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Introduccion

Tacos de Guisado Dona Lili es una pequena empresa dedicada a la venta de
alimentos y bebidas, especializada en tacos de guisados. Sus tacos son
ampliamente reconocidos en su comunidad y alrededores gracias a su sabor casero

y excelente calidad.

Con mas de 10 anos de experiencia, el negocio ofrece una gran variedad de
guisados y ha logrado construir una solida base de clientes fieles. La combinacion
de buen servicio, atencion amable y compromiso con la calidad ha posicionado a
Dona Lili como una de las mejores opciones de comida en la zona. El negocio ha
evolucionado con el tiempo, comenzé como un puesto ambulante frente al
aeropuerto y hoy cuenta con un local fisico en su comunidad. Es un negocio muy
comprometido con sus clientes pues se esmeran para comenzar el dia a dia con sus

actividades y entregar los pedidos de sus clientes de manera rapida y eficiente.

En este proyecto realizamos una investigacion de mercados con el objetivo
de mejorar la calidad del servicio y fortalecer al negocio. Para ello, analizamos a
profundidad su operacion y entorno. Contamos con la colaboracion de la duena,
quien participé en una entrevista a profundidad para identificar problemas. También
llevamos a cabo un analisis FODA y una matriz de operacionalizacion de variables.

A partir de esta investigacion, identificamos el principal problema que
enfrenta el negocio y con base en ello, disenamos un instrumento para recopilar
informacion clara y precisa por parte de los clientes. Este proceso nos permitio
detectar las areas de mejora y establecer acciones concretas para elevar la calidad
del servicio, impulsar el crecimiento del negocio y consolidarlo como una empresa
mas solida y competitiva.



Analisis situacional

Nombre y/o razon social

“Tacos de guisado Doria Lili"

Antecedentes

Tacos de Guisado Dona Lili es una microempresa que, de lunes a sabado, de
08:00 a 13:00 horas, ofrece al publico una variedad de tacos de guisado, asi como

refrescos y aguas frescas.

La microempresa nacio en junio de 2014, fundada por la sefora Lileana
Beuld, quien, impulsada por su pasion por la cocina y la necesidad de generar
ingresos para su hogar, identifico una oportunidad de negocio gracias a su hermano.
El noté la demanda de desayunos caseros entre sus companeros de trabajo en el
aeropuerto de la ciudad de Villahermosa, lo que motivo a la senora Lileana a
ofrecerles comida casera. En sus inicios, operaba desde un pequeno puesto movil
que trasladaba diariamente a las orillas de la carretera del aesropuerto.
Posteriormente, gracias al Programa Nacional de Escuelas de Tiempo Completo,
logro expandirse como proveedora de alimentos en escuelas, lo que impulsé
significativamente su crecimiento.

Sin embargo, debido a la pandemia de 2020, la microempresa tuvo que
suspender sus actividades. Finalmente, en julio del ano 2023, reabrio sus puertas en

una nueva ubicacion.

Tacos de guisado dona Lili ha logrado posicionarse a lo largo de los anos
gracias su excelente producto y su excelente servicio a clientes, pues su propietaria
considera que esos son los factores primordiales que le han permitido mantener su
amplia cartera de clientes. A su vez, una de sus mas significativas ventajas
competitivas es que cuenta con un repartidor exclusivo, lo que le permite que su
producto llegue a diferentes zonas en donde los clientes se encuentren y agilizar
sus envios. Aungque como ya se menciono, hubo un cambio de ubicacion, el contar



con un repartidor le ha permitido mantener la gran mayoria de sus clientes y adquirir
nuevos a lo largo de los afos.

Actualmente, Tacos de guisado dofia Lili se encuentra registrada ante el SAT,
bajo el nombre de “Tacos de guisado dofa Lili", por otro lado, cuenta con el
certificado otorgado por la COFEPRIS, el cual se encuentra vigente y brinda la

seguridad a sus clientes de una correcta preparacion de sus alimentos.

Logo y slogan

Actualmente la microempresa no cuenta con un logo gque identifiqué su

marca.

Filosofia organizacional (Mision, vision, valores)

Tacos de guisado Dona Lili no ha establecido su mision y vision, de la misma

forma no tiene clarificados sus valores.

Estructura organizacional

Tacos de guisado dona Lili se encuentra conformada por tres empleados y la

propietaria, siendo los roles de cada uno lo siguientes:

. Propietaria: Se encarga de realizar diariamente las compras e
insumos para la preparacion de los diferentes guisos. A su vez, la
senora Lileana es quien se encarga de preparar los guisos.

. Ayudante: Es responsable de ayudar en la preparacion de los pedidos
que se van a enviar y los pedidos que surgen en el punto de venta
fisico.

. Encargada de limpieza: Es quien se encarga diariamente de lavar los
trastes que se ocupan durante el dia, tanto para la preparacion de los
guisos, como los que se ocupan para servir los tacos a los clientes.

. Repartidor: Es el responsable de llevar los diferentes pedidos a los

clientes que asi lo soliciten.

Por lo antes explicado, se puede afirmar que Tacos de guisado dona Lili

cuenta con una estructura funcional simple puesto que se caracteriza



principalmente porque cada empleado se encarga especificamente de una funcion

en especial, por otro parte, la duefia es quien se encarga de tomar las decisiones y
los empleados se tienen que reportar directamente con ella puesto que mantienen

una comunicacion directa. (Recraft, s.f.)

Punto de venta
Tacos de guisado Dona Lili se encuentra ubicado en: Calle Principal S/N,

Rancheria La Palma, 86275, Villahermosa, Tabasco.

Figura 1. Mapa via satélite de Tacos de guisado “Dofia Lili"

Caracteristicas del producto/servicio

Descripcion de los productos

Los productos que vende la taqueria “tacos de guisados doda lili" son, tacos

de guisados, aguas y refrescos embotellados:

Tabla 1: Productos vy precios

PRODUCTOS PRECIO

TACOS

Tacos de rajas $17




Tacos de costilla de cerdo $17
Tacos de milanesa empanizada de pollo $17
Tacos de carne deshebrada con huevo $17
Tacos de chicharron en salsa roja $17
Tacos de huevo duro $17
Tacos de despeinada $17
Tacos de chuleta ahumada entomatada $17
Tacos de bistec con papas $17
Tacos de bistec enchipotlado $17
Tacos de salpicon $17
Tacos de cochinita pibil $17
Tacos de camaron empanizado (solo sabados) $22
Tacos de camaron con papa y zanahoria (solo $22
sabados)

AGUAS EMBOTELLADAS

Agua de Jamaica 700 Mililitros $20
Agua de horchata 700 Mililitros $20
REFRESCOS

Coca-Cola $25
Coca-Cola 3 litros $55

Coca-Cola 2.5

$45




Fuente: Elaboracion propia (2025).

Dinamica de venta

Actualmente Tacos de Guisado Dona Lili atiende a los clientes de dos formas:

e En el punto de venta presencial: Los clientes llegan y realizan su pedido en
el local, sus alimentos y bebidas pueden ser consumidos ahi o se les puede
dar para llevar.

e Pedido por medio de WhatsApp: Los clientes pueden mandar un mensaje
al numero de la senora Lili, indicar su orden y el lugar a donde sera mandado
el pedido o la hora y persona que lo recibira en el punto de venta.

Mercado

Mercado Meta

Tacos de Guisado Dona Lili se dirige a un publico de un rango de edad
variado, que va desde 18 anos aproximadamente hasta adultos mayores de
aproximadamente 65 anos, que radican en la rancheria La Palma y comunidades
vecinas, personas que trabajan en el aeropuerto de Villahermosa, Guardia Nacional
y en la clinica Santa Fe en el Poblado Dos Montes. Son personas que buscan
desayunos caseros, rapidos y a precios accesibles, a su vez valoran el servicio a

domicilio.

