Poder de la proximidad. Diagndstico Ansoff de

Abarrotes Kelly
Flores-Rueda, Isabel Cristina®
Sanchez-Macias, Armando*
Martinez-Cerda, Ma. Lourdes®
1. Resumen

El presente estudio aborda un diagnédstico mediante la matriz
ANSOFF de la tienda Abarrotes Kelly desde una perspectiva de mer-
cadotecnia. El objetivo es evaluar la situacién precedente y actual de
la empresa de retail y proponer recomendaciones estratégicas para
su crecimiento continuo. En consecuencia, se aplica un enfoque
metodoldgico exploratorio, cualitativo a partir de entrevista con el
propietario y charlas con clientes, asi como fotografias del estableci-
miento; una vez realizado se aplica un enfoque de analisis de matriz
de crecimiento ANSOFF. Los resultados de este analisis revelan que
el establecimiento cuenta con una sdlida cartera de clientes satisfe-
chos debido a su enfoque de mejora, diversificacion en la oferta de
productos, atencion a necesidades cambiantes del mercado, gestion
eficiente de inventarios y adaptacion de las demandas. No obstante,
se identificaron areas de oportunidad como la penetracion de merca-
do a través de la incorporacion de programas de lealtad y expansion
geograficas a colonias circundantes. En conclusion, se puede resaltar
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la relevancia en la exploracion de la situacion actual y precedente, asi
como la proyeccion de herramientas estratégicas para la toma de
decisiones y la importancia en el enfoque de crecimiento y diversifica-
cion del negocio de retail.

2. Evolucioén histérica de la empresa

La historia de Abarrotes Kelly ejemplifica como una vision prospec-
tiva puede conducir a la creacién y consolidacién de una PYME mino-
rista resiliente y préspera. Desafiando las limitaciones de su contexto
y convirtiéndose en un pilar esencial para su barrio en el municipio de
Cedral, San Luis Potosi (México), incluso las tiendas de retail son
sumamente relevantes para la estructura comercial mexicana. Sin
embargo, los retailers -minoristas- enfrentan oportunidades derivados
de los cambios en el consumo causador por la pandemia, con un
incremento en productos basicos y de sanidad y una baja en la de
productos que no son esenciales (Deloitte, 2020).

En el ambito del comercio de retail, la historia de Abarrotes Kelly
emerge como un ejemplo destacado de cdmo una visidon prospectiva
y una solida estrategia empresarial pueden transformar un modesto
inicio en una prospera y diversificada empresa. Con una presencia de
21 anos en el mercado de abastecimiento para "las tienditas de la
esquina" en la ciudad de Cedral, Abarrotes Kelly ha dejado una huella
distintiva en la industria del retail de la colonia que abastece, evolucio-
nando desde su comienzo hasta convertirse en un referente en el
abastecimiento de productos diversos y esenciales para su comuni-
dad local.

El fundamento de esta evolucion se asienta en la prevision y la
determinacion de la familia propietaria, quién con vision, decidié inver-
tir en un terreno en una colonia emergente y considerd un enfoque de
no limitarse a ofrecer Unicamente productos basicos, como era comun
en las tienditas de la esquina de la década de inicio de los 2000,
visualizando una tienda mas surtida, capaz de satisfacer una gama
diversa de necesidades de sus clientes, en la misma linea Lopez, et
al., (2015), apuntan que las tiendas de retail en las colonias transfor-
man los “lotes de produccion en lotes de venta, adaptandose a la
demanda del consumidor, utilizando un canal de distribucion a
menudo largo” (p.1).



En sus inicios, Abarrotes Kelly se asenté en un modesto espacio
que compartia con la vivienda de la familia propietaria y su abasteci-
miento inicial se nutria de una inversion de $5,000.00 pesos (MXN).
La logistica de aprovisionamiento se centraba en la ciudad capital del
estado de San Luis Potosi, no obstante, a medida que la demanda
comenzo a crecer de manera acelerada, la tienda experimenta una
expansion sin precedentes. En consecuencia, se realizaron cambios
estructurales fisicos, como la ampliacién de espacios, los cuales se
convirtieron en una necesidad imperante para dar cabida a la voragi-
ne de clientes que buscaban los variados productos ofrecidos por
Abarrotes Kelly.

Sin embargo, la apuesta por la expansién no se limité a ajustes
internos, la vision emprendedora del propietario llevo a la adquisicion
de un nuevo terreno: Se construy6 una tienda mas grande y moderna
con una medida de 10x20 metros (200 metros cuadrados) y una
ubicacién estratégica en una esquina. Con ello, Abarrotes Kelly
consolidé su presencia y capacidad para abastecer la diversidad de
productos que se habian convertido en su sello distintivo. En la indus-
tria minorista la ubicacion de los locales es lo que define en un 80% el
éxito del negocio y el resto pertenece a las otras varibales de marke-
ting (Troncoso, 2008). No obstante, las tiendas retail se obligan a
disefiar y aplicar este tipo de estrategias para sobrevivir debido a la
competencia (Trevino y Trevifio, 2021).

