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Resumen ejecutivo   
 

Abarrotes Miguelito es un negocio familiar con casi cinco décadas de historia, 

reconocido en su comunidad por su atención cercana, servicio de calidad y 

compromiso con el cliente. Su amplio horario, de 7 a.m. a 11 p.m., y su personal 

amable y capacitado han contribuido a consolidar la confianza de sus consumidores. 

Además, la tienda destaca por su gran variedad de productos, desde alimentos 

básicos hasta artículos de limpieza y bebidas, sustentada en una red sólida de 

proveedores confiables. 

El objetivo general de esta investigación fue analizar la opinión de los clientes sobre 

la inseguridad en el entorno y su impacto en la afluencia hacia Abarrotes Miguelito. 

Los objetivos específicos se centraron en medir el efecto de la inseguridad en la 

percepción pública, identificar cómo influye el entorno en la confianza de los 

consumidores, evaluar los cambios en la afluencia antes y después de incidentes, 

y comparar las preferencias de compra con respecto a la competencia ubicada en 

zonas más seguras. 

Los hallazgos revelaron que la seguridad es un factor determinante para más del 

80% de los encuestados, y que casi la mitad de los clientes optan por cambiar de 

tienda si perciben un entorno inseguro. Aunque el precio sigue siendo el principal 

criterio de elección, la sensación de seguridad influye directamente en la decisión 

de compra y fidelización. Asimismo, los supermercados y mercados continúan 

siendo los formatos de preferencia para los consumidores, lo que representa un reto 

adicional para los pequeños comercios. 

 

 

 

 



Introducción   
 

Abarrotes Miguelito es una microempresa fundada en 1975 por el Sr. Miguel Ángel 

López Camelo y la Sra. Sebastiana Silva García. Desde sus inicios, su propuesta 

se ha centrado en ofrecer productos de alta calidad, frescos y auténticos, a precios 

justos. Gracias a su compromiso con el servicio y la satisfacción del cliente, la 

empresa ha logrado expandirse dentro de la colonia Gaviotas Norte, donde 

actualmente cuenta con dos sucursales adicionales. Su público principal está 

compuesto por personas de entre 20 y 30 años, aunque también atrae a 

consumidores jóvenes en general. El principal desafío para el negocio radica en 

mantenerse vigente y adaptarse a las nuevas tendencias del mercado frente a una 

competencia cada vez más fuerte. 

 

El equipo de trabajo de Abarrotes Miguelito, conformado por nueve empleados en 

su sucursal principal, juega un papel esencial en la operación diaria del negocio. 

Cada integrante aporta su experiencia, compromiso y atención personalizada, 

factores que fortalecen la confianza y lealtad de los clientes. La tienda ofrece una 

amplia gama de productos —desde alimentos básicos hasta artículos de limpieza y 

bebidas— gracias a una red sólida de proveedores que garantizan disponibilidad y 

calidad constante. En su entorno, el negocio enfrenta la competencia directa de 

tiendas como Súper Sánchez y Monterrey; sin embargo, ha sabido diferenciarse 

mediante un trato cercano, precios competitivos y un fuerte sentido de comunidad. 

 

La presente investigación se justifica en la necesidad de proporcionar al dueño 

información valiosa sobre la importancia que los clientes otorgan a la seguridad en 

el entorno, y cómo esta puede afectar sus ventas y la decisión de compra a futuro. 

A través de un muestreo por conveniencia, se obtuvo información directa de 

consumidores reales y potenciales, lo que permitió analizar la percepción de 

seguridad, el nivel de afluencia y los factores que influyen en la preferencia o cambio 

de tienda. Este enfoque facilitó la recolección de datos cualitativos relevantes para 



comprender el impacto de la inseguridad en la conducta de compra y en la visita 

recurrente a tiendas locales. 

 

Objetivos 

 Medir el efecto que la inseguridad en la zona produce en la opinión pública 

respecto al negocio. 

 Identificar de qué manera el entorno de la tienda influye en la confianza y 

comodidad de los consumidores. 