Canales de comercializacion

Tacos de guisado Dona Lili cuenta con un canal de comercializacion directo
puesto que cuentan con un punto de venta fisico en el que los clientes pueden
consumir sus alimentos, a su vez, la empresa cuenta con un repartidor exclusivo, lo

cual también sugiere un canal directo, puesto que se mantiene el control sobre la

entrega de los productos a los clientes sin depender de intermediarios externos.

Estrategias mercadologicas implementadas

¢ Inicialmente uso tarjetas de presentacion para darse a conocer
principalmente entre las personas que radicaban en el aeropuerto de la
ciudad de Villahermosa.



e Ha aprovechado la tecnologia para promocionar su negocio a través de dos

plataformas: WhatsApp y Facebook.

e Su principal forma de promocionarse es el boca a boca, pues la

recomendacion de clientes ha sido clave para su crecimiento.

Competencia

Tabla 2. Comparacion de la competencia.

Nombre

Descripcion

Empanadas Dona Mari

Empanadas Dofa Mari es un negocio que se
especializa en ofrecer empanadas con una
variedad de guisos, entre sus opciones se
encuentran:

« Empanadas de carne

« Empanadas de pollo

« Empanadas de queso

« Empanadas de frijol

Empanadas y pozoleria Manuel

Empanadas y pozoleria Manuel ofrece dos
productos distintos, empanadas de variedad de

guisos y pozol.
Empanadas:

« Empanadas de camme

¢ Empanadas de pollo

« Empanadas de queso

¢ Empanadas de frijol
Pozol:

+« Blanco

+« Cacao

s« \/asos de pozol de 500mi

+« \asos de pozolde 1L

Birrieria Silvan

Birrieria Silvan es un establecimiento que se
especializa en vender birria, un platillo

tradicional mexicano, suele prepararse con

10




carne de res, borrego o chivo, cocida
lentamente en un adobo de chiles, especias y
hierbas.

Birria en consomé
Tacos de birria
Quesabirrias

Birria por kilo o porcion

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Analisis FODA

Tabla 3. Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

e Buena reputacion y lealtad de
clientes.

e Servicio a domicilio.

e \ariedad de guisos.

e Precios accesibles.

¢ Buen servicio al cliente.

e Uso de las tecnologias para las
cuestiones administrativas.

¢ Expansion del negocio.

e |ncrementar el volumen de
produccion.

e Ampliar sus horarios, para
satisfacer nuevas necesidades.

e Crear paquetes para sus
productos.

¢ |mplementar nuevos medios de
pago.

¢ Oportunidad de crear un servicio

para eventos.

Debilidades

Amenazas

e Horarios

e Falta de personal

e Espacio insuficiente

e Deébil estructura administrativa

¢ Competencia directa e indirecta

e Aparicion de nuevos
competidores

¢ (Cambios en los precios de los

11




e Falta de promociones

e Tiempos de espera

e Poca visibilidad de los productos

e Meétodos de pago

e Uso limitado de herramientas
para publicidad.

insumos

Inseguridad

Cambios en regulaciones
sanitarias

Crisis sanitarias (pandemia)

cuestiones climatologicas (Puede

afectar en el abastecimiento de

los insumos, entregas).

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Operacionalizacién de variables

Tabla 4. Operacionalizacion de variables.

Definicion
Variable Definicion . Dimensiones Indicadores items Tipo de medida
Operativa
Calidad del “La calidad del Grado en gque una Confiabilidad Cumplimiento de “Tacos de Todas las
servicio servicio es un organizacion cumple promesas y tiempos Guisado Dona dimensiones de la

sistema altamente
empleado por todas
las organizaciones,
las cuales, seguin
Duran et al., (2017),
buscan
posicionamiento,
liderazgo, pero
ademas
principalmente la
satisfaccion de sus
consumidores. La
calidad de servicio
en las
organizaciones
radica en orientar a
los clientes en lograr
cumplir con una
necesidad, y ademas

las necesidades y/o
supera las
expectativas de un
cliente, evaluando
aspectos como la
confiabilidad, la
capacidad de
respuesta, la
seguridad, la
empatia y los
aspectos tangibles.

de entrega.

Precision en pedidos
0 servicios
prestados.

Ausencia de errores
en el servicio.

Consistencia en la
calidad del servicio.

Lili" cumple con
los horarios
establecidos

La tagueria
siempre cumple
con el tiempo de
espera prometido
para entregar el
pedido.

Frente a alguna
queja y/o
problema, el
personal ofrecidé
solucionarlo y
estuvo dispuesto
ayudar.

En

esta tagueria &l
cliente recibe la
misma calidad
del servicio bajo
cualquier tipo de
circunstancia.

variable calidad de
servicio son
medidas a través
de:

Escala Likerta 5
niveles.

1 = Totalmente en
desacuerdo.

2 = En desacuerdo.

3 = Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo.

4 = De acuerdo.

5 = Totalmente de
acuerdo.

13




facilitarle el
cumplimiento de sus
expectativas
individuales”. (Lopez
etal., 2020, p. 222).

Capacidad de Disposicion en la 5. En esta tagueria
respuesta resolucion de siempre recibo un
problemas. servicio rapido.
6. El personal esta
Disponibilidad del dispuesto a
personal para ayudar de
atender dudas o inmediato cuando
solicitudes. se le solicita algo.
7. Sihay un error
Facilidad para con el pedido, el
realizar quejas o personal resuelve
reclamaciones. la situacion
rapidamente
Tiempo de espera. 8. En
esta taqueria el
tiempo de espera
para ser atendido
o recibir un
pedido es
razonable.
Seguridad/competencia | Amabilidad y trato 9. Elambiente de

del personal hacia el
cliente.

Capacidad para
transmitir seguridad
y confianza.

Calidad de los
ingredientes.

Conocimiento del
personal sobre el
producto.

este lugar me
hace sentir
seguro al comer
aqui (higiene,

calidad de los
ingredientes, etc.).
10. En esta taqueria

1.

los ingredientes
se sienten
frescos y de
calidad.

El
comportamiento
del personal
inspira confianza
en la entrega del
servicio.

14




Servicio

Comprension de las
necesidades del
cliente.

Flexibilidad en el
servicio segun el
cliente.

Facilidad de
comunicacion con el
cliente.

12.

13.

14.

15.

“Tacos de
Guisado Dona
Lili" ofrece el
servicio en
horarios
convenientes a
las necesidades
del cliente.

El personal de es
amable y me
hace sentir
bienvenido cada
VEZ que VENgo.
La taqueria
ofrece opciones
personalizadas
para adaptar los
pedidos (como
elegir salsas,
combinar
ingredientes, etc.)
El personal es
capaz de dar
recomendaciones
sobre los mejores
tacos o
combinaciones.

15




Entorno fisico

Limpieza y
presentacion del
establecimiento.

Apariencia del
personal.

Apariencia del
establecimiento

Calidad del material
utilizado en el
servicio.

17.

18.

19.

. Existe comadidad
en el mobiliario y
los espacios de
“Tacos de
Guisado Dofia
Lili™.

En este

establecimiento

se cuida de la
higiene, limpieza
de las
instalaciones,

vajilla y

utensilios.

En este

establecimiento

se cuida de la
higiene, limpieza
de las

El personal tiene

apariencia

adecuada y

presentable.

. El meni es claro,
facil de leer y
esta bien
organizado.