En su contexto competitivo, Abarrotes Kelly demostré su capacidad
para sobresalir y diferenciarse; entonces, la competencia consistia en
locales pequenos ubicados en un radio de dos cuadras. Estos compe-
tidores se centraban en la venta de productos alimenticios basicos
como refrescos vy frituras, junto con insumos esenciales como azucar.
Por lo que, la carencia de un surtido diversificado les impedia compe-
tir eficazmente con la oferta mas amplia y variada que Abarrotes Kelly
proporcionaba a su clientela.

En palabras del propietario: “La empresa contaba con aproximada-
mente 20 o 30 proveedores al inicio”, que representaban una mezcla
diversa de marcas conocidas como Coca-Cola, Lala, Sabritas,
Gamesa, Pepsi, Bimbo, Marinela y otros. En consecuencia, la asocia-
cion con estos proveedores permitid a Abarrotes Kelly garantizar un



flujo constante de productos frescos y variados para satisfacer las
demandas de su clientela diversa y en constante evolucion.

A lo largo de su evolucion histérica, Abarrotes Kelly ha logrado no
solo satisfacer las necesidades cambiantes de sus clientes, sino tam-
bién influir en la transformacién del concepto tradicional de “tiendita
de la esquina”. La visién proyectada desde sus comienzos, la adapta-
cion continua a las demandas del mercado vy, la busqueda constante
de la excelencia ha impulsado su crecimiento y éxito, como refieren
Srichookiat y Jindabot (2017), es seguro que las minoristas éxitosas,
se adapten con logros a partir de cambios en su estructura urbana,
econdémica, mercado y competencia. Por lo que tienen mayores posi-
bilidades de sobrevivir hasta la préxima generacién. No sorprende al
presenciar que las tiendas minoristas suelen estar en continuo
cambio de formato durante su proceso de evolucion.

El presente estudio tiene como propdsito, realizar un diagnéstico
de la tienda de Abarrotes Kelly desde una perspectiva de mercadotec-
nia utilizando la matriz Ansoff (1965), por ello, es necesario evaluar la
situacion previa y actual de la empresa minorista para asi, analizar y
formular recomendaciones estratégicas para la toma de decisiones.
En consecuencia, se emplea un enfoque cualitativo, con un disefio de
investigacion de estudio de caso (Yacuzzi, 2005) que combina méto-
dos de obtencion de informacion mediante una entrevista con el
propietario, donde detalla informacién histérica de la empresa, desa-
fios experimentados y su vision para el futuro. Conversaciones con
clientes, que permiten identificar aspectos clave relacionados con la
satisfaccién percibida y las oportunidades de mejora. Fotografias del
establecimiento para identificar la presentacién visual, disposicion de
productos y organizacion del espacio, lo que brinda informacién visual
e impresion general del negocio. Finalmente, la aplicacién de la matriz
Ansoff, mediante la cual se evaluan las estrategias de crecimiento
actuales y potenciales en cuatro estrategias: Penetracion de merca-
do, desarrollo de productos, desarrollo de mercados y diversificacion.



3. Diagnéstico de la situacion actual

Este analisis se centra en el diagndstico de la situacion actual y la
gestion interna del negocio "Abarrotes Kelly". El diagnéstico situacio-
nal permite identificar los recursos con que cuenta la organizacion y
con ello se puedan realizar propuestas para alcanzar mejoras o resol-
ver problemas (Huilcapi y Gallegos, 2020). La informacién obtenida a
través de la a entrevista con el propietario, dan cuenta que la empresa
opera en el sector de abarrotes, se esfuerza por proyectar una
imagen atractiva y variada hacia el futuro. Cuenta con un enfoque en
la calidad de los productos y servicios ofrecidos, lo que cobra sentido
con lo expresado por Trevifio y Trevifo, (2021) quien advierte que la
imagen es un aspecto de supervivencia y consolidacién de las tiendas
retail. En algunos casos, incluso, son clave para el posicionamiento y
el desarrollo de confiabilidad. El propietario, sus familiares y emplea-
dos desempefian roles cruciales en diversas areas de la operacion y
su vision compartida para el futuro del negocio, se perfila como un
punto de partida hacia una gestién sdlida y exitosa. Dado su caracter
de empresa familiar, es de relevancia identificar como es que se
desarrollan las acciones de gestion participativa (Baez-Roa, et al.,
2021).

Abarrotes Kelly aspira a ser un negocio en constante crecimiento y
mejora, se visualiza como un lugar que sigue evolucionando con una
amplia variedad de productos de alta calidad. Ademas, se enfoca en
mantener una imagen externa impecable, con una fachada pintada y
una entrada acogedora para los clientes. Atender a la imagen corpo-
rativa y sus dimensiones es una de las bases del éxito empresarial
por la importancia del mensaje que comunica al cliente (Alvarez, et
al., 2019). Ademas, se considera que la comodidad es uno de los
elementos que permiten satisfaccion del cliente (Urefa, 2012), por lo
que contempla la incorporacién de un sistema de aire acondicionado
para proporcionar un ambiente fresco durante los dias calurosos.
También, planifica diversificar los servicios ofrecidos mas alla de lo
basico, incluyendo opciones como servicios de telecomunicaciones y
entretenimiento. La innovacion y la mejora continua en el sector de los
supermercados son fundamentales para su desarrollo y consolidacion
(Sagbay-Llivichuzhca, et al., 2020).