 Evaluar la afluencia de clientes antes y después de incidentes relacionados 

con la inseguridad. 

 Comparar las preferencias de compra de los clientes entre Abarrotes 

Miguelito y la competencia que opera en zonas percibidas como más 

seguras. 

 

  



Metodología  

 Cualitativa  

-  Entrevistas semiestructuradas al dueño, 2 clientes frecuentes y 

un cliente nuevo. 

- Análisis de contenido con 4 códigos principales: seguridad, 

afluencia, competencia y preferencias. 

 

 Cuantitativa  

- Encuesta estructurada aplicada a 39 personas; Alpha de 

Cronbach 0.88 

- Variables: seguridad en el entorno, satisfacción en el ambiente, 

percepción de seguridad y precios. 

 

Resultados y Discusión 

Hallazgos Cualitativos 

En las entrevistas surgió que la seguridad en el entorno de la tienda sí es un factor 

importante paras los clientes y sí afecta en la frecuencia de compra. Los clientes 

también consideran muy importante que los precios sean accesibles y que haya 

variedad de productos para seguir comprando. 

 

Hallazgos Cuantitativos 

El porcentaje de satisfacción general es aproximadamente del 76.6%. Esto 

representa un nivel de satisfacción bueno, aunque no máximo, lo que implica 

que aún hay margen de mejora para alcanzar una percepción de excelencia por 

encima del 85%. 

 

 

 

 

 



Matriz de convergencia 

Sección Hallazgos 

cualitativos 

Métricas 

cuantitativas 

Insight 

convergente 

 

 

 

Seguridad 

Los clientes si le toman 

importancia a la 

seguridad del entorno 

en las tiendas y se 

sentirían más seguros 

con cámaras de 

vigilancia, etc. 

El 82.1% considera 

totalmente importante 

la seguridad del entorno 

y el  53.8 % opina que 

las cámaras de 

seguridad son la mejor 

medida preventiva. 

La seguridad representa 

un factor decisivo 

en la elección y 

permanencia del 

cliente. 

 

 

Afluencia de 

clientes 

Los clientes van a la 

tienda en horas de la 

tarde, por lo que la 

seguridad a esas 

horas les es de suma 

importancia al igual 

que los precios de los 

productos. 

El 41 % ha reducido sus 

visitas por inseguridad y 

el 48.7 % compra en 

horario de tarde. El 43.6 

% prioriza el precio 

sobre otros factores. 

La seguridad en 

horarios de la tarde 

y los precios 

accesibles 

mantienen a los 

clientes en la tienda. 

 

 

 

Competencia 

Los clientes mencionan 

que algunas tiendas 

cercanas o 

supermercados 

transmiten mayor 

seguridad por su 

ambiente ordenado e 

iluminación 

adecuada. 

El 35.9 % ha cambiado de 

tienda por inseguridad y 

el 48.7 % percibe el 

ambiente del local 

como agradable. 

Mejorar el entorno físico 

y la percepción de 

seguridad podría 

retener más a los 

clientes.  

 

 

Preferencias 

Los consumidores 

asocian los 

supermercados como 

más seguros, sin 

embargo también 

prefieren las tiendas 

de abarrotes con 

precios accesibles. 

El 46.2 % prefiere 

supermercados, el 33.3 

% tiendas de abarrotes, 

y el 23.1 % dejaría de 

acudir por inseguridad. 

Mantener precios 

accesibles, es lo 

que hará que los 

clientes siempre 

prefieran la tienda 

de abarrotes. 

 



 

Recomendaciones. 

 Mejorar la iluminación y seguridad en el entorno de la tienda 

 Crear un programa de recompra o descuentos para clientes frecuentes 

 Formalizar canal de atención por WhatsApp Business con mensajes 
automáticos. 

Conclusiones. 

La investigación permitió identificar que la percepción de inseguridad influyem 

directamente en la recompra, la satisfacción y la recomendación de los clientes. Sin 

embargo, factores como la confianza, el trato amable y los precios justos permiten 

mantener parte de la clientela. Este estudio proporciona al microempresario una 

visión clara para mejorar el entorno físico y la comunicación, fortaleciendo su 

competitividad y permanencia en el mercado local. 