Satisfaccion del
cliente

La satisfaccion del
cliente es una
métrica que indica
qué tan felices estan
los consumidores
con los productos y
los servicios que
brinda una empresa.
Incluye factores
como agilidad,
precision,

Grado en el que una
organizacion cumple
con las expectativas
de los clientes
respecto a su
servicio yfo
producto.

Conformidad

Lealtad

Expectativas
superadas

21,

Después de su
visita,
£Consumiria otra
vez en este
establecimiento?
. ¢ Recomendaria
“Tacos de
guisado Dofia
Lili" con amigos y
familiares?

Escala nominal

s Si
. No

16




amabilidad, entre
otros. (Zendesk,

23.

£ Considera usted
que el servicio

2025) que se le
proporciond
superd sus
expectativas?
Imagen corporativa | “La imagen Grado en qgue los Identidad corporativa Percepcion de 24. Considero que el | Escala Likerta

corporativa es la
percepcion que el
publico tiene de una
empresa o marca.
Incluye elementos
como el logotipo, los
colores, la tipografia
y el tono de
comunicacion.
Juntos transmiten los
valores y la
personalidad de la
empresa.” (Workana,
2025).

clientes perciben los
elementos de la
imagen corporativa,
como el
reconocimiento, la
claridad de la
informacion disefié y
visibilidad del
negocio.

diferenciacion

25,

negocio se
diferencia
significativamente
de otros negocios
similares de la
zona.

En “Tacos de
Guisado Dofia
Lili" es facil
entender que se
vende y cuanto
cuesta.

. ¢ Por qué decide

comprar en este
establecimiento y
no en otro lugar?

niveles.

1 = Totalmente en
desacuerdo.

2 = En desacuerdo.

3 = Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo.

4 = De acuerdo.
5 = Totalmente de

acuerdo.

Escala nominal

|dentidad visual

Identidad visual en el
punto de venta

27.

28.

29,

£ Como
calificarias el
disefio del mend
y carteles de esta
taqueria?

Puedo identificar
facilmente el
negocio cuando
paso por la zona.
Si esta tagueria
tuviera un logo,
colores y una
imagen bien

Escala Likerta 5
niveles.

Mominal

Escala cualitativa

17




31.

32.

definida, me
daria mas
confianza y
llamaria mas mi
atencidn.

. Un logo y colores

llamativos me
ayudarian a
recordar esta
taqueria mas
facilmente.

£Si el negocio
tuviera una mejor
imagen visual
vendria mas
seguido?

;Que
recomendaciones
le daria usted al
negocio?

Fuente: Elaboracion propia (2025).

18




Planteamiento

El caso de la taqueria “Tacos de Guisado Dofia Lili" representa un ejemplo de
emprendimiento tradicional con reconocimiento dentro de su comunidad. Sin
embargo, a pesar de su trayectoria de mas 10 anos, no cuenta con un diagnostico
claro sobre como los clientes perciben el servicio ofrecido, qué tan satisfechos estan
después de su consumo, ni como valoran la imagen visual y corporativa del negocio.
A traves de una entrevista a profundidad realizada a la propietaria del negocio, se
identifico que las dificultades que enfrenta son pertenecientes al Marketing Mix; las
principales dificultades identificadas son calidad del servicio, satisfaccion al cliente e
imagen corporativa, en los que calidad del servicio y satisfaccion al cliente
pertenecen a la variable de Producto, e imagen corporativa a Promocion.

En primer lugar, la calidad del servicio juega un papel fundamental en la
experiencia del consumidor, un servicio lento, desorganizado o poco atento puede
generar frustracion y afectar negativamente la percepcion del negocio.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente en el caso de los tacos de guisado,
aspectos como el sabor, la frescura de los ingredientes y la presentacion influyen
directamente en la evaluacion del cliente; también influyen factores como la limpieza
del local, la rapidez del servicio y la facilidad para hacer pedidos.

Finalmente, la imagen corporativa del negocio no ha sido trabajada de
manera estratégica. Aungue el nombre “Tacos de guisado Dofa Lili" tiene cierto
reconocimiento, no existe una identidad visual coherente ni una presencia solida en
redes sociales o medios digitales.

En este contexto, es fundamental realizar un diagnostico que permita
entender como se perciben estos tres elementos clave. Esta informacion sera
esencial para implementar mejoras que fortalezcan la experiencia del cliente,
aumenten la fidelizacion y contribuyan al crecimiento sostenido del negocio.

19



Justificacion

La investigacion de mercados en Tacos de Guisado Dona Lili se realizé con
el objetivo de identificar areas de mejora en la calidad del servicio, la satisfaccion del
cliente y la imagen corporativa. A pesar de contar con mas de 10 afos de
experiencia y reconocimiento en su comunidad, el negocio no habia evaluado
formalmente como los clientes perciben estos aspectos clave.

Se detectaron debilidades relacionadas con el Marketing Mix, especialmente
en la atencion al cliente y la falta de identidad visual y presencia digital. Esto limita
su crecimiento y competitividad en un mercado donde la experiencia del cliente y la

imagen de marca son cada vez mas importantes.

Con esta investigacion se busca proporcionar informacion clara y util para
implementar mejoras que fortalezcan la relacion con los clientes, profesionalicen el

negocio y promuevan su crecimiento sostenible.

Objetivo
Analizar como perciben los clientes la calidad del servicio, |la satisfaccion de
los consumidores y la imagen de Tacos de Guisado Dona Lili, con el fin de

identificar areas de mejora y proponer recomendaciones que contribuyan a su

desarrollo.

Metodologia

En esta investigacion se utilizé un enfoque mixto, ya que se combino
meétodos cualitativos y cuantitativos para tener una vision mas amplia del contexto
de la microempresa, se inicidé con una entrevista a profundidad realizada a la duena
del negocio, para identificar el entorno y llevar a cabo el analisis situacional.

El proposito de la investigacion fue descriptivo, ya que se enfoco en observar
y analizar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio, su nivel de
satisfaccion y la imagen del negocio.

El disefio de esta investigacion fue no experimental, porque no se hicieron

cambios ni pruebas, solo se observo lo que ya estaba ocurriendo en el negocio.
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También fue transversal simple, ya que se recogi¢ la informacion en un solo
momento.

Instrumento de recoleccion de datos:

Para la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario semiestructurado,
disenado especificamente para conocer la percepcion de los clientes sobre la
calidad del servicio, la satisfaccion y la imagen del negocio Tacos de Guisado Dona
Lili. Este instrumento incluy¢ diferentes tipos de preguntas: algunas con escala de
Likert de 5 puntos, que permitieron medir qué tanto estaban de acuerdo o en
desacuerdo los clientes con afirmaciones relacionadas al trato, la limpieza, la
rapidez y la presentacion, entre otros aspectos del servicio; preguntas cerradas de
escala nominal si/no, que ayudaron a conocer si los clientes volverian a comprar o
recomendarian el negocio; y una pregunta abierta, donde las personas pudieron
dejar sugerencias o comentarios para mejorar. El cuestionario fue aplicado de forma
presencial y también a través de WhatsApp, lo cual permitio facilitar su distribucion
y obtener una mayor participacion. A cada participante se le explico el objetivo de la
investigacion, y se solicitd su consentimiento voluntario para responder el

cuestionario.

Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacion de estudio esta conformada por hombres y mujeres que residen
en las localidades dentro del area de influencia de Tacos de Guisado Donia Lili,

especificamente: Rancheria La Palma, Dos Montes y La Cruz.