La gestidn de Abarrotes Kelly se basa en la anticipacion y la planifi-
cacion cuidadosa. En concreto, se mantiene un inventario controlado,
con un seguimiento constante de los niveles de existencias y la identi-
ficacion de faltantes. Por ello, el propietario se esfuerza en establecer
relaciones solidas con proveedores y ajustar los precios de acuerdo
con las fluctuaciones del mercado, generando una ventaja sobre sus
competidores (Kocas y Bohlmann, 2008). Es notorio el enfoque en la
mejora continua y la adaptacion a las necesidades cambiantes del
mercado, debido a que son fundamentales para la administraciéon
exitosa del negocio (Veintimilla, et al., 2020).

En lo que respecta a la vision de futuro, la familia del propietario
comparte su entusiasmo por la expansion y mejora del negocio. No
obstante, los empleados no estan al tanto de los planes y proyectos a
largo plazo del propietario. Lo anterior, puede limitar su capacidad
para alinearse completamente con la vision de crecimiento, ya que su
enfoque podria centrarse en su trabajo diario mas inmediato, asi
como propiciar acciones de microgerenciamiento, las cuales afectan
la efectividad de los procesos (Jiménez, 2022).

4. Analisis de los aspectos internos y externos

Composicion del personal y sus caracteristicas

El equipo de Abarrotes Kelly esta compuesto por el propietario, su
esposa, sus hijos, un empleado y una empleada. Los empleados
varian en su nivel de eficiencia y puntualidad, aunque todos se esfuer-
zan por presentar una buena apariencia y tener un comportamiento
profesional. La puntualidad y la eficiencia son rasgos valorados,
aunque algunos empleados pueden tener dificultades al enfrentar
desafios desconocidos. A pesar de estas diferencias, se reconoce
que las areas de mejora son corregibles a través de la capacitacion y
el desarrollo constante (Rojas, et al., 2020).

El equipo de siete personas en Abarrotes Kelly desempefa funcio-
nes especificas y complementarias; la esposa y el propietario gestio-
nan los aspectos financieros y de servicio al cliente, mientras que los
hijos brindan apoyo en la caja y la atencion al cliente. Los empleados
que no son miembros de la familia se enfocan en la limpieza y la



organizaciéon. Asumen tareas de reabastecimiento y, ocasionalmente,
asistencia en la caja. Es necesario destacar que, la eficiencia del
personal se evalua segun su capacidad para anticipar necesidades,
satisfacer las demandas de los clientes y mantener una comunicacion
fluida (Trevifio y Trevifio, 2021). Destaca la ausencia de conflictos y
problemas de comunicacioén, considerando la mezcla de familiares y
no familiares como empleados, lo cual tiende a generar tensiones y
confusiones en las organizaciones (Bernal y Gutiérrez, 2021).

El propietario desempefia un papel multifacético en la gestion del
negocio, desde la atencion al cliente hasta la administracion de pedi-
dos y pagos con proveedores. Supervisa todas las operaciones,
ademas, se encarga de mantener un control constante de la disponi-
bilidad de productos, realizar pedidos para mantener el stock adecua-
do y gestionar el ajuste de precios segun sea necesario. Se preocupa
por la limpieza y la caducidad de los productos, asegurando que la
experiencia del cliente sea satisfactoria en todos los aspectos. Esto
hace referencia al llamado “hombre orquesta” mencionado por Pérez
y Baly (2022) y a los riesgos de dicha situacion.

a. Microtarget y proveedores. La atencion en el horario puede
contribuir a la satisfaccion del consumidor, asi lo declara Helgesen y
Nesset (2010) donde una de las caracteristicas evaluadas en el
modelo de SERVQUAL y SERVERF son los horarios de apertura. En
el caso de estudio de los Abarrotes Kelly, se caracteriza por tener tres
periodos de mayor afluencia de clientes a lo largo del dia. Los hora-
rios pico se presentan en la mafana, aproximadamente de 10 a 11
horas. En la tarde, entre las 14 y las 16 horas y en la noche, desde las
19 hasta las 20 horas. Los 3 tiempos de mayor afluencia representan
momentos clave en los cuales el trafico de clientes es mas significati-
vo, lo que sugiere que podria ser estratégico concentrar esfuerzos y
recursos durante estos intervalos para maximizar la atencion y satis-
faccion de los consumidores. Por lo anterior, trabajar en la disponibili-
dad de horario amplios, asi como la diversificacién de productos y la
percepcién sobre la estructura del punto de venta moderno, son
aspectos que se deben tomar en cuenta para la ventaja competitiva a
partir de la proximidad segun Lopez, et al. (2015).



