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Resumen ejecutivo

Abarrotes Miguelito es un negocio familiar con casi cinco décadas de historia,
reconocido en su comunidad por su atencién 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.
Ademas, la tienda destaca por su gran variedad de productos, desde alimentos
basicos hasta articulos de limpieza y bebidas, sustentada en una red sélida de

proveedores confiables.

El objetivo general de esta investigacion fue analizar la opinion de los clientes sobre
la inseguridad en el entorno y su impacto en la afluencia hacia Abarrotes Miguelito.
Los objetivos especificos se centraron en medir el efecto de la inseguridad en la
percepcion publica, identificar como 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 mas seguras.

Los hallazgos revelaron que la seguridad es un factor determinante para mas 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 eleccidn, la sensaciéon de seguridad influye directamente en la decisién
de compra y fidelizaciéon. Asimismo, los supermercados y mercados contindan
siendo los formatos de preferencia para los consumidores, lo que representa un reto

adicional para los pequefios comercios.



Introduccion

Abarrotes Miguelito es una microempresa fundada en 1975 por el Sr. Miguel Angel
Lépez Camelo y la Sra. Sebastiana Silva Garcia. 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 satisfaccion del cliente, la
empresa ha logrado expandirse dentro de la colonia Gaviotas Norte, donde
actualmente cuenta con dos sucursales adicionales. Su publico principal esta
compuesto por personas de entre 20 y 30 afios, aunque también atrae a
consumidores jévenes en general. El principal desafio para el negocio radica en
mantenerse vigente y adaptarse a las nuevas tendencias del mercado frente a una

competencia cada vez mas fuerte.

El equipo de trabajo de Abarrotes Miguelito, conformado por nueve empleados en
su sucursal principal, juega un papel esencial en la operacion diaria del negocio.
Cada integrante aporta su experiencia, compromiso y atencién personalizada,
factores que fortalecen la confianza y lealtad de los clientes. La tienda ofrece una
amplia gama de productos —desde alimentos basicos hasta articulos de limpieza y
bebidas— gracias a una red sélida de proveedores que garantizan disponibilidad y
calidad constante. En su entorno, el negocio enfrenta la competencia directa de
tiendas como Super Sanchez y Monterrey; sin embargo, ha sabido diferenciarse

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

La presente investigacion se justifica en la necesidad de proporcionar al duefio
informacion valiosa sobre la importancia que los clientes otorgan a la seguridad en
el entorno, y cOmo esta puede afectar sus ventas y la decision de compra a futuro.
A través de un muestreo por conveniencia, se obtuvo informacion directa de
consumidores reales y potenciales, lo que permitié analizar la percepciéon de
seguridad, el nivel de afluencia y los factores que influyen en la preferencia o cambio

de tienda. Este enfoque facilito la recoleccion 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 opinién publica
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 mas

seguras.



Metodologia

e Cualitativa
- Entrevistas semiestructuradas al duefio, 2 clientes frecuentes y
un cliente nuevo.
- Analisis de contenido con 4 cddigos principales: seguridad,

afluencia, competencia y preferencias.

e Cuantitativa
- Encuesta estructurada aplicada a 39 personas; Alpha de
Cronbach 0.88
- Variables: seguridad en el entorno, satisfaccion en el ambiente,

percepcion de seguridad y precios.

Resultados y Discusion

Hallazgos Cualitativos

En las entrevistas surgi6 que la seguridad en el entorno de la tienda si es un factor
importante paras los clientes y si 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 satisfaccion general es aproximadamente del 76.6%. Esto
representa un nivel de satisfaccion bueno, aungue no maximo, lo que implica
gue aun hay margen de mejora para alcanzar una percepcion de excelencia por

encima del 85%.



Matriz de convergencia

Seccion

Seguridad

Afluencia de
clientes

Competencia

Preferencias

Hallazgos

cualitativos

Los clientes si le toman

importancia a la
seguridad del entorno
en las tiendas y se
sentirian mas seguros
con camaras de

vigilancia, etc.

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
gue los precios de los

productos.

Los clientes mencionan

que algunas tiendas

cercanas o]
supermercados
transmiten mayor

seguridad por su
ambiente ordenado e
iluminacién
adecuada.
consumidores
asocian los
supermercados como
mas seguros, sin
embargo también
prefieren las tiendas
de abarrotes con

precios accesibles.

