considera que deberian de | Considero que es lugar es demasiado grande, quiero
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un lugar tipo oficina donde haya una pequefia
exhibicion de muebles donde a la gente le den
ganas de entrar pero que no fuera tan privada y tan
lejos, la verdad que da temor, a mi me da temor
entrar, yo he ido a Guatemala y veo algo escondido
no me dan ganas de entrar, tenemos que hacer algo
mas accesible , la tienda anteriormente lo tuve en
plaza suiza y plaza San Benito pero la gente se
atemoriza , y slempre tiene la misma impresion que
es una tienda cara, y cuando lo tuve por la Escalon
igual la misma impresién. Con mi publico que tengo
me he mantenido porque tengo bastante flujo de
trabajo.

Si creen que se llama poli no Pali solo esa es la
confusion, que se ha generado.

Considero que debo invertir mas en la tienda si mi
sobrinas que son mis seguidoras tengan interés en
el negocio, pero invertir para el dia que me quiera
retirar no pueda, no---. porque no quiero que la
empresa desaparezca, necesito alguien mas que la
maneje porque la empresa ya tiene un nombre,
imagen, con una vida de buen prestigio calidad y
disefio.

Me interesa saber de los clientes no actuales sino
de los clientes potenciales ¢ Qué les gustaria ver en
Pali? o como quisieran ellos accesar a Pali

Porque los clientes que tengo le gustan y me
encanta, estaba pensado en realizar un Facebook, ya
tengo la pagina Web pero no le he dado
mantenimiento por 2 afios, me gustaria que fuera
mas Interactiva, me Iinteresaria twiter pero no sé
cOmo se maneja, por m generacion solo estoy
actualizada con la computadora.

tener cambios en la
estalacion?

25 | ¢Le ha hecho comentarios
acerca del logo si no
tienden a confundir por el
tipo de letra?

26 | ¢Piensa usted invertir en
Pali Disefio?

27 | ¢Del estudio que le
haremos que le interesa
conocer de los clientes?

Anexo 4.

Cuadro de Observacién

Universidad Dr. José Matias Delgado
Facultad de Ciencias y Artes “Francisco Gavidia”
Escuela de Crencras de la Comunicacion
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Nombre del observador: Elizabeth Meléndez, Yamileth Henriquez, Karina Chacon.

Lugar: pali disefio
Fecha: 14-04-11

Hora: 4:30 PM

N° Aspectos a evaluar Si | No Observaciones

Cuentan con un departamento de X Aunque por el momento es una mesa

atencioén al cliente. que estd en exhibicion, la cual es
utilizada para que se siente el cliente

Posee un departamento encargado X No existe nadie encargado de

de la ventas y promociones promover, el producto o dar a conocer
alguna promocion ya sea
telefénicamente o por correo o en
persona al cliente

Cuentan con algin medio de X Ningun medio es utilizado, ella prefiere

comunicacion directa con el darse a conocer “de boca en boca”

publico

Cuentan con un buzb6n de X Se puede adjudicar, a que como ella

sugerencias visita al cliente, y el contacto es

directo, supondrd que no es necesario
poner uno en la sala de ventas

tiene el mismo formato (colores,
tipografia y disefio)

La papeleria de uso interno esta X Si, toda la papeleria interna tiene el

debidamente identificada con su logo de pali; facturas, ordenes de

logo pedido, de entrega, etc.

Toda la papeleria de uso interno X Los colores de papeleria varian segin

tiene el mismo formato (colores, para que sirven, mantienen el formato

tipografia, y disefio) con el logo en negro pero varian segin
su uso, y son de diversos tamafios.,
aunque las copias de cotizaciones las
hacen en papel bond sin fondo y se
dejan en archivo

Toda la papeleria de uso externo | x No, la papeleria de uso externo, como

las facturas mantienen el logo, pero las
cotizaciones son enviadas por correo
electronico sin ningin formato, y si son
escritas, las envian con la pagina
membretada, y el tamafio de letra es 10
es muy pequefla
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informativas internas

La empresa cuenta con una pagina | X
web

La empresa cuenta con un manual X Al consultarle a Arnoldo, hasta me

de bienvenida para nuevos pregunto qué (qué era eso?

empleados

La empresa cuenta con carteleras X No, solo hay tres paginas bond pegadas

en la pared, a manera de carteles:

los colores son atractivos

Si existe una pagina web, se X No, la pagina web solo contiene la

encuentra actualizada informacién basica

Si existe una pagina web, tiene X ,un poco de historia que no es muy

informacién completa informativa, mision, vision, y la opcién
de catalogo y productos termina siendo
la misma si es observada, también no
hay fotos del local por fuera que
ayudaria a conocer mejor la ubicacion,
y no hay un nombre de contacto,
aunque si hay nimeros y direcciones

Si existe pagina web, el disefio y X Es elegante, pero no tiene mucho

disefio y las imagenes parecen
repetitivas, ella tiene otros productos
que no los muestra

El personal de la empresa porta X
uniforme

Al ser solo una persona, viste casual en
su trabajo

empresariales o promocionales

Los mensajes escritos son de facil | x
comprension

Tienen flayers informativos X

Tienen brochures informativos X Tuvieron, pero ya no volvieron a
Imprimir

Cuentan con afiches X

Si, contienen solo la informacién
necesaria como precios, detalles del
trabajo

La entrada peatonal principal X

La tipografia utilizada es legible X Las escritas a mano, algunas son
ordenadas, las digitales la letra utilizada
es pequeiia

El color de la tipografia es X Es negra

adecuado

La tipografia utilizada es atractiva X No, es times new roman; pero al ser

pequefia le quita vista o presentacién
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tiene rotulo con el nombre
especifico de la empresa

La empresa cuenta con parqueo
para sus clientes

El parqueo es pequefio y al dia a lo
sumo son dos visitas de cliente que
tienen,

Si cuenta con parque, es
adecuado a la cantidad de
visitantes

en un dia normal estd bien, pero si se
quisiera realizar un evento de
promocidén que requiera invitacion a
varios clientes, no habria mucho
parqueo disponible

Hacen uso de la sefializacion
interna para ubicar a las personas
déonde esta cada lugar.

En todo el local, no hay ninguna
sefializacion, ni para la oficina de la
duefia, o clientes, puertas,
departamento o area especifica de
ventas

Cuenta cada area con la mision,
vision, valores o politicas de la
empresa

No hay rotulacién

Tiene publicada la misién y visién
a la vista del publico en el area de
atencion al cliente
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