En cuanto a la cantidad de clientes que visitan la tienda diariamen-
te, se estima que la cifra supera los 100, en parte por la frecuencia
con la que algunos clientes realizan compras, regresando al estable-
cimiento en diversas ocasiones durante el dia. Esto sugiere la exis-
tencia de una base de clientes leales y habituales, lo cual puede ser
aprovechado para implementar programas de fidelizacién y promocio-
nes especificas. Esto es congruente con lo que afirma Rondan
(2002), quien menciona como los consumidores que reiteran la
compra pueden hacerlo debido al conocimiento de los precios sobre
experiencias pasadas. Por lo que la diversidad de clientes es un
aspecto destacado en las tiendas de retail. En Abarrotes Kelly, espe-
cialmente, se atienden a clientes de diferentes tipos y actitudes,
desde aquellos pacientes y amables hasta otros mas impacientes y
apresurados. La variedad de comportamientos podria requerir estra-
tegias de atencion y servicio al cliente, adaptadas a las distintas
personalidades y expectativas. Por ello, es necesario un trato profe-
sional para que de este modo la calidad del servicio sea satisfactoria
(Trevifio y Trevino, 2021).

En relacién a los clientes, la tienda ha enfrentado desafios como
reclamos por errores en el cambio otorgado. La percepcién de faltan-
tes en el dinero devuelto y discrepancias en la cantidad de dinero
entregado. La resolucidén que menciona el propietario es que cuando
el error es atribuible a la tienda, se procede a reembolsar o corregir la
situacion. Sin embargo, cuando se demuestra que la tienda tiene
razon, se utilizan las grabaciones de las camaras de seguridad como
herramienta de apoyo para resolver disputas y garantizar la satisfac-
cion del cliente.

Ahora bien, sobre la gestion de pagos y cobros, se ha observado
que la tienda ofrece a los clientes la opcién de realizar compras a
crédito, aunque algunos clientes no han cumplido con sus pagos y no
han regresado. Por lo que, la tienda reconoce el riesgo asociado con
esta politica y acepta que el crédito se basa en la confianza y la pala-
bra del cliente, lo anterior tiene un grado de normalidad (Srichookiat y
Jindabot, 2017; Susano, et al.,, 2021). Tovar y Mendoza (2009)
afirman que la alta conveniencia de la tienda, desde la cercania, asi
como la posible relacion vecinal, la amistad y conocimiento pueden
incentivar a permitir créditos informales.



Abarrotes Kelly ha mantenido una reputacion positiva en términos
de la variedad de productos que ofrece a sus clientes. Segun las
entrevistas realizadas con los clientes, la mayoria ha expresado
comentarios positivos con relacién a la diversidad y disponibilidad de
productos en la tienda. Por lo que, los mismos han elogiado la capaci-
dad de la tienda para satisfacer sus necesidades. En consecuencia,
los clientes manifiestan que encuentran regularmente los productos
que buscan e incluso, en situaciones excepcionales. Incluso cuando
no existe existencia de un producto especifico, la administracion ha
demostrado una actitud proactiva para satisfacer esas necesidades
en el futuro cercano, prometiendo traer el producto solicitado en
breve. Estas acciones hacen que el cliente prefiera acudir a este
negocio (Lopez, et al., 2015).

Entre los testimonios de los clientes también resalta la impresién
general de que la tienda tiene un inventario pertinente y variado.
Ademas, se incluyen observaciones sobre la amplia gama de produc-
tos disponibles y de cdémo esto ha atraido tanto a clientes regulares
como a aquellos que visitan ocasionalmente. Inclusive, algunos han
notado con satisfaccion que la tienda ha aumentado su oferta de
productos con el tiempo, lo que ha resultado en una experiencia mas
positiva para aquellos que buscan una amplia variedad de opciones,
como lo expresan Lopez, et al. (2015). En términos de la politica de
garantia, la tienda minorista tiene una politica solida en caso de que
un producto resulte defectuoso o no cumpla con sus expectativas.
Esto se visualiza como un compromiso a devolver el dinero o propor-
cionar un reemplazo si un producto resulta dafiado o defectuoso. La
implementacion de esta politica refuerza la confianza de los clientes
en la calidad de los productos que adquieren en la tienda.

En cuanto a la relacion con los proveedores, Abarrotes Kelly traba-
ja con un numero aproximado de 70 a 80 proveedores. La amplia
variedad de productos ofrecidos es resultado de un esfuerzo constan-
te por satisfacer las demandas de los clientes, buscando proveedores
para obtener los productos que los consumidores demandan. No
obstante, también se han experimentado dificultades con algunos
proveedores. Un caso ejemplar es el proveedor de la marca Coca-Co-
la, el cual ha presentado inconvenientes tales como: errores en los
pedidos, productos caducados y complicaciones en el proceso de



cambio de productos defectuosos. El proceso de solucién de proble-
mas con proveedores involucra una insistencia constante por parte
del propietario para recordar y corregir los problemas identificados.
Este proceso puede ser prolongado y demandante, especialmente
cuando se trata de productos caducados o en mal estado.