Este grupo fue delimitado con base en su proximidad geografica al negocio y
en su actual condicion de consumidores del servicio que ofrece. Se considera que
estas personas representan el segmento de mercado que se desea analizar, ya que

forman parte del entorno habitual de operacion del establecimiento.
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Muestra

Se considerd una muestra de 100 sujetos; dicha cantidad fue determinada a
traveés de un muestreo no probabilistico por conveniencia. Esta eleccion se debio a
la facilidad de acceso a los participantes, ya que ademas de aplicar el instrumento a
los consumidores en punto de venta, se tuvo acceso a una base de datos la cual fue
los contactos que realizan pedidos a través de WhatsApp.

Sujetos

Los individuos seleccionados para participar en la investigacion se
seleccionaron en base a los siguientes criterios:

« Aceptar participar voluntariamente en el estudio.

« Estar dispuesto a responder el instrumento realizado para recolectar los
datos.

+ Encontrarse dentro de un rango de edad de entre 18-65 anos.

+« Ser habitante de cualquiera de las localidades antes mencionadas
(Rancheria La Palma, Dos Montes y La Cruz).

+« Haber realizado al menos un pedido a través de WhatsApp.

+ Haber consumido en Tacos de guisado Dona Lili ya sea en el punto de venta

0 a traves de entrega a domicilio.

Procedimiento

Permisos: Se redacto una carta de consentimiento informado en donde se
explicé a detalle a la duena de Tacos de Guisado Dona Lili en que consiste la
investigacion, los riesgos y beneficios de su participacion y el Codigo Instucional de
la Etica para la investigacion.

Analisis Preliminar: Se realizo una entrevista a profundidad a la duena del
negocio para la para la realizacion del analisis preliminar, la cual fue grabada en
audio para su posterior transcripcion y analisis, se identificaron deficiencias en el

negocio el cual se definio con ayuda de la docente.

Diseno del instrumento: Se elaboro la operacionalizacion de variables del
instrumento que fue un cuestionario estructurado con escalas Likert de 5 niveles
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para medir la percepcion de los clientes sobre distintas dimensiones del servicio.
Tambiéen se incluyeron preguntas de tipo nominal y abiertas para obtener
informacion cualitativa complementaria, como las sugerencias de los clientes. Al
momento de armar el cuestionario en Google forms se agrego el apartado de
consentimiento en donde se le hizo modificaciones a la carta de consentimiento
informado para presentarsela a los clientes con la finalidad de que tuvieran

conocimiento de lo que implicaba responder el cuestionario.

Validacion del instrumento: Para la validacion del instrumento se aplico una
prueba piloto de 30 personas de manera presencial en el punto de venta,
posteriormente se pasaron los resultados a Excel y se cargo la informacion al
software spss para el Alpha de Cronbach que dio como resultado 0.90.

Aplicacion del Instrumento: El instrumento fue aplicado de forma presencial y
digital, utilizando WhatsApp y visitas directas al punto de venta. La aplicacion se
realizo durante dos semanas del 17 de marzo hasta el 28 de marzo del 2025.

Recoleccion y organizacion de datos: Las respuestas fueron recopiladas y se

sistematizaron en la base de datos de Google forms.

Analisis de resultados: Se utilizé estadistica descriptiva para interpretar los
datos, identificando tendencias, areas criticas y oportunidades de mejora para el
negocio.

Tabulacion de los datos

¢ Da usted su consentimiento para responder este cuestionario de manera
voluntaria?

Figura 2. Resultados del consentimiento.
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Consentimiento de los
participantes

mSi mNo

El 100% de los participantes acepto los términos de la carta consentimiento y

acepto contribuir a este estudio con sus respuestas.

Pregunta 2: ; Que edad tiene?

Tabla 5. Resultados de las edades.

Rango de | Frecuencia | Porcentaje
edad
18-25 25 25%
26-35 30 30%
36-45 28 28%
46-55 12 12%
56-65 5 5%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Figura 3: Grafica de los resultados de edades.

Edades de los participantes

B15-25 EMZ26-35 Wm36-45 m46-35 B56-65
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\ariable: Calidad del servicio
Dimension: Confiabilidad

item 1: “Tacos de Guisado Dofia Lili" cumple con los horarios establecidos.
Figura 4: Resultado del item 1.

[1

» Totalmente en
desacuerdo

» En desacuerdo

= Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

—

= De acuerdo

= Totalmente de
acuerdo

item 2: La taqueria siempre cumple con el tiempo de espera prometido para
entregar el pedido.

Figura 5: Resultado del item 2.
i2

= Totalmente en
desacuerdo

» En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

® De acuerdo

-

item 3: Frente a alguna queja y/o problema, el personal ofrecié solucionarlo y

= Totalmente de acuerdo

estuvo dispuesto ayudar.
Figura 6: Resultado del item 3.
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» Totalmente en

desacuerdo
= En desacuerdo
‘ u i de acuerdo, nien

desacuerdo

= De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

item 4: En esta taqueria el cliente recibe la misma calidad del servicio bajo
cualquier tipo de circunstancia.
Figura 7: Resultado del item 4.

f4

= Totalmente en
desacuerdo

» En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Dimension: Capacidad de respuesta

item 5: En esta taqueria siempre recibo un servicio rapido
Figura 8: Resultado del item 5.
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» Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

u i de acuerdo, nien
desacuerdo

= De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

item 6: El personal esté dispuesto a ayudar de inmediato cuando se le solicita
algo.
Figura 9: Resultado del item 6.

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

u Ni de acuerdo, nien
desacuerdo

= De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

item 7: Si hay un error con el pedido, el personal resuelve la situacion
rapidamente.
Figura 10: Resultado del item 7
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Pe.

» Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo
u i de acuerdo, nien
desacuerdo

= De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

item 8: En esta taqueria el tiempo de espera para ser atendido o recibir un pedido

es razonable.
Figura 11: Resultado del item 8.

is

Dimension: Seguridad

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo
u Ni de acuerdo, nien
desacuerdo

= De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

item 9: El ambiente de este lugar me hace sentir seguro al comer aqui (higiene,

calidad de los ingredientes, etc.).
Figura 12: Resultado del item 9.
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» Totalmente en
desacuerdo
‘ = En desacuerdo

u i de acuerdo, nien
desacuerdo

= De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

item 10: En esta taqueria los ingredientes se sienten frescos y de calidad.

Figura 13: Resultado del item 10.

i10

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

® De acuerdo

» Totalmente de acuerdo
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item 11: El comportamiento del personal inspira confianza en la entrega del servicio.

Figura 14: Resultado del item 11.

Dimension: Servicio

= Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, nien
desacuerdo

» De acuerdo

» Totalmente de acuerdo

item 12: “Tacos de Guisado Dofia Lili" ofrece el servicio en horarios convenientes a

las necesidades del cliente.

Figura 15: Resultado del item 12.

.
<&

& Totalmente en
desacuerdo

» En desacuerdo
» Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

item 13: El personal de es amable y me hace sentir bienvenido cada vez que vengo.

Figura 16: Resultado del item 13.
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£

= Totalmente en desacuerdo

» En desacuerdo

= Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

item 14: La taqueria ofrece opciones personalizadas para adaptar los pedidos

(como elegir salsas, combinar ingredientes, efc).

Figura 17: Resultado del item 14.
[15

P

= Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

» Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

item 15: El personal es capaz de dar recomendaciones sobre los mejores tacos o

combinaciones.

Figura 18: Resultado del item 15.
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= Totalmente en desacuerdo
» En desacuerdo
. = Nide acuerdo, ni en

desacuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Dimension: entorno fisico

item 16: Existe comodidad en el mobiliario y los espacios de “Tacos de Guisado
Dofia Lili".
Figura 19: Resultado del item 16.

= Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
® Nide acuerdo, ni en

desacuerdo

® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

item 17: En este establecimiento se cuida de la higiene, limpieza de las
instalaciones, vajilla y utensilios.
Figura 20: Resultado del item 17.
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A

= Totalmente en desacuerdo

» En desacuerdo

= Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

item 18: En este establecimiento se cuida de la higiene, limpieza de las

instalaciones, vajilla y utensilios.
Figura 21: Resultado del item 18.
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= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Nide acuerdo, ni en
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item 19: El personal tiene apariencia adecuada y presentable.
Figura 22: Resultado del item 19.
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&

® Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

= Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

item 20: EI menu es claro, facil de leer y esta bien organizado.

Figura 23: Resultado del item 20.

[21

= Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

® Nide acuerdo, ni en
desacuerdo

® De acuerdo

= Totalmente de acuerdo



Variable: Satisfaccion del cliente
Dimension: Conformidad del servicio

item 21: Después de su visita, ;Consumiria otra vez en este establecimiento?

Figura 24: Resultado del item 21.

= 5i =No

item 22: ; Recomendaria “Tacos de guisado Dofia Lili" con amigos y familiares?
Figura 25: Resultado del item 22.

= 5i = No



item 23: ; Considera usted que el servicio que se le proporcioné superd sus
expectativas?
Figura 26: Resultado del item 23.

= 51 = No

item 24: Considero que el negocio se diferencia significativamente de otros negocios

similares de la zona.
Figura 27: Resultado del item 24.

B De acuerdo B En desacuerdo
W Ni de acuerdo ni en desacuerdo B Totalmente de acuerdo

® Totalmente en desacuerdo




item 25: En “Tacos de Guisado Dofia Lili" es facil entender que se vende y cuanto
cuesta.
Figura 28: Resultado del item 25.

B El precioc M El sabor de la comida W Larapidez del servicio B La ubicacidn

item 26: ; Por qué decide comprar en este establecimiento y no en otro lugar?
Figura 29: Resultado del item 26.

N\ 4

= De acuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = Totalmente de acuerdo

= Totalmente en desacuerdo

item 27: ;Cémo calificarias el disefio del menu y carteles de esta taqueria?
Figura 30: Resultado del item 27.
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®Bueno MExcelente ®WMalo ®Muy malo  ®Regular

item 28: Puedo identificar facilmente el negocio cuando paso por la zona.
Figura 31: Resultado del item 28.

W De acuerdo W En desacuerdo
W Ni de acuerdo ni en desacuerdo B Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

item 29: Si esta taqueria tuviera un logo, colores y una imagen bien definida, me
daria mas confianza y llamaria mas mi atencion.
Figura 31: Resultado del item 29.



52,52%

B De acuerdo B En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo B Totalmente de acuerdo

m Totalmente en desacuerdo

item 30: Un logo y colores llamativos me ayudarian a recordar esta taqueria mas
facilmente.
Figura 32: Resultado del item 30.

mMNo WS

92,92%

item 31: ; Si el negocio tuviera una mejor imagen visual vendria mas seguido?
Figura 33: Resultado del item 31.
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Analisis

Los resultados anteriores permitieron determinar que en su mayoria los
participantes se encuentran entre un rango de edad de entre 26 y 45 afos (61% en
conjunto), lo que indica que el negocio "Tacos de guisado Dona Lili" tiene un mayor
alcance entre adultos jovenes y personas en edad laboral activa, lo que permite
confirmar la informacion que la propietaria nos proporciono en el contacto inicial.

Analisis de los resultados de la variable Calidad del servicio

Analisis de los resultados de la dimension Confiabilidad
Al analizar los resultados de los items que integran la dimension de
confiabilidad, se identifican aspectos clave que afectan la percepcion del servicio,

particularmente en relacion con la puntualidad y la consistencia del servicio ofrecido.

En el item 1, sobre el cumplimiento de los horarios establecidos, un 25% de
los encuestados expreso desacuerdo con la afirmacion. Aunque el 72% percibe que
si se cumplen los horarios, el hecho de que una cuarta parte piense lo contrario
senala una debilidad importante, ya que la puntualidad es un factor esencial para

construir y mantener la confianza del cliente.

El item 2, que evalla si la taqueria cumple con el tiempo de espera prometido
para la entrega del pedido, mostro una de las percepciones mas divididas. Aunque
el 66% de los participantes emitio respuestas positivas, el 22% manifesto una
percepcion negativa, lo cual indica que una parte considerable de los clientes piensa
que no se respeta el tiempo de entrega acordado. Esta situacion puede impactar

negativamente la confianza del cliente, ya que los retrasos generan insatisfaccion.

En contraste, el item 3, relacionado con la atencion ante quejas o problemas,
obtuvo un porcentaje mas favorable, con un 68% de respuestas positivas y un nivel
de negatividad mas bajo. Sin embargo, incluso en este caso, la atencion debe
mantenerse constante para evitar que situaciones mal gestionadas afecten la
imagen del establecimiento.
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El item 4, que cuestiona si el cliente recibe la misma calidad de servicio bajo
cualquier circunstancia, también requiere atencion. Si bien un 74% respondio
positivamente, el 21% expreso una percepcion negativa, sugiriendo que existe cierta
inconsistencia en la calidad del servicio ofrecido. Esta variabilidad puede deteriorar

la experiencia del cliente y crear dudas sobre la confiabilidad del negocio.

En conjunto, los resultados reflejan que, si bien existe una tendencia general
positiva, los items 1, 2 y 4 presentan porcentajes significativos de respuestas
negativas. Esto sugiere que la puntualidad en la entrega de pedidos y la
consistencia en la calidad del servicio son las principales areas de oportunidad
dentro de esta dimension, y deben ser abordadas para fortalecer la confianza del
cliente y mejorar su experiencia.

Analisis de los resultados de la dimension Capacidad de respuesta
Los resultados muestran que los clientes perciben positivamente la actitud del
personal. El item 6 destaca con un 73% de respuestas positivas, indicando una alta

disposicion inmediata para ayudar, lo que fortalece la confianza en el servicio.

Asimismo, el item 7 refleja que la mayoria considera que los errores se
resuelven con rapidez (78%), aunque un 18% no comparte esta percepcion, lo cual
senala una oportunidad de mejora en la atencion ante fallos.

En cuanto a la agilidad del servicio (item 5) y el tiempo de espera (item 8),
ambos presentan un 22% de respuestas negativas. Esto sugiere que, aunque la
percepcion general es favorable, existe una parte importante de los clientes que no
considera optimos estos aspectos, especialmente en momentos de alta demanda.

Lo anterior quiere decir que hay oportunidad de mejora en la eficiencia del

servicio y la rapidez en la atencion.

Analisis de los resultados de la dimension Seguridad

Los resultados reflejan una percepcion mayormente positiva en todos los
items de esta dimension. Los clientes se sienten seguros al consumir en el
establecimiento, destacando la higiene y la calidad de los ingredientes (items 9 y

10), con un 74% y 78% de respuestas positivas respectivamente. Ademas, el



personal genera confianza tanto en su trato como en el servicio (item 11) y
demuestra conocimiento del producto al ofrecer recomendaciones (item 12), ambos
con altos niveles de aprobacién. Aunque los porcentajes negativos no son
alarmantes (entre 15% y 19%), si representan areas de mejora para reforzar aun

mas la percepcion de seguridad y confianza en el servicio.