El

Métricas
cuantitativas

82.1% considera

totalmente importante
la seguridad del entorno
y el 53.8 % opina que
las camaras de
seguridad son la mejor

medida preventiva.

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.

El 35.9 % ha cambiado de

El

tienda por inseguridad y
el 48.7 % percibe el

ambiente  del local
como agradable.
46.2 % prefiere

supermercados, el 33.3
% tiendas de abarrotes,
y el 23.1 % dejaria de

acudir por inseguridad.

Insight

convergente

La seguridad representa

La

un factor decisivo
en la eleccién vy
permanencia  del

cliente.

seguridad en
horarios de la tarde
y los precios
accesibles
mantienen a los

clientes en la tienda.

Mejorar el entorno fisico

Mantener

y la percepcion de
seguridad  podria
retener mas a los

clientes.

precios
accesibles, es lo
gue hara que los
clientes siempre
prefieran la tienda

de abarrotes.



Recomendaciones.

e Mejorar la iluminacién y seguridad en el entorno de la tienda

e Crear un programa de recompra o descuentos para clientes frecuentes

e Formalizar canal de atencién por WhatsApp Business con mensajes
automaticos.

Conclusiones.

La investigacion permitio identificar que la percepcion de inseguridad influyem
directamente en la recompra, la satisfaccion y la recomendacion 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
vision clara para mejorar el entorno fisico y la comunicacion, fortaleciendo su

competitividad y permanencia en el mercado local.

Anexo 1

Solicitud y Carta de presentacion

S URy L MAGANA
JEFE DE ABARROTES MIGUELITO
PRESENTE




Anexo 2

Visitay permiso al dueio de latienda

Oswaldo Leyva

1. Fragmento de transcripcion

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 algun producto de los
que ellos prefieran. Sobre todo, si hay algin precio que no les agrade.

Min. 1:06 — Entrevistador: ¢Cual es su competencia directa en la zona?

Participante: La Sanchez, 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 papeleria, frutas y verduras, salchicheria, abarrotes,
perfumeria, o sea hay de todo.

Min. 2:28 — Entrevistador: ¢ Usted maneja algun tipo de publicidad?

Participante: No, no estamos manejando publicidad por el momento, solamente la
pagina de Facebook y a veces cuando patrocinamos un evento del gimnasio de

un vecino.



Min. 2:47 — Entrevistador: ¢Y le gustaria implementar algun tipo de publicidad o
considera que con eso es suficiente?

Participante: Pues siy a la vez no, porque si, yo he estado con lo de obviamente
anunciarme en la radio, en television y ponerme en espectaculares, pero a raiz
de que ha habido mucha inseguridad aqui en el estado, decidimos quedarnos
reservados en ese sentido.

Min. 3:30 — Entrevistador: ¢Como maneja los bonos y patrocinio del gimnasio?

Participante: Ahi pues, apoyamos al compariero del gimnasio y el nos apoya con
sus spots, él manda a grabar y ya son los articulos que hace de repente hay
dependencias del gobierno que vienen a pedirnos algin apoyo por el Dia de las
Madres, el Dia del Padre y pues ahi apoyamos con algo.

Min. 4.28 — Entrevistador: ¢ Qué es lo que mas comentan sus clientes con respecto
al servicio de la tienda?

Participante: Mayormente son comentarios positivos. Gente que entra aqui a la
tienda, gente que se admira porque ven que esta surtida, porque le ven varias
cosas, entonces esa es la opinion principal.

Min. 4:57 — Entrevistador: Entonces ¢,Considera que la experiencia de sus clientes
es buena?

Participante: Si, si es muy buena de hecho

Min. 5:06 — Entrevistador: o ¢Podria implementar algo mas 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 mas a la gente que nos apoya,
por la cuestién de la atencién 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 aqui 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, comunmente 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 afio hay una temporada donde
tenga ventas bajas o se mantiene estable todo el afio?

Participante: El promedio es regular aqui, o sea, casi todo el afio es igual, pero si,
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 algun problema de inseguridad?

Participante: Si, hemos tenido algunos detalles, pero ya han sido circunstanciales,
pero si nos ha tocado que nos asalten seguidito.

Min. 13.27 — Entrevistador: ¢ Como esta ordenada la tienda?