5. Estrategias desarrolladas desde el contexto de las Ciencias
Econémicas y Administrativas

Abarrotes Kelly se distingue por su enfoque en la optimizacién del
manejo de productos con poca fecha de caducidad. Se busca priori-
zar la salida de estos productos antes de su vencimiento, anticipando
a que, en caso de que un producto expire, se recurre a los proveedo-
res para realizar cambios o reemplazos. Mientras que, aquellos
productos no susceptibles de cambio son adecuadamente desecha-
dos, lo anterior toma relevancia segun expresado por Montero, et al.,
(2012) quienes afirman que los elementos basicos para competir son
la calidad y el precio del producto. Dicha practica refleja un enfoque
responsable y consciente respecto al manejo de inventario con la
técnica primeras entradas, primeras salidas y evita el desperdicio de
productos vencidos. Ademas, la gestién del stock se basa en una
estrategia reactiva, los estantes son rellenados a medida que se
agotan, permitiendo un control efectivo del inventario en funcién del
espacio disponible. Este método se complementa con un proceso de
reabastecimiento que involucra la realizacion de pedidos a proveedo-
res cuando el almacén se vacia en una o dos cajas, garantizando la
disponibilidad constante de productos para los clientes. No obstante,
Susano, et al., (2021) advierten que de no actualizar constantemente
el inventario se pueden presentar pérdidas en productos debido a la
naturaleza perecedera o por descomposicion.

La investigacion empirica y teorica sobre las tiendas minoristas
detallan que existen dos procedimientos de cuidado, que ademas
coincide con lo relatado por el propietario. EI manejo de inventario se
realiza de forma empirica debido a que no menciona atender a los
registros histéricos. Ademas de problemas de logistica con los
proveedores, debido a que su relacién es puramente transaccional,
caracterizada por una falta de interaccion, lo que es dicotdmico en
razon de la relacion y la construccién de lealtad con el cliente.



Ademas, de una falta de reconocimiento por parte de los proveedo-
res hacia las tiendas retail destacadas (Martinez-Daza, 2022).

La organizacion de productos en el almacén se simplifica debido a
la naturaleza de la tienda. Se manejan principalmente piezas en
pequenas cantidades, lo que facilita la tarea de ordenar y mantener el
almacén de manera eficiente (véase figura 1). Sin embargo, Erosa y
Arroyo (2011) afirman que esto es un problema que la mayoria de las
tiendas minoristas presentan. Tienden a equilibrar el abasto y empa-
tarlo con la demanda, como resultado, se puede incurrir a comporta-
mientos del consumidor como: i) cancelacion de la lista de compras
original y la compra de productos en otra tienda, ii) compra de produc-
tos disponibles en la minorista y los faltantes en otra tienda, iii) retra-
sar la compra para una compra futura y iv) compra de productos susti-
tutos o de marcas diferentes.

Figura 1
Distribucion de anaqueles Abarrotes Kelly

Fuente: Fotografias por Martinez Hernandez (2023).



En cuanto a la diversificacion de servicios, la tienda ha incorporado
opciones de pago de servicios como Teléfonos de México (TELMEX),
VETV SKY, DISH y Comisién Federal de Electricidad (CFE). Esto ha
sido bien recibido por la clientela y ha generado un flujo adicional de
clientes que pagan sus servicios mientras compran en la tienda. Sin
embargo, se menciona que existen demandas por otros servicios,
como depdsitos bancarios y transferencias, que actualmente no se
ofrecen.

En relacién con la fijacion de precios, la tienda sigue una estrategia
basada en los precios sugeridos por los proveedores, a los que se les
agrega un margen de utilidad del 20%. Esto adopta una posicién simi-
lar al estudio empirico de Tovar y Mendoza (2009). En este se deta-
llan las practicas comunes del sector de minoristas, las cuales no se
fijan en los precios del competidor sino en un directo sentido del costo
del producto mas un porcentaje que se fija de forma practica. Esto
muestra una falta de analisis de los costos y del impacto de la varia-
cion en el precio de venta en las utilidades, de manera sistematizada.

Se destaca la existencia de margenes de utilidad diferenciados
segun la categoria de producto. Por ejemplo, la papeleria, los dulces
y los juguetes consideran margenes mas altos. Esta segmentacion en
la estrategia de precios refleja un enfoque consciente de la demanda
y el valor percibido por los clientes, en diferentes categorias de
productos. Aunque en la teoria es posible observar conductas de
minoristas que exhiben una considerable dispersion de precios en
cuanto a precios altos y descuentos que pueden mostrarse como
inconsistentes con las predicciones tedricas. No obstante, estos
minoristas deciden fijar estos precios para vender solamente a sus
segmentos de clientes leales y/o cautivos por ubicacion (Kogas vy
Bohlmann, 2008).