 

 

 

Anexo 1 

Solicitud y Carta de presentación 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 2  

Visita y permiso al dueño de la tienda  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Fragmento de transcripción  

Min. 0.14 – Entrevistador: ¿Usted por qué considera que sus clientes dejan de 

asistir a la tienda o que vea alguna baja en sus ventas? 

Participante: A veces cuando dejan de venir es porque falta algún producto de los 

que ellos prefieran. Sobre todo, si hay algún precio que no les agrade. 

Min. 1:06 – Entrevistador: ¿Cuál es su competencia directa en la zona? 

Participante: La Sánchez, Monterrey, OXXO y las tienditas que hay alrededor. 

Min. 1:36 – Entrevistador: ¿Qué considera usted que los identifica o que le guste 

a sus clientes de Abarrotes Miguelito? 

Participante: Pues, la base del éxito de este negocio es lo que hace que los clientes 

nos prefieran, en la tienda encuentran casi todo lo que necesitan. Es una tienda 

bien completa, hay papelería, frutas y verduras, salchichería, abarrotes, 

perfumería, o sea hay de todo. 

Min. 2:28 – Entrevistador: ¿Usted maneja algún tipo de publicidad? 

Participante: No, no estamos manejando publicidad por el momento, solamente la 

página de Facebook y a veces cuando patrocinamos un evento del gimnasio de 

un vecino. 



Min. 2:47 – Entrevistador: ¿Y le gustaría implementar algún tipo de publicidad o 

considera que con eso es suficiente? 

Participante: Pues sí y a la vez no, porque sí, yo he estado con lo de obviamente 

anunciarme en la radio, en televisión y ponerme en espectaculares, pero a raíz 

de que ha habido mucha inseguridad aquí en el estado, decidimos quedarnos 

reservados en ese sentido.  

Min. 3:30 – Entrevistador: ¿Cómo maneja los bonos y patrocinio del gimnasio? 

Participante: Ahí pues, apoyamos al compañero del gimnasio y el nos apoya con 

sus spots, él manda a grabar y ya son los artículos que hace de repente hay 

dependencias del gobierno que vienen a pedirnos algún apoyo por el Día de las 

Madres, el Día del Padre y pues ahí apoyamos con algo. 

Min. 4.28 – Entrevistador: ¿Qué es lo que más comentan sus clientes con respecto 

al servicio de la tienda? 

Participante: Mayormente son comentarios positivos. Gente que entra aquí a la 

tienda, gente que se admira porque ven que está surtida, porque le ven varias 

cosas, entonces esa es la opinión principal. 

Min. 4:57 – Entrevistador: Entonces ¿Considera que la experiencia de sus clientes 

es buena? 

Participante: Sí, sí es muy buena de hecho 

Min. 5:06 – Entrevistador: o ¿Podría implementar algo más para mantener su 

relevancia y competitividad frente a la competencia? 

Participante: Ahorita lo que estamos tratando de ver, es como climatizar la tienda, 

por ejemplo, pero también preparar un poquito más a la gente que nos apoya, 

por la cuestión de la atención al cliente. 

Min. 6.59 – Entrevistador: Entonces, ¿Usted considera que la comunidad local 

influye de manera significativa en la permanencia de este negocio? 

Participante: Claro, por supuesto, estamos para servir a la sociedad, sobre todo a 

nuestra colonia y pues aquí las redes sociales nos han ayudado a que los 

clientes vengan de otras partes de la ciudad. 

Min. 8.20 – Entrevistador: ¿Qué los distingue de la competencia? 



Participante: que metemos promociones, por ejemplo, comúnmente los 

proveedores nos dan ciertas promociones, normalmente la tiendita de la esquina 

no da esas promociones. 

Min. 10.21 – Entrevistador: ¿Usted cree que en el año hay una temporada donde 

tenga ventas bajas o se mantiene estable todo el año? 