Participante: Si, el orden de la tienda influye, pues ahorita estamos enfocados a
que el area donde estan los refrigeradores estén los articulos snacks, estén las
botanas, que es lo que mas llama la atencién del cliente, y ya de ahi pues
tenemos todos los abarrotes, el area de perfumeria, pastas, shampoos y los

desechables.

Anexo 3

Encuesta estructurada

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Las seguridad en el entorno de las tiendas de
abarrotes

escripcion

B I U & ¥
1.Edad * - *

Menos de 18 afios abarrotes y si este factor podria afectar a largo plazo.

18a30 anos Instrucciones
Leer el Consentimiento informado que estd en el link:

31 a 45 afos https:// drive.google.com/file/d/1KttiWRrIPo8A8AL3-1cRQTeQyVcDIytX/view?usp=sharing

46060 afics Elegir una opcién de la escala y estas indican el valor que le esta dando a las categorias
Més de 60 afios

Firma del Consentimiento informado *

Acepto
2. Género *
No acepto

Masculino

Femenino

El objetivo de esta encuesta es evaluar que tan sequro se siente el cliente en el entoro de las liendas de



Caso: La seguridad en el entorno de abarrotes Miguelito
Introduccion
Conocer la opinion 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.

e Garantizar confidencialidad y pedir el permiso de consentimiento.

Blogue 1- Datos sociodemograficos
1- Edad, género, estado civil

2- Ingresos, zona donde vive

Blogue 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 funcion de la seguridad ¢ Usted qué tan frecuente ha reducido las visitas
a este tipo de negocios?

2- ¢Qué factor considera mas 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 considerandola
mas segura?

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



3- ¢Qué tan agradable es el ambiente general (iluminacién, musica, orden) de

las tiendas que selecciond en comparacion con otras tiendas?

Blogue 5 — Preferencias
1- ¢En qué lugares prefiere hacer sus compras?

2- ¢Cual seria la causa por la que usted dejaria de acudir a tiendas de

abarrotes?

Cierre
Agradecer su tiempo y participacion
Anexo 4
Entrevistas

03:30.11

Reiniciar

Vuelta 1 03:30.11

jowe e ¥

se/ 0 O
P g

ENTREVISTADOR MUEWD - Word (Frror de activacidn de productos)

Revisar  Wista Q' :Qué desea hace

= = - == A M - P,
E32 |8 T | sasbeend| aaBboend AaBbCt AaBbCe AQD  aasbcen acBbcend acstn
= = H-- T Mormal | T5inespa..  Tiulod Titulo 2 Titule Subtitulo  Enfasis sutil  Enfz
Piralo (] Eatlas
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Hola, buenos dias. Estamos hablando con la primera persena del dia que es nueva viniendo aqui a
la tiznda de Abarrates, Miguelito, Al momento de concluir esta entrevista, ¢huba alguna pregunta
gue no entendid o gue le parecid ambigua?

Mo, todas las preguntas |as entendl bien.

iConsidera que alguna pregunta fue demasiado larga o complicada?

Mo, han estado bien explicadas las pregunitas.

¢ué temas o preguntas crees que deberian incluirse en la encuesta gue nos abordaron?
Minguna.

{Qué formato o estructura de encuesta preflere En linea presenclal o telefdnica?
En linea.

iflguna falla que detectd en la encuesta? ¢ Algan margen de error de ortografia?
Minguna.

£0ué podemos mejorar para hacer otra entrevista futura?

Todo esta bien por el momento.

{con quign tengo el gusto? Landy Lucera, Asensio Rodriguez,

¢Eres nueva viniendo a la tienda?



Disefio

Formato

Referencias

Anexo 5

Consentimiento informado

ACTA DE CONSENTIMIENTO AM - Word (Error de activacién de productos)

Correspondencia

T Normal

Parrafo 3

INRLTIRRNRE |

[CONSENTIMIENTO
INVESTIGACION " LA INSEGURIDAD EN EL ENTORNO DE LA TIENDA
ABARROTES MIGUELITO Y LA RELACION CON LA AFLUENCIA DE
CLIENTES, UTILIZANDO UN SISTEMA QUE COMBINA VARIABLES
OBJETIVAS ¥ SUBJETIVAS"

PARA PARTICIPAR EN EL PROYECTO DE

Estimado(a) participante,

Mi nombre es Luz Conchita Espinosa Magaiia y soy estudiante del programa de
Licenciatura en Mercadotecnia de la Division de Ciencias Econémico
ivo de la Uni Juirez Auté de Tabasco.
estoy llevando a cabo un proyecto de investigacion, el cual tiene como objetivo
analizar la seguridad de los clientes en la tienda de abarrotes "Miguelito", utiizando
un sistema que combina variables objetivas adquiridas con las respuestas y
variables subjetivas obtenidas a partir de un cuestionario. Mediante el presente le
hago una cordial invitacion a ser parte de este estudio.