En relacién con las formas de pago, la tienda acepta efectivo, tarje-
tas de crédito, débito y vales de despensa, incluso, se han implemen-
tado terminales bancarias para diversificar aun mas las formas de
pago (tarjetas de crédito y débito). Esta medida ha tenido éxito puesto
que ha permitido a los clientes flexibilidad. Ademas, la inclusion de
vales de despensa también ha sido beneficiosa para atraer a clientes
que desean utilizar este tipo de medios, apoyando la estrategia el



estudio de Susano, et al., (2021) quienes destacan que las razones
para incorporar facilidades en el pago se concretan a que i) el monto
es razonable vy ii) las personas que realizan el pago se consideran
clientes frecuentes o vecinos de confianza.

Las promociones se han utilizado como una estrategia intermitente
en la tienda. Aunque, no han sido consistentes, se han aplicado prin-
cipalmente en productos de necesidad como jabones, leche, huevo y
papel higiénico. Ademas, se exhiben de manera destacada en la
entrada de la tienda. Esta estrategia ha demostrado ser efectiva para
atraer a los clientes y estimular compras adicionales, por lo que se
reconoce su impacto positivo en las ventas. Esta practica es consis-
tente con la informacién obtenida por Kogas y Bohimann (2008), quie-
nes mencionan que los pequefios minoristas promocionan con menor
intensidad los precios de descuento.

6. Resultados obtenidos

Abarrotes Kelly ha demostrado un enfoque proactivo en la gestién
de inventario, la diversificacién de servicios y la implementacién de
estrategias de precios y promociones. Aunque existen areas de
mejora, como la consistencia en la implementacion de promociones y
la expansion de servicios adicionales, la tienda ha logrado establecer-
se como un punto de referencia en la comunidad local. Su compromi-
so con la satisfaccion del cliente y la adaptacion a las demandas del
mercado son factores clave en su éxito continuado.

Ansoff busca identificar el "nexo compartido" presente en todos los
productos y mercados a los que la empresa se dirige. Para lograrlo,
realiza un "seguimiento" de los productos y mercados a los que ha
prestado atencion desde su posicion inicial (Martinez Lobatén, 2006).
A continuacion, se describe en un analisis diagndstico Ansoff (Matriz
de producto-mercado) la identificacién de oportunidades comerciales
y la definicion de la vision de los Abarrotes Kelly. Esta matriz permite
identificar los aspectos de penetracion de la minorista en su barrio, asi
como las posibilidades de crecimiento-expansion hacia otros
segmentos (tabla 1).



Tabla 1

Matriz ANSOFF producto-mercado Abarrotes Kelly

Clientes

Productos

Actuales

Nuevos

Actuales

i) Penetraciéon en
el mercado

En esta estrategia, la tienda
podria seguir expandiendo su
base de clientes actuales al
aumentar la frecuencia de
compra y el valor promedio
de compra por cliente, esto
podria lograrse a través de
programas de lealtad, promo-
ciones personalizadas vy
programas de referidos.

iv) Desarrollo de
productos

Aunque la tienda ofrece una
variedad de  productos,
podria considerar la introduc-
cion de nuevos productos o
lineas de productos que
complementen su oferta
actual, por ejemplo, podria
expandirse hacia alimentos
organicos, productos saluda-
bles o productos gourmet
para atraer a segmentos de
mercado interesados en
opciones mas exclusivas.

Nuevos

ii) Desarrollo de mercado

Dado que Abarrotes Kelly ya
ha establecido una imagen
positiva y una sélida relacion
con sus clientes existentes,
podria considerar la expan-
sibn a nuevos mercados
geograficos.

v) Diversificacion

Abarrotes Kelly podria explo-
rar la diversificacion relacio-
nada o no relacionada, en el
ambito relacionado, podria
expandirse hacia servicios
adicionales que beneficien a
sus clientes, como la entrega
a domicilio, la preparacion de
alimentos listos para consu-
mir o la incorporacion de una
cafeteria en la tienda.

Fuente: Elaboracién propia.

Clientes actuales + productos actuales = penetracion en el
mercado. Abarrotes Kelly ya ha demostrado su habilidad para antici-
par las necesidades de los clientes y satisfacerlas con eficacia, su
enfoque en la mejora constante y la satisfaccion del cliente lo ha
establecido como un punto de referencia en la comunidad local.



Propuesta. Abarrotes Kelly podria centrarse en consolidar y expandir
su presencia en el mercado local, enfocandose en la satisfaccion del
cliente y en mejorar la eficiencia operativa para mantener su posicion
de liderazgo. Estrategias como programas de fidelizacion, promocio-
nes especiales para clientes existentes y mejora continua de la
calidad de productos y servicios pueden ser clave (Chen, et al., 2021).

Clientes nuevos + productos actuales = desarrollo de mercados.
Implica abrir nuevas sucursales en areas vecinas o llegar a zonas
donde aun no tienen presencia, ademas, podria explorar la posibili-
dad de vender sus productos en linea para llegar a un publico mas
amplio.

