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Introduccién

Abarrotes Miguelito es una microempresa fundada en 1975 por el Sr. Miguel Angel
Lopez Camelo y la Sra. Sebastiana Silva Garcia. Su propuesta se centra en ofrecer
productos de alta calidad, frescos y auténticos, a precios justos. Con el tiempo, la
empresa ha logrado expandirse en la colonia Gaviotas Norte, abriendo dos
sucursales adicionales. Su publico objetivo son personas entre 20 y 30 afios,
aunque también atrae a un publico joven en general. El verdadero reto consiste en
seguir adaptandose a las nuevas tendencias del mercado y mantener su relevancia

frente a la competencia.

Contexto del servicio

Abarrotes Miguelito es un negocio familiar que ha logrado mantenerse vigente y en
crecimiento durante casi cinco décadas. A lo largo de todos estos afios, ha sabido
ganarse la confianza y preferencia de su comunidad gracias a un servicio
comprometido, cercano y de calidad. Uno de sus principales valores es la atencion
personalizada que ofrecen a cada cliente, con un horario amplio que va desde las 7
de la mafiana hasta las 11 de la noche, lo que permite atender tanto a quienes

inician su dia temprano como a los que hacen sus compras al final de la jornada.

El personal que labora en Abarrotes Miguelito se distingue por su trato amable y
cordial. Ademas, estan capacitados para brindar orientacion y apoyo al cliente, lo
que genera una experiencia de compra mas comoda y agradable. Mas alla del buen
servicio, otro de los pilares del negocio es la gran variedad de productos que
ofrecen. Desde alimentos basicos hasta articulos de limpieza, bebidas, dulces y
mucho mas, siempre buscan tener lo que sus clientes necesitan. Esto es posible
gracias a una red solida de proveedores con quienes mantienen relaciones de

confianza y colaboracion constante.

Abarrotes Miguelito también ha sabido adaptarse a las necesidades actuales del

consumidor, incorporando servicios adicionales como el pago de servicios (agua,



luz, teléfono, etc.) y recargas telefonicas, lo cual convierte a la tienda en un punto

practico y accesible para resolver varias necesidades del dia a dia en un solo lugar.

En cuanto a los productos con mayor rotacion, destacan articulos de consumo diario
como huevos, jamdn, quesos, tortillas y leche. Estos son esenciales en la mayoria
de los hogares, por lo que representan una parte importante de las ventas. Por otro
lado, hay productos que tienen menor salida, como algunas marcas de galletas (por
ejemplo, Galletas Gamesa), refrescos, curitas, pastillas de bafio, Suavitel libre y

ciertos tipos de enjuagues.

Con respecto a los precios, Abarrotes Miguelito analiza el mercado y la
competencia. Esta estrategia les permite ofrecer precios competitivos,
especialmente en productos de alta demanda, sin comprometer la calidad. Su
objetivo es claro: seguir siendo una opcién accesible y confiable para las familias

gue los han acompafiado durante generaciones.
Anidlisis del entorno

En su sucursal principal, Abarrotes Miguelito cuenta con un equipo de 9
trabajadores, quienes desempefian un papel fundamental en el funcionamiento
diario del negocio. Cada uno de ellos aporta con su experiencia, compromiso y trato
cordial para garantizar que los clientes reciban una atencion de calidad en todo

momento.

La mayoria de los clientes que acuden con regularidad provienen de la colonia
Gaviotas Norte, una comunidad que ha crecido junto con el negocio y que forma
parte esencial de su historia. En cuanto a la competencia, el negocio enfrenta retos
constantes, especialmente con tiendas como Super Sanchez y Monterrey, que
también tienen presencia en la zona. Sin embargo, Abarrotes Miguelito ha sabido
diferenciarse gracias a su trato personalizado, sus precios competitivos y el sentido
de comunidad que lo distingue. A lo largo de los afos, esta tienda ha demostrado
que no solo se trata de vender productos, sino de crear relaciones duraderas con

sus clientes.



Oportunidades del servicio

En cuanto a la promocién del negocio, Abarrotes Miguelito ha optado por estrategias
de publicidad tradicionales pero efectivas, que han contribuido a mantener su
presencia y reputacion en la comunidad. Uno de los métodos principales que utilizan
es de boca a boca, una forma de recomendacién que nace directamente de la
experiencia positiva de sus propios clientes. Sin embargo, podrian buscar mas
estrategias de publicidad o promocion para que haya un flujo de personas mayor a
la cantidad actual y sean mas conocidos.

Problemas o retos destacados

A pesar de su solida trayectoria y el reconocimiento en la comunidad, Abarrotes
Miguelito también enfrenta algunos retos operativos que representan areas de
oportunidad para seguir mejorando su servicio. Uno de los principales desafios es
la organizacién de sus pedidos y productos, un aspecto fundamental para mantener

la eficiencia interna y una buena experiencia para el cliente.

En ocasiones, se ha detectado falta de orden en los exhibidores, lo que puede
dificultar la visibilidad de ciertos productos o dar una impresién de descuido. Esto
no solo afecta la estética del punto de venta, sino también las decisiones de compra
del cliente, ya que un espacio mal organizado puede hacer que productos clave

pasen desapercibidos.

Otro problema recurrente esta relacionado con la gestion de mermas. Por ejemplo,
se han identificado situaciones en las que los productos que ya no estan en
condiciones Optimas para la venta permanecen en los estantes, o bien, no se
registra adecuadamente su salida del inventario. Esta practica de "dejar cambios de
mermas"” puede impactar tanto en la percepcion del cliente como en el control de

stock y en la rentabilidad del negocio.



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

Aunqgue el cliente interactia

principalmente con los
empleados, en ocasiones
también se da contacto
directo con los socios
(duefios), por ejemplo, al
resolver quejas o0 dar
sugerencias.

La relacibn entre los

proveedores y el cliente es
indirecta: los empleados y
S0Cios son quienes gestionan
las entregas y exhibiciones de
productos.

La comunidad local influye
de manera significativa en la
permanencia del negocio, ya
gue las recomendaciones
boca a boca refuerzan Ila
lealtad.
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