Participante: El promedio es regular aquí, o sea, casi todo el año es igual, pero sí, 

ciertamente, la semana que hay ventas menores, entre comillas, tenemos una 

iglesia y es semana santa, tenemos muchas gentes, realmente no nos afecta 

tanto. 

Min. 11.02 – Entrevistador: ¿Han tenido algún problema de inseguridad? 

Participante: Sí, hemos tenido algunos detalles, pero ya han sido circunstanciales, 

pero sí nos ha tocado que nos asalten seguidito. 

Min. 13.27 – Entrevistador: ¿Cómo está ordenada la tienda? 

Participante: Sí, el orden de la tienda influye, pues ahorita estamos enfocados a 

que el área donde están los refrigeradores estén los artículos snacks, estén las 

botanas, que es lo que más llama la atención del cliente, y ya de ahí pues 

tenemos todos los abarrotes, el área de perfumería, pastas, shampoos y los 

desechables. 

 

 

Anexo 3 

Encuesta estructurada 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Caso: La seguridad en el entorno de abarrotes Miguelito 

Introducción 

Conocer la opinión de las personas acerca de que tan importante es la seguridad 

en el entorno de la tiendo y como eso influye en sus decisiones de compra. 

Apertura de la encuesta 

 Objetivo de la encuesta e Instrucciones para el encuestado. 

 Garantizar confidencialidad y pedir el permiso de consentimiento. 

 

 

 

Bloque 1- Datos sociodemográficos 

1- Edad, género, estado civil 

2- Ingresos, zona donde vive 

Bloque 2 – Seguridad  

1- ¿Qué tan importante es para usted la seguridad del entorno de la tienda o 

supermercado a la que acude a hacer sus compras?  

2- ¿Qué medidas de seguridad considera usted que las tiendas deban 

implementar en su entorno o establecimiento? 

Bloque 3 – Afluencia de clientes 

1- En función de la seguridad ¿Usted qué tan frecuente ha reducido las visitas 

a este tipo de negocios? 

2- ¿Qué factor considera más importante al elegir este tipo de negocios?    

3- ¿En qué horario suele ir a la tienda con mayor frecuencia? 

Bloque 4 – Competencia  

1- ¿Con que frecuencia a optado por comprar en otra tienda considerándola 

más segura?   

2- Marca las tiendas de abarrotes o supermercados que conozcas. 



3- ¿Qué tan agradable es el ambiente general (iluminación, música, orden) de 

las tiendas que seleccionó en comparación con otras tiendas? 

Bloque 5 – Preferencias 

1- ¿En qué lugares prefiere hacer sus compras? 

2- ¿Cuál sería la causa por la que usted dejaría de acudir a tiendas de 

abarrotes? 

Cierre 

Agradecer su tiempo y participación 

Anexo 4 

Entrevistas 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 5 

Consentimiento informado 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 6 

Gráficos de resultados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



  



Anexo 7 

Excel alfa de Cronbach 

  



Anexo 8 

Mapa de actores 

 

 

 

 

 

Marco de trabajo/reto: 

¿Cómo podría mejorar 

la experiencia del 

cliente en Abarrotes 

Miguelito para 

mantener su 

relevancia y 

competitividad frente 

a la competencia? 

  

 

 

Actores implicados: 

 Clientes 

 Socios 

 Empleados 

 Proveedores: 
Bimbo, Sabritas, 
Gamesa, Lala, 
etc. 

 Competencia: 
Súper Sánchez, 
Monterrey. 

 Comunidad 
local 

 Gobierno 
municipal / 
Reguladores: 
permisos de 
operación, salud, 
comercio. 

Observaciones 

Aunque el cliente interactúa 
principalmente con los 
empleados, en ocasiones 
también se da contacto 
directo con los socios 
(dueños), por ejemplo, al 
resolver quejas o dar 
sugerencias. 

 La relación entre los 
proveedores y el cliente es 
indirecta: los empleados y 
socios son quienes gestionan 
las entregas y exhibiciones de 
productos. 

 La comunidad local influye 
de manera significativa en la 
permanencia del negocio, ya 
que las recomendaciones 
boca a boca refuerzan la 

lealtad. 
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