Analisis de los resultados de la dimension Servicio

Los resultados muestran una percepcion mayormente positiva en torno al
servicio ofrecido por “Tacos de Guisado Dofia Lili". Los clientes expresaron que
consideran que el horario es conveniente (70%) y valoran la posibilidad de
personalizar sus pedidos (679%). La amabilidad del personal también es reconocida
(64%), aunque es importante mencionar que este item presenta el mayor porcentaje
de respuestas neutras (17%), lo cual puede indicar experiencias variables. El item
mejor evaluado fue la capacidad del personal para hacer recomendaciones (73%).
Si bien las respuestas negativas no superan el 22% en ningun item, representan
areas de oportunidad para reforzar la experiencia de los clientes.

Analisis de los resultados de la dimension Entorno fisico

Los resultados indican una percepcion positiva del entorno fisico de la
taqueria. La claridad y organizacion del menu fue uno de los aspectos que mejor
son valorados (78%), asi como la higiene en las instalaciones (74%), ambos
considerados puntos fuertes. Sin embargo, la comodidad del mobiliario (64%) y la
apariencia del personal (67%) recibieron porcentajes mas bajos, acompanados de
niveles relativamente altos de respuestas negativas (24% y 23%, respectivamente),
lo anterior indica que son aspectos a mejorar en la experiencia fisica del cliente.

Analisis de los resultados de la variable de Satisfaccion del Cliente

El primer item de esta variable pregunta que, si después de su visita
consumiria otra vez en este establecimiento, el 89.9% de los encuestados dio
respuestas positivas, mientras que el 10.1% dio respuestas negativas. Este
resultado refleja un alto nivel de satisfaccion del cliente, ya que casi 9 de cada 10
personas estarian dispuestas a repetir su experiencia. Esto puede interpretarse

como un indicador positivo de la calidad del servicio, aunque también senala que



hay un pequeno grupo de clientes que no quedaron completamente satisfechos, lo
cual puede representar una oportunidad de mejora.

El segundo item pregunta si recomendaria “Tacos de guisado Dofia Lili" con
amigos y familiares, el 89.9% de los encuetados dio respuestas positivas, el 10.1%
dio respuestas negativas, esto significa que la gran mayoria de los clientes no solo
quedaron satisfechos con su experiencia, sino que ademas estarian dispuestos a
compartir y promover el establecimiento entre sus conocidos, lo cual es un fuerte
indicador de confianza y lealtad hacia el negocio. Esta disposicion a recomendar
también puede considerarse un reflejo de una experiencia percibida como positiva,
tanto en calidad del producto como en servicio recibido.

El tercer y ultimo item pregunta si considera que el servicio que se le
proporciond supero expectativas, el 80.08% dio respuestas positivas, mientras que
el 19.02% dio respuestas negativas esto significa que una mayoria significativa de
los clientes percibio un servicio que no solo cumplio, sino que superd lo esperado, lo
cual refleja un alto nivel de calidad en la atenciéon brindada. No obstante, casi una
quinta parte de los encuestados no sintio que sus expectativas fueran superadas, lo
que representa una oportunidad de mejora para perfeccionar la experiencia del

cliente y lograr una mayor satisfaccion general.

Analisis de los resultados de la variable Imagen corporativa

Analisis de los resultados del indicador Percepcion de diferenciacion

Al revisar los resultados de las tres preguntas que forman parte de este
indicador, se identifican aspectos importantes sobre como los clientes ven a “Tacos
de Guisado Dofia Lili" frente a otros negocios similares.

En el item 25, que pregunta si el negocio se diferencia de otros en la zona, un
28% de las personas no estuvo de acuerdo. Aunque el 63% si cree que el negocio
se distingue, casi una tercera parte no lo ve asi. Esto muestra que todavia hay
personas que no encuentran algo especial que lo haga resaltar, lo cual puede
afectar su decision de volver.

El item 26, sobre si es facil entender qué se vende y cuanto cuesta, tuvo un
resultado mas positivo. El 71% de los encuestados dijo que si lo entiende bien, pero
un 29% piensa lo contrario o no esta seguro. Esto indica que hay clientes que
pueden confundirse con el menu o los precios, lo cual puede afectar su experiencia.



En el item 27, se pregunto por qué las personas eligen este lugar y no otro.
Las respuestas mas comunes fueron: el sabor, la cercania y el precio. Aungue estos
son puntos fuertes, no se mencionaron muchos aspectos visuales como el logo o el
diseno del local, lo que muestra que la identidad visual del negocio no es todavia un
factor clave en su eleccion.

En general, los resultados muestran que la mayoria de los clientes tiene una

buena percepcion del negocio, pero también que hay oportunidades para mejorar.

Analisis de los resultados del indicador ldentidad visual en el punto de venta

Este indicador permite conocer qué tan clara, atractiva y recordable es la
imagen visual del negocio para los clientes, y si esto influye en su confianza y
decision de volver a comprar.

En el item 28, que pregunta como califican el disefio del menu y carteles, el
64% de los encuestados respondio de forma positiva, mientras que un 26% dio
respuestas negativas. Esto indica que, aunque una mayoria esta satisfecha, uno de
cada cuatro clientes no esta conforme con el diseno, lo cual senala una oportunidad
de mejora en la presentacion visual del negocio.

El item 29, sobre si es facil identificar el negocio al pasar por la zona, tuvo
48% de respuestas positivas y 36% negativas. Esto refleja que la imagen exterior no
es clara para muchas personas, lo que puede dificultar que nuevos clientes lo
reconozcan facilmente desde la calle.

En el item 30, que pregunta si un logo, colores e imagen definida darian mas
confianza, el resultado fue muy positivo: 72% de los clientes estuvo de acuerdo.
Esto demuestra que la mayoria ve la identidad visual como una herramienta
importante para transmitir confianza y llamar la atencion.

En el item 31, se pregunté si un logo y colores llamativos ayudarian a
recordar la taqueria. El 70% respondio que si, mientras que solo un 12% estuvo en
desacuerdo. Este dato confirma que una imagen visual bien disefiada puede hacer
que el negocio sea mas facil de recordar y recomendar.

En el item 32, sobre si una mejor imagen visual haria que los clientes vinieran
mas seguido, el 52% respondio afirmativamente y un 34% se mantuvo neutral.
Aungue mas de la mitad esta de acuerdo, el alto porcentaje de respuestas neutrales
sugiere que la mejora visual debe complementarse con otros aspectos del servicio
para influir mas en la decision de volver.
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Finalmente, en el item 33, los clientes dieron sugerencias sobre como
mejorar el negocio. Muchos comentarios apuntaron a mejorar el aspecto general del
local como que haya mas lugares para sentarse, un lugar para lavarse las manos, y
muchos clientes estuvieron de acuerdo en que les gustaria que el local tuviera otra
estructura en donde pudieran ver los guisos.

En resumen, los resultados muestran que la identidad visual actual tiene un

impacto, pero puede fortalecerse mucho mas.

Conclusiones y hallazgos

De acuerdo al analisis previamente hecho de cada una de las variables se
detectd que “Tacos de Guisado Dofia Lili" cuenta con una clientela mayormente
adulta joven en edad laboral, lo que confirma el perfil identificado inicialmente. Si
bien la percepcion general del servicio es positiva, se identifican areas clave de
mejora principalmente en aspectos claves como puntualidad, consistencia y rapidez,
especialmente en momentos de alta demanda. La atencion del personal y la higiene
son valoradas favorablemente. Uno de los aspectos mas significativos a mejorar es
la identidad visual del negocio, ya que no esta suficientemente consolidada, lo que
limita su diferenciacion y recordacion. Los clientes valoran significativamente la
calidad de los alimentos que provee el negocio, sin embargo, aspectos como los
antes mencionados puede afectar la experiencia de los clientes y, por ende, su

satisfaccion.