Utilice el tiempo que considere necesario para analizar el contenido de este
documento antes de colaborar en este proyecto de investigacion. Tome en cuenta
que:

Su participacién consistira en contestar un cuestionario integrado por 23 de
preguntas de opcion miltiple, el cual puede ser respondido en 20 minutos
aproximadamente. Este cuestionario se aplicara a los clientes de Abarrotes
durante 15- 20 de septiembre.

Tiene derecho a abandonar su participacion en cuaiquier momento

Usted puede beneficiarse por su participacion, ya que su opinion nos ayudara
2 mejorar Ia seguridad y el servicio en la tienda de Abarrotes Miguelto, o
cual en general beneficiara a la comunidad. Tomar parte de este proyecto no

conlleva costo para usted, pero tampoco Sera recompensado
economicamente
BE] 6n es anénima y el mantendra su

confidencialidad en todos los datos, los cuales se custodiaran en el domicilio
de la universidad y seran destruidos tiempo después de la conclusion del
proyecto de investigacion (afio 2025).
T ; :

por fect
de manera fisica, moral, ética, ni profesionaimente al participante ni a la
Institucion, feniendo presente en todo momento el valor del respeto a su
privacidad

Espaiol (México)

1Sin espa...

1004110 L1 12113 141 15 16 A7 8

Titulo 1

Titulo 2 Titulo 3 Titulo 4 Titulo Subtitulo  Enfasis sutil

Estilos

ACTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Al contestar este cuestionario, acepto participar voluntaria y anénimamente en el
Proyecto de Investigacion “La inseguridad en el entorno y Ia relacion con la
afluencia de clientes que combina variables objetivas adquiridas con las
respuestas y variables subjetivas obtenidas a partir de un cuestionario’,
dingida por los alumnos Luz Conchita Espinosa Magafia, Daniela

Lopez, Oswaldo José Leyva Lopez y Juan Sebastian Lopez Ozuna, estudiantes
de Licenciatura en Mercadotecnia en la Division Académica Economico
Administrativo, bajo la direccion de Dra. Minerva Camacho Javier.

Declaro haber sido ) de o5 objetivos y del estudio y del
tipo de participacién. En relacién a ello, acepto responder un cuestionario sobre mi
de compra y de seguridad en 1as tiendas

Declaro haber sido informado(a) que mi participacion no involucra ningin dafio o
peligro para mi salud fisica o mental; que es voluntaria y que puedo negamme a
participar o dejar de participar en cualquier memento sin dar explicacién alguna.

Declaro saber que lainformacion entregada sera confidencial y anonima. Entiendo
que Ia informacion sera analizada por los investigadores en forma grupal y que no
se_podran identificar las respuestas y opiniones de cada persona de modo
individual. La informacién que se obtenga seré guardada por el investigador
responsable en la Universidad Judrez Auténoma de Tabasco y sera utilizada solo
para este estudio.

£
AaBbCcDd  AaBbccDd AgBb(C( AaBbCcl | AaBbC | 4a8bccnd /—\aB AaBbCcD AaBbCcDd  AaBbCcDd ot
-8

N

Enfa:

