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Capitulo I. Contextualizacién

En este capitulo se menciona como nace la empresa, cuando fue fundada y
su historia durante su operacion en el mercado de las cafeterias, igualmente se

resalta su mision principal y quién esta a cargo de la empresa.

Nutrév es una empresa Mexicana dedicada al cuidado de la alimentacién en
organizaciones, brindando un servicio de consultoria nutricional junto con un servicio
de alimentos. Fue fundada en 2004 y ha llegado a administrar cafeterias en distintos
establecimientos, como por ejemplo, CINVESTAV, CICY, CEPHCIS UNAM vy la
Asociacion Portuaria Integral. Actualmente, tiene un nuevo establecimiento dentro

de las instalaciones de la Universidad Modelo.

La mision principal de Nutrév es brindar productos y servicios que favorezcan
la salud y la alimentacion, centrandose en el enfoque saludable, siempre teniendo
en mente 3 pilares, nuestro patrimonio cultural, la educacion y los estilos de vida
saludable.La vision de la empresa es alcanzar el reconocimiento por proporcionar
soluciones en alimentacion y salud a sus respectivos clientes. Como se muestra en
la imagen 1 con el logotipo de la empresa al utilizar colores calidos como son el
verde denotando alimentos sanos, frescura; mientras que el color café se enfoca a
elementos de la tierra o provenientes de ella, queriendo representar la esencia del

negocio.

La empresa Nutrév esta dirigida por la Licenciada en Nutricibn Vanessa
Castillo Solis. Actualmente, la estructura organizativa de la cafeteria en las diversas
instalaciones, incluye areas dedicadas a la preparacion de alimentos, el equipo
responsable de la caja y una unidad administrativa encargada de la gestion y

coordinacion de las operaciones.

Hace aproximadamente 6 meses, Nutrév inicio la prestacion de sus servicios
alimenticios en las instalaciones de la Universidad Modelo. Su enfoque se centra en
ofrecer opciones de comida saludable y equilibrada a la comunidad estudiantil de la

universidad. Su principal publico objetivo son los estudiantes de la institucién. Sin



embargo, es importante tener en cuenta que compite directamente con otros
negocios que también proporcionan servicios de alimentos en las cercanias de la

universidad.

Por lo tanto, la investigacion de mercado se centrara principalmente en
evaluar el desempefio y la percepcién de Nutrév dentro de la Universidad Modelo.
Esto permitira comprender mejor como se esta posicionando en el mercado local y

qué oportunidades o desafios especificos pueden surgir en esta ubicacion.

Figura C1 logo de la empresa Nutrév.

En la Figura C1, se puede observar los colores distintivos de la empresa, si se analiza con la
psicologia del color se pueden destacar los siguientes puntos:
e El color verde: Naturaleza, salud, paz, organico, equilibrio, restauracién, conciencia,
armonia.

e El color naranja: Energia, vitalidad, diversion, seguridad, juguetén, calidez, confort, comida.



Capitulo Il. Problema de investigacion

En este capitulo se plantea el problema de investigacion, y oportunidades de
crecimiento, al igual que el enfoque que tomara el estudio, asi como también se
hace los antecedentes de la investigacion con la finalidad de conocer mas sobre el
mercado en el que se encuentra Nutrev, por ultimo se busca la justificacion del
estudio, para saber su relevancia, al igual que se plantean los objetivos generales y
especificos de la investigacidén con la finalidad de que nos sirva de referencia a lo

largo del estudio.

Al tener una charla con la Lic. Vanessa Solis y plantearle la pregunta:
"¢ Cuadles considera usted que son los problemas mas relevantes desde su punto de
vista?", se