Propuesta. En este sentido, se puede evaluar la apertura de nuevas
sucursales en areas vecinas o en lugares donde aun no tienen
presencia. Ademas, como sugieren Dutch-Brown y otros (2017) la
exploracién de la venta en linea podria ayudar a llegar a un publico
mas amplio. La estrategia debe enfocarse en entender las necesida-
des y preferencias de los clientes en nuevos mercados para adaptar
sus ofertas de productos y servicios de manera efectiva.

Clientes actuales + productos nuevos = desarrollo de productos.
Diversificar en la cartera de productos que ofrece a los consumidores,
incluyendo nuevos servicios, podria aumentar el valor por transaccion
y atraer a nuevos tipos de clientes.

Propuesta. Al respecto, la empresa podria diversificar su cartera de
productos introduciendo nuevos productos o servicios. Esto podria
implicar la oferta de servicios adicionales o la introduccién de produc-
tos que complementen su oferta actual. El proposito es atraer a los
clientes existentes hacia las novedades y mejorar la propuesta de
valor para aumentar la participacion de mercado. Esta complementa-
cion tiene la capacidad de generar compromiso en los clientes actua-
les, mediante productos o servicios innovadores (Molling y Klein,
2022).

Clientes nuevos + productos nuevos= diversificacion. En la diver-

sificacién no relacionada, podria considerar la posibilidad de invertir
en negocios fuera de su industria actual, como la apertura de una



tienda de conveniencia o la incursién en la venta de productos no
alimenticios y solamente de limpieza en nuevas sucursales.

Propuesta. Esto implicaria considerar la posibilidad de diversificarse
en nuevos territorios y explorar oportunidades fuera de su industria
actual. La diversificaciéon no relacionada, como la apertura de una
tienda de conveniencia o la venta de productos no alimenticios y de
limpieza, implicaria riesgos mayores, pero también podria abrir
nuevas fuentes de ingresos (Ng, 2007). Cada estrategia tiene sus
implicaciones y riesgos, por lo que es necesario evaluar cuidadosa-
mente la situacion y recursos antes de tomar decisiones estratégicas.
De la misma manera, es indispensable ampliar el analisis hacia el
contexto, incluyendo las oportunidades y amenazas de orden politico,
social y econémico.

Entre los resultados de las encuestas con los clientes y la entrevis-
ta con el propietario, se reconoce que se enfrentan desafios y que
existen oportunidades en su relacion con proveedores y clientes. En
especifico la alta afluencia de clientes en ciertos horarios pico, lo cual
dificulta la adecuada atencion. La variedad de tipos de clientes, lo cual
requiere atencion diferenciada. Asi como la necesidad de mantener
una relacién solida con proveedores mediante una estrategia de
gestion de relaciones con proveedores (SRM por sus siglas en inglés)
para garantizar la calidad y disponibilidad de los productos. Todos
ello, son aspectos destacados en el diagnéstico de la situacion actual
de la tienda. Por su parte, se evidencia como desafio la implementa-
cion de estrategias para agilizar la resolucién de problemas con
proveedores y garantizar una atencion al cliente eficaz, por ejemplo,
con la implementacion de procesos tecnoldgicos podrian contribuir a
mejorar la experiencia general en la tienda y fortalecer su posicién en
el mercado de abarrotes.

Se considera que se ha logrado establecer una imagen positiva en
términos de la variedad y disponibilidad de sus productos, puesto que
los testimonios reflejan la satisfaccion general de los clientes con la
diversidad de productos y la disposicion de la tienda para atender sus
necesidades, incluyendo, la politica de garantia sélida y la gestion de
pagos eficaz, que han contribuido a fortalecer la relacion entre la
tienda y sus clientes aunque existen riesgos asociados con el crédito,



la tienda esta dispuesta a asumirlos para mantener la confianza y
lealtad de sus clientes en el largo plazo.

La situacién actual y la gestién de Abarrotes Kelly revela un enfo-
que integral en la mejora constante y la satisfaccion del cliente. Es
necesario destacar que la vision compartida entre la familia del
propietario es un catalizador para la expansién y la diversificaciéon de
los servicios. Si bien, existen desafios en términos de eficiencia y pun-
tualidad del personal, se reconoce que estas areas son manejables y
pueden mejorarse mediante la capacitacion y el desarrollo continuo.
Entre las fortalezas destacan, la atencidén constante a la anticipacion
de necesidades, la gestidn eficiente de inventarios y la adaptacién a
las demandas cambiantes del mercado, los cuales, son los cimientos
de la gestion exitosa la minorista en el futuro.