Anexo 6

Gréficos de resultados

Firma del Consentimiento informado

39 respuestas

@ Aceplo
@ Mo aceplo

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

1.Edad

39 respuestas

@ 18 220 3iics
® 21a45afics
@ 46 3 60 afics
@ Mas de 60 afios

@ Menos de 18 afios

2. Género

30 respuesias

3. Rango aproximado de ingresos mensuales

39 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

@ Menos ge 35000
@ De 55000 a 51000
@ De $10000 a 1500
@ Mas de $15000



4. Estado civil SEGURIDAD

39 respuestas

6- ;Qué 1an importante es para usted la seguridad del entorno de la tienda o O «

® sfiero (2) supermercado a la que acude a hacer sus compras?
® casado (a) P q pras?
. Unién libre 39 respuestas
@ Divorciado
@ Tolalmente importante
@ Importanie
@ Me es inoferente
@ Poco importante:
@ Nacda imporante
5. Zona donde vive
39 respuestas 7-:Qué medidas de seguridad considera usted que las tiendas deban 0 «
implementar en su entorno o establecimiento?
@ Gaviotas Norte 30 respuestas
@ Gaviotas Sur
® Lamanga @ Camaras de segunidad
® Aasta @ Vigilantes en las puertas
@ Centro @ Patrulias en la zona
® Parilla @ Jamas
® @ lluminacidn clara

@ Tabasco 2000

12V

AFLUENCIA DE CLIENTES
10- ¢ En qué horario suele ir a la tienda con mayor frecuencia? |_D Cop
39 respuestas

8- En funcién de la seguridad ¢Usted qué tan frecuente ha reducido las visitas |

a este tipo de negocios? @ Mafianz (7.00 am - 11:59 am)

@ Mediodia (12.00 pm - .53 pm)

39 respuestas @ Tarde (4:00 pm - 7:53 pm)
@ Noche (800 pm - 10:00 pm)

@ Muy frecueniements

@ Frecuentemente:

@ PoCo recuente:

@ Nunca

COMPETENCIA

9- ;Qué factor considera mas importante al elegir este lipo de negocios? IE 11- (Con que frecuencia ha optado por comprar en otra tienda |g Cop
30 respuestas considerdndola mas segura?

30 respuestas
@ Seguridad del entormo

@ Frecios

@ Variedad de productos

@ Alencién al diene

@ Cercanla

@ Seguridad y precics

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

@ Inarterente:

@ Poco frecuente

@ Naca recuente




12- Marca las tiendas de abarrotes o supermercados que conozcas IO copiar grafice

39 respuestas

Siper Sancheaz 39 (100%)

Abarmotes Monterrey

Abarroies Miguelito 30 (76.9%)
Anaroles 10s reyes
Abaroles el Chapulin
Abarroles "La Lupda”
MNeto

Abarrales San Isidro

13 (33 3%)
5(12.8%)
26 (66.7%)

|_|] Copiar graficc
13- ;Qué lan agradable es el ambiente general (iluminacion, masica, orden)
de las tiendas que selecciont en comparacion con otras liendas?

39 respuestas
@ Muy agradable
@ Agradable
@ No me fijo en el ambiente
@ Fooo agradable
@ Nada agradabie
PREFERENCIAS
14- (En qué lugares prefiere hacer sus compras? ID Copiar grafic
39 respuestas
@ Mercado
@ Supermercado
@ Tiendas ce abamotes
@ Tiendas de conveniencia (OXX0, Cirde
K, Exira)
@ Mayonsias (Costco, Sam’s Club. Gy
Club)
13- (Cual seria la causa por la que usted dejarfa de acudir a liendas de IO Copiar grafic
abarrotes?

309 respuestas

@ Los precios de los producios suban
@ Inseguridad en el entoma

@ Preferencia de compras en inea
@ Calidad de productos




Anexo 7

Excel alfa de Cronbach

i g‘““"" Calibri -1
pegar 3 Comiat T
= Copiar formato
Portapapeles Fuente
D44 - £
A B c

1 p6 )
2 1 5 5
3 2 5 5
4 3 5 5
5 4 5 5
6 5 5 5
7 6 5 5
8 7 5 5
9 8 5 4
10 9 5 4
1" 10 5 4
12 1 5 4
13 12 5 a
14 13 5 4
15 14 5 4
16 15 5 a
17 16 5 4
18 17 5 4
19 18 5 a
20 19 5 4
2 20 5 4
22 21 5 a
23 2 5 4
24 P 5 4
25 24 5 2
2% s 5 2
a 2 5 2
28 27 5 2

8 5 2

archivo [
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Anexo 8

Mapa de actores

Marco de trabajo/reto:
¢Como podria 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:
Super Sanchez,
Monterrey.

— Comunidad
local

— Gobierno
municipal /
Reguladores:
permisos de
operacion, salud,
comercio.

Observaciones

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

La relacion 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.

Actores
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. S
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Municipal
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