Recomendaciones

Tomando como base el analisis de cada variable, se sugieren las siguientes

recomendaciones:

. Creacion de una filosofia empresarial: Se recomienda que
"Tacos de Guisado Dona Lili" desarrolle una filosofia empresarial clara que
incluya mision, vision y valores, ya que esta servira como base para todas las
decisiones del negocio y permitira proyectar una imagen mas profesional y
coherente.

. Creacion de un logo: Se recomienda la creacion de un logo
representativo para "Tacos de Guisado Dona Lili", ya que una identidad visual
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definida contribuye significativamente al reconocimiento y recordacion del
negocio. Un logo atractivo y coherente con el estilo del establecimiento puede
captar la atencion de nuevos clientes, generar mayor confianza y reforzar la
imagen del negocio.

. Mejorar la apariencia del personal: Para mejorar la experiencia
fisica del cliente y reforzar la percepcion de higiene y profesionalismo, se
recomienda proporcionar al personal un uniforme contribuira a una imagen
mas ordenada y confiable.

. Mejorar el entorno fisico sin grandes inversiones: Se
recomienda instalar un pequeno lavamanos o un dispensador de gel
antibacterial en una zona visible, para reforzar la percepcion de limpieza, y si
las condiciones lo permiten, se sugiere mostrar los guisos de forma visible al
cliente, ya que varios encuestados indicaron que esto mejoraria su
experiencia, al permitirles elegir con mayor seguridad y confianza lo que
desean consumir.

. Establecer estandares de servicio claros: Es importante
capacitar al personal para mantener siempre la misma calidad del producto y
actuar con rapidez ante quejas. Ademas, se sugiere implementar una forma
sencilla y ordenada de tomar pedidos, como usar una libreta con numeracion

visible, para evitar confusiones y agilizar el servicio.
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Anexos

Anexo 1. Carta presentacion




Anexo 2. Carta de consentimiento informado firmado por la duefia.










Anexo 3. Estructura de la entrevista a profundidad realizada a la propietaria.

Categoria Preguntas
Antecedentes

-

{Podria usted contamos codmo surge su idea de
negocio T

LEn qué ano fundd su negocio?

£ 0ua cambios significativos ha tenido su
microgmpresa a traves de los afos?

£Cudles han sido los principales retos a los que se ha
enfrentado?

ol

-~

2Qué lo hizo continuar?

L Esta regisirada su microempresa ante hacienda?

£ Cuanta con algln fipo de permiso para operar? (Si la
respuesta es positiva, Jcudles?)

£ Cuanta usted con una filosofia onganizacional
(misicn, vision)?

. ¢ Cudles son sus objetivos a largo plazo?

10. ;Ha tomado en cuenta abrr otra sucursal?

Filosofia empresarial

o M@,

L]

Productos y precios 11. ¢ Qué productos s& manejan en su microamprasa?

12. En sus inicios, ; sn qué sa basd para saleccionar os
guisos del mand? ; Ha evolucionado el menl?

13. ; Cudles son loa guisos qua maneja sctualmenta?

14. ; Qué babidas ofreca?

15. ; Cudles son los precios que Manaja an sus
productos?

Recursos humanos 16. Actualmente, ;con cuaniocs empleados cuenta?
17. i Cual es el rol de cada quien?

18. ; Capacita usted a sus empleados?

18, ; Ouwién se ancarga de las compras?

Datos sociodemograficos 20. ; Tiena usted definido quiénes son sus dientes? (zona
geografica a la que sa dirige, rango de edad de sus
consumidores ideales, ocupacion, nivel de estudios)

21. ;Cudles son las caracteristicas principalas de las
personds que adguieren los productios de su
microsmpresa?

22. Cuando usted hizo el cambio de ubicacion, ;pudo
nolar si las caracteristicas de su lipo de clentes
cambig?

23 ; Siente gue esa influyd de alguna fofma en al
volumen de ventas, ajuste de precio en algln oltro
aspacio?

Plaza y dstribucion 24. ; Por qué decide usted abrir su microemprasa an asta
ubicacion?

25. ; Considera gue tiene desveniajas que su Negocio se
localice en esta zona? ; Cuales?

26. ; Cudles considera gue son |as ventajas de que su
negocio 58 localice aqui?

27. ; Ha identificado cudles son sus temporadas bajas y




28
29.

altas? ;Qué dias vende mas?
£Ha considerado cambiar de ubicacién o

expandirse a otro lugar?
iComo se asegura de que sus productos lleguen
de manera eficiente a sus clientes?

Mkt y promocion

30, Actualmente, ;de gué manera promociona su

.

i

85 w8

microamprasa?
£ Como ha sido la evolucidn dae |a publicidad de su
negocio a través de los afios?

. {Hace uso de plataformas y/o herramientas digitales

para darse a conocer? (Mencione las harramientas de
las gue hace usa). Si la respuesta es negativa, ;por
gué no hace uso de allas?

. ¢ Como hace uso de estas plataformas?
. ¢ Considera que &l uso de esta plataforma le ha dado

resultados?

. 4 D@ qué manera atrae usted nuevos clientes?
. ¢ Ha implementado promociones o descuentos

para atraer clientes? J Cudles han funcionado
mejor?

Atencién al chenta y
fidalzacion

]
==

88 8

. {Ha exparimentado alguna dificultad al atraer nuevos

clientes o retener los exstentes?

. ¢ Ha recibido guejas de los dientes? Normalmente,

Jcuales son las razones de astas quejas?

. ¢ De qué manera retiene ustad a sus clientes?
. ¢ El nivel de retencidn de clientes es bajo o hay alta

rotacion de clientas?

Competencia

GE & B2

£ Hay competencia direcla a sus alrededoras?

4 Cuales considera que son sus veniajas y
desventajas frente a ellos?

£ Cuantos puestos de comida se ancuentran en sus
alrededores?

. ¢ Qué hace diferente sus tacos a la competencia?
. Justed gqué hace para mantener su ventaja

competitiva cuando un competidor baja sus
precios o mejora su servicio?

Identidad visual

&

&8

X ;,Cuul_'l!nn con un logo yio eslogan? Sila respuesta es

negativa, ;por qué na?

. {En algin momento ha cambiado de logo yo lona?

i Por qua? (opcional)

. ¢ Qe colores identifican su negocio?
. ¢En qué se basd para la eleccidn del disedio del logo,

los colores?

Final

. ¢ Qué problemas dentifica an su negocio

actualmenta?




Anexo 4. Instalaciones de “Tacos de Guisado Dona Lili"




Anexo 7. Clientes contestando la encuesta via Forms.

Anexo 8. Encuesta realizada en Google Forms.

Tacos de Guisado Dona Lili

Estimada ususia

Estaime nealizands una isvestigacidn de mercades con o propdaine de idemificar dnees
de: mejora de “Tooos de guisade Dofa L. Su particpacidn &5 fendamerial para
omprendar major s opnicn, sus preferenciss ¥ necesdedes. Ly nformacion
propomzanads seed o brads inicamente con fines scedémicos ¢ de enalisie y s
il oo sl

Plara respender o cusitionanis, siga ks iguintes nstnacsisnis

1. Len cade pregeis oon lencion
3 Sbimcciona L opcidn con L quee ks o e fgus
A, Faponda con sincenidad, mo hiry respossias Coreetin o NosTeis.