La anticipaciéon a necesidades, la gestién eficiente de inventarios y
la adaptacion a las demandas cambiantes del mercado son elemen-
tos fundamentales que sientan las bases de una gestién minorista
exitosa. La capacidad de prever y satisfacer las necesidades emer-
gentes de los clientes no solo confiere una ventaja competitiva al
anticiparse a las tendencias del mercado, sino que también construye
relaciones sdlidas y duraderas con la clientela (Musiello-Neto, 2021).
La gestion eficiente de inventarios no solo optimiza los costos operati-
vos, sino que también garantiza la disponibilidad constante de
productos, mejorando la satisfaccion del cliente y la experiencia de
compra (Zhang, et al., 2021). Ademas, la adaptabilidad a las deman-
das cambiantes del mercado asegura la resiliencia empresarial
(Saman, et al., 2022) y la capacidad de innovar (Canizales, 2020),
elementos esenciales en un entorno minorista dinamico y competitivo
en el que se desarrolla. En conjunto, estas practicas apoyan el éxito
actual de Abarrotes Kelly, asi como posibilitan una gestién minorista
robusta y adecuada en el futuro.



7. Conclusiones

En este estudio se alcanza el objetivo de evaluar la situacion prece-
dente y actual de la empresa de retail, mediante un diagnéstico situa-
cional y la matriz Ansoff. Se proponen ademas estrategias para su
consolidacién y crecimiento enfocadas en la diversificacion de
productos y servicios, expansion hacia otros mercados y mediante
otros canales. El éxito y la permanencia de las microempresas en
México como Abarrotes Kelly es esencial para fomentar el crecimien-
to econdmico inclusivo, la generacién de empleo, la innovacién vy el
desarrollo sostenible en las comunidades locales y a nivel nacional;
en ese sentido este estudio presenta un diagndstico y propuestas que
pueden apoyar la consolidacion y escalabilidad de este emprendi-
miento que opera en el municipio de Cedral, San Luis Potosi.

Abarrotes Kelly muestra una serie de fortalezas significativas que
le han permitido establecer una base sélida en el mercado de abarro-
tes, su enfoque en la satisfaccién del cliente, inventarios variados y
procesos de planeacion son elementos clave que han contribuido a
construir relaciones sélidas con la clientela y a mantener un flujo
constante de productos.

La fidelizacion de los clientes y la disposicién para aceptar diversas
opciones de pago, también demuestran un compromiso con la como-
didad y la preferencia del cliente. No obstante, el negocio también
enfrenta desafios notables que requieren atencién estratégica, a
saber: i) la dificultad para relacionarse con los proveedores puede
afectar la disponibilidad de productos y la capacidad para ofrecer
variedad; ii) las horas pico en las que la atencién al cliente es insufi-
ciente indican una necesidad de optimizacion de la gestidon de perso-
nal y flujo de trabajo, ademas; iii) la diversidad de las necesidades de
los clientes sugiere que podria ser beneficioso diversificar aun mas el
inventario o introducir servicios personalizados.

Una carencia crucial es la falta de implementacion de tecnologia
para mejorar la experiencia del cliente, la adopcién de soluciones
tecnoldgicas podria agilizar los procesos, permitir el seguimiento de
preferencias del cliente y mejorar la eficiencia operativa. Ademas, la
ausencia de estrategias de promocion y precios limita el potencial de



crecimiento del negocio. En consecuencia, la aplicacion de estrate-
gias de marketing y una estructura de precios estratégica podrian
atraer a nuevos clientes y aumentar la lealtad de los existentes.

Abarrotes Kelly tiene la oportunidad de capitalizar sus fortalezas
para superar las debilidades; la implementacion de tecnologia, el
establecimiento de relaciones sélidas con proveedores y la adopcion
de estrategias de promocién y precios podrian generar un cambio
positivo en la dinamica del negocio. Al abordar de manera proactiva
sus debilidades, Abarrotes Kelly podria fortalecer su posicion en el
mercado y seguir brindando un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades cambiantes de sus clientes. Finalmente, se considera,
que sus practicas de gestion participativa deben evolucionar paulati-
namente a la implementacion formal del gobierno corporativo que le
permita profesionalizar la empresa y darle escalabilidad en el tiempo.

8. Preguntas de reflexiéon

Esta investigacion destaca la importancia de utilizar herramientas
estratégicas como la matriz ANSOFF para la toma de decisiones y
resalta la relevancia de mantener un enfoque en el crecimiento y la
adaptacion en el sector del retail, algunas preguntas de reflexién a
partir de las conclusiones y resultados del presente estudio son:

¢ Qué ventajas podrian derivarse de la adopcién de estrate-

gias de marketing y una estructura de precios estratégica
en Abarrotes Kelly?

e ¢ Como podria Abarrotes Kelly capitalizar sus fortalezas
para abordar las debilidades identificadas?

¢ Qué desafios podrian surgir durante este proceso y cémo
podrian ser mitigados?

Puntualmente sobre los resultados de la matriz ANSOFF:

¢ Como podrian las recomendaciones estratégicas influir en
la dinamica del negocio y en la satisfaccion de las necesida-
des cambiantes de los clientes a lo largo del tiempo?



+ . Qué factores crees que deberian considerarse al implementar las
recomendaciones estratégicas en Abarrotes Kelly para asegurar su
viabilidad y éxito a largo plazo?

* En una perspectiva mas amplia, s,como los desafios y oportunidades
identificados en el caso de Abarrotes Kelly se relacionan con las
microempresas en México en general y su contribucion a la economia
local y nacional?
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