
 

Anexos 

 

Anexo 1:  

 

Encuestas resueltas en el 2019 por clientes de Industrias Bicicletas Milán  

 

Industrias Milán desarrolló las siguientes encuestas durante el 2019 por internet a 

consumidores que adquirieron la bicicleta de la marca de la compañía. Estas encuestas 

permitieron tomar datos muy precisos como edad, género, gustos, formas en como 

conocieron la marca para estructurar diferentes apartados o gráficos de este trabajo. Por 

ejemplo, el mercado objetivo, la edad de ese segmento de mercado, los tipos de cliente, entre 

otros. Al respecto, las encuestas y comparativos de respuestas:   

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

Anexo 2: 

Encuestas del Customer journey 

 

Las siguientes encuestas fueron propuestas para dar soporte a la creación del gráfico 

“Customer journey” (2.3) de este proyecto de emprendimiento. Se hicieron tres encuestas a 

diferentes clientes para poder integrar las respuestas y crear un solo gráfico según las 

apreciaciones de los clientes. Ahora, en cuanto a las acciones visibles o no visibles, estas sí 

fueron propuestas por los autores a consideración de ellos. A continuación, las encuestas:  

 

 

Acción (acto o hecho durante la 

compra) 

¿Lo 

considera 

positivo? 

¿Lo 

considera 

negativo? 

 

¿Por qué? 

1. El consumidor ingresa a la tienda 

deportiva.  X  
Hay una motivación por ver 

los productos y el deseo de 

poder llevar el que uno 

quiere. 



2. El dueño o vendedor le da la 

bienvenida.  X  
Uno se siente importante. 

3. El consumidor busca la bicicleta o 

artículo que quiere elegir entre las 

distintas opciones que hay.  

 X 
Hay muchas opciones, y las 

más bonitas son las más 

costosas.  

4. Pregunta cuál es el precio del 

artículo que le gustó.   X 
Generalmente a uno 

siempre le gusta la más 

costosa y es 

decepcionante. 

5. El distribuidor le explica que 

también hay la posibilidad de que 

haga su compra a crédito.  

X  
Es muy buena noticia, 

porque a veces a uno no le 

alcanza el presupuesto 

para comprar lo que uno 

desea. 

6. El distribuidor abre la plataforma, 

entra con su cuenta e ingresa los 

datos del cliente que quiere 

solicitar el crédito. 

 X 
Por lo general se tardan 

mucho esas páginas web.   

7. Al consumidor le llega un mensaje 

de texto con un código para 

autorizar que sí desea el crédito. 

 X 
Esto no es tan bueno 

porque uno está con ansias 

por saber si se aprobó o no.  

8. El tiempo de viabilidad de 

respuesta de la solicitud dura 

como máximo 30 minutos.  

X  
Es poco tiempo comparado 

con el que se requiere para 

solicitar otro tipo de 

crédito. 

9. Si el estudio es satisfactorio, al 

cliente le llega al correo el 

contrato con los acuerdos de pago 

y el número de cuotas 

correspondiente.  

X  
Es bueno saber con 

propiedad en cuánto queda 

cada cuota y el interés que 

cobran por la compra. 

10. El consumidor compra su bicicleta 

o artículo deportivo.  X  
La felicidad de estrenar el 

artículo que a uno más le 

gustó.  

 

 

Acción (acto o hecho durante la 

compra) 

¿Lo 

considera 

positivo? 

¿Lo 

considera 

negativo? 

 

¿Por qué? 



1. El consumidor ingresa a la tienda 

deportiva.  X  
Porque cuando uno va a 

ver cosas que le gusta en 

una tienda, uno entra feliz. 

2. El dueño o vendedor le da la 

bienvenida.  X  
Siempre es bueno saber 

que hay alguien que puede 

despejar dudas. 

3. El consumidor busca la bicicleta o 

artículo que quiere elegir entre las 

distintas opciones que hay.  

 X 
Uno nunca está totalmente 

de acuerdo con un solo 

artículo, sino que le gustan 

muchos, entonces sin 

poder llevar todos, es 

difícil. 

4. Pregunta cuál es el precio del 

artículo que le gustó.   X 
Siempre el más costoso es 

el que tiene mejor 

material, mejor color, 

mejor diseño y para uno es 

difícil adquirirlo.  

5. El distribuidor le explica que 

también hay la posibilidad de que 

haga su compra a crédito.  

X  
Porque es una gran noticia 

que uno pueda diferir una 

compra que uno tanto 

quiere en cuotas. 