Erlpyde cormerrar o irwilares | e noesig Carls de Cormentimienio infomsda, donde
eronirah mds detallin sobine o weo de sin respusstas. Pana acoeder, haga chic e el
siguiente enlace resahiado en apal. Luego, sparecess un reousdno =n su pamalla: en la
porie inferior, debera hacer dlic en o bobon “Continuar pera weamlizer =l

ducurments, GARTA DE GOMSEMTIMENTE INFORMADD

ila usted su corsantimieno pam responder este ouestionario de manena L
woluntaria?

O
D Mo

¥t el R T

higuerrie Borrar formularia

CionFakiladid

1. *Tacos de Gusado Dofia Ll nomple con los horarios establenidos. *

() Totalmenme an disacusis
(7)) Endeseousidc

(21 M de acuerda, ni en desacuerda
() Do scuds

D Toridmeme de s



L tagquera slempre curnple con el Tempo de espera prometido par entregar &
pecidin,

() Totmkmente en desacuenin
) Endesacuerdo

1 bt acndi, 8 en dissacamndn
{:I De scuerdo

) Totkmente de scuerda

Franie & akguna queja y'o problema, el parsonal clrecit solucionarka ¥ estuve
dispuesho ayudar,

) Totakments e desacuindo
{7} Endesacuerdo

() W de acuerdn. i en dessouendn
) D acuerdn

En esta taguarnia o clama reciba la misma calidad del sereiche hajo cualguiar tips *
de oircunstancia.

() Tendrmente on dicusids

() En desmouerds

(D) ¥ de pousrdo, ni en desacuerda
) Desuerda

) Totdimeme te acrd:

Abris Siguisnis Rowrar formularic

Em asia tegesnia sompne el un servico rdplda, *

(Z) Totamenie e desacueria
() En disiimssss

(73 M de mouerds, ni en desacuendo
(D) O pcuerda

I:::I Tatermente e s

El personal esta dispuesio a ayudar de inmedate cuands se le solicita alga. *

) Totdnieme in dssda

(7)) En dessousido

(Z) # de scuerdo, ni en desacuenda
) O wcuseda

i hay un eror con & peddo, ¢l peraonal resueke la sinsacidn rpidaments. *

() Toisimemie en desecuerds

(0 Endesscusrds

) i e mesirdo, ni e deacusrda
(0 Descusrds

(2 Totsimemie de aouendo

En asla taquenia ol ieMpe Op e5pera para 567 atendido o recibir un padidn &s
raronable.

) Tonadmmie in desiusids
{0) Endesaouerda

() M die mcuerda, i en desacusrda
[a T

() Tolemenie de souendo



El ambienie de este hagar me hace senbr seguro al comer aqui (higiens, calidad  *
e laE ingredentes, 1),

(7)) Toiemente en destousids

{0) En desscuerds

O L T T L ——"
(7)) Deecuerds

(0 Totamenie de aouerdo

En e51a taguenia los Ingredientas s siamen fescos ¥ de calidad.

() Totamente m desncuerda
() En desizueide
(C) M de Bousrdo, ni en desacusrdo &

[ ¥

El parsonal 85 capas de dar recomandacionas sobm s mejores tacos o o
combinacones

) Totadmente in desicuarda
En desacuerds

O
{C) M de acusrdo, ni e desacuendo
O beame
O

Totalments de scsmrde &

"Tacos de Guisade Dofa LI cimece ol senvicko en haranos convenientes a las .
recesidades del chenle.

() Totsdmente on desacuerts

(0 Endessouende

() # de scusrta, ni en desacuenia
) D s

D Toislmeme de souendo

Bl persanal de e amable y me hace samin bienvenido cada vz que vengo,

(Z) Totemenie en desacuerda
O En dessits

() M de pouerds, ni en desacuerds &

L T 4 -

La tagueris edrecs opeiones personalieadas par sdapter los pechdos (como "
elagir salias. combirar ingredientes, anc)

(23 Toteimeme en desaousrda
() Endesscusedo

) e deeasir s, i s e
() De pouerdo

(2) Toinimenie de acuerdn

El ambkents de este lugar @5 acogedar y ma hace santir comodo mientras -
disfruto mi comida

() Tonameme o dishicuede
(73 En deseousdo

(23 Mide scuerdo, ni en desacuenda &

() Do s
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Exigte comodidad en & mobilans y log espacios de “Tacos de Guiesda Dofia LK, *

(7)) Totememe en destcusits

{7} En desacuerdo

D i du pcuenda, ni e desacuenla
() De eouerdo

(Z) Totamenie de acuerdo

Em asie astabkecimienio se culda o la higiene, limpieza de las instalaciones, -
waglla y utensiios

() Totememe e desocusis

(0) En dessousido

D i de scuenda, ni e desacusnda
Cuiida g8l spectd inteme ¥ extem del establedmiemio (ol decoracion N
disnfia).

D Totalmente m desacusnda

En izl issuitky

o
(C) M de sousrde, ni e desacusndo
@ De suerda

Q2

Tortalirsiriti dhi o

B parsonal Hene apariencia adecusds y presenable,
ID Tertmdmeemie: o dessusida

{7 En desacusrda

() M de scuerto, ni e desacuenia

) D seuarda

B mend ss clan, Hcl de leer y ssld Been organizade. *
D Totelmeme en desscusids

(D) Endesaousro

() M de mcuendo, ni en desacuenda

) D e

() Toleimemie de souerdo

Ak Siguianin Barrar formularic

Conformided con & serdoio

Despasia de s visiia, (Consumina olrs vz &n esie eglabkecimiento? *

(R
D so

i Recomendaria "Tacos de guisado Dofia Lii* con amigos v familares? *

O
) Mo




sCensiders ustod que ol sanick QU 58 6 propontioni SURSTd SUS aspsctativas?

(R
) bo

sCensidera usted que los almenios superaron sus expectalivas?

(o]
() Mo

Abrin Siguianta Barrar formusleris

I idiad envperalia

Consdero gue & negocio s diferencia signfcativamente de ofros negooios Gl
simiarea de la zona

(2 Toieimemie en dessousda
(D) Endessoade

Cl Hi dhin ezt i i i chs
(D) Deowerdo

(2 Totelmente de acuerdn

iPor gud decide comprar en este pstablacimianto ¥ no n oira lugar? *

(Z) ©mshor de s comide
I::l El piacis
(7)) Lo ubicacitn

D La rapidez del servicio

Em "Tacos de Guisado Dofla LIF &5 ficl aniander gud s vende y cudmio omsia, ©

() Totamenie e desacueria

) En diiususns

(73 M de pouerda i en dessusido
[

(D) Totamene de acumnds

:Como calficarias el disefio del mend ¥ cariekes de esia faquenia? *

) Muy msa
) Moo
(2 Regulr
O Buma

D Excelerng

Prusaiin |dernifazar fcilments ol negocss cusndo pasd pof k hona, *

(73 Tonelmente =n dessoserdo
(2} Endesacyendo
) Hi de acumds nl an desscmnds

(D) Deaouerdo
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51 psta taquenia hviera un logo, colones y una imagen bien definida me dania mas *
confianza ¥ larvana mds mi atencidn

(0) Toismente en desecuerda
(D) En desacusrdo

() i e mcuserde o o disaicuids
(D) De pcuerds

(0) Totamente de aouerdo

51 8l negecin fuviers una majer imagen wisual vendias mds saguido? *

O s
2 e

Un logo v colores liamativos me ayudanan a recondar esta tagquenia mas i
tagilmente,

{7} Totsmenie en desacusrdo
() En desscusrdo

() B e i e sk
(0) De eouesda

(Z) Totamenie de acuerdo

S0 recomandaciones ke dana usted al nagoco? *

Tu Ieapueety

Abrhs Erestar Borrar formuslsric