6. El distribuidor abre la plataforma, 

entra con su cuenta e ingresa los 

datos del cliente que quiere 

solicitar el crédito. 

 X 
Los dueños o vendedores 

por lo general argumentan 

que no hay sistema, que se 

cae y eso requiere de 

esperar mucho tiempo. 

7. Al consumidor le llega un mensaje 

de texto con un código para 

autorizar que sí desea el crédito. 

 

 X 
Pienso que es negativo 

porque si uno está allá con 

su cédula original pasando 

los datos, es porque uno 

quiere comprarlo, entones 

me parece que sobraría 

este paso. 

8. El tiempo de viabilidad de 

respuesta de la solicitud dura 

como máximo 30 minutos.  

X  
Porque realmente es poco 

tiempo.  

9. Si el estudio es satisfactorio, al 

cliente le llega al correo el 

contrato con los acuerdos de pago 

 X 
Es agradable saber que se 

pudo comprar el producto, 

pero no ver el interés que 



y el número de cuotas 

correspondiente.  

generan estas entidades 

por la compra a crédito. 

10. El consumidor compra su bicicleta 

o artículo deportivo.  X  
No creo que alguien diga 

que este paso es negativo, 

la verdad. 

 

 

Acción (acto o hecho durante la 

compra) 

¿Lo 

considera 

positivo? 

¿Lo 

considera 

negativo? 

 

¿Por qué? 

1. El consumidor ingresa a la tienda 

deportiva.  X  
Porque me atrajo los 

productos exhibidos en la 

tienda. 

2. El dueño o vendedor le da la 

bienvenida.  X  
Porque el personal da las 

bienvenidas a las tiendas 

de forma amable o con 

buena actitud.  

3. El consumidor busca la bicicleta o 

artículo que quiere elegir entre las 

distintas opciones que hay.  

 X 
La que más me gusta, 

siempre es la que tiene un 

costo más alto.  

4. Pregunta cuál es el precio del 

artículo que le gustó.   X 
Por lo mismo, porque 

siempre el que a uno más 

le atrae, se sale del 

presupuesto.  

5. El distribuidor le explica que 

también hay la posibilidad de que 

haga su compra a crédito.  

X  
Porque en el momento se 

puede complementar con 

el dinero que uno lleva y 

comprar el que a uno 

realmente le gusta más. 

6. El distribuidor abre la plataforma, 

entra con su cuenta e ingresa los 

datos del cliente que quiere 

solicitar el crédito. 

 X 
Porque en ese momento a 

veces uno tiene afán, y a 

veces demoran mucho en 

ese proceso. 

7. Al consumidor le llega un mensaje 

de texto con un código para 

autorizar que sí desea el crédito. 

 

 X 
Porque esos mensajes 

siempre demoran mucho 

en llegar, por el sistema, o 

problemas de la página.  



8. El tiempo de viabilidad de 

respuesta de la solicitud dura 

como máximo 30 minutos.  

X  
En realidad, porque me 

parece muy rápido y uno 

puede disponer de más 

tiempo para otras cosas. 

9. Si el estudio es satisfactorio, al 

cliente le llega al correo el 

contrato con los acuerdos de pago 

y el número de cuotas 

correspondiente.  

 X 
Porque se puede ver cómo 

se infla el interés y, muchas 

veces uno no tiene datos 

en el celular para confirmar 

esos valores.  

10. El consumidor compra su bicicleta 

o artículo deportivo.  X  
Después de todo el 

proceso, por fin se puede 

concluir la compra.  

 

 

Anexo 3: 

Fichas de distribuidores de Industrias Milán  

 

En la ficha de los distribuires, como se les determina desde la compañía Milán, están 

los datos personales del cliente (distintos clientes a los de las encuestas de satisfacción o del 

perfil del cliente), donde se puede constatar información general sobre los movimientos de 

la mercancía que ellos comercializan anualmente. En esta ficha se evidencian datos como 

dirección, nombre, cédula, el código del cliente para los créditos que le otorga la empresa, 

nombre del establecimiento, ciudad, nombre del asesor, el cupo que tiene en la empresa (valor 

de los productos que saca a crédito), número de hijos,  entre otros.  



 

 



 

 

Anexo 4:  

Fotos de encuestas de satisfacción a partir del MPV 

 

Las encuestas de satisfacción fueron desarrolladas personalmente por los 

distribuidores luego de hacer un abordaje sutil sobre esta entidad con el mínimo producto 

viable. Sin embargo, por estética del trabajo, se digitalizaron las respuestas de estas encuestas 

y se dejaron las que hicieron los propietarios de las tiendas como anexos.   







 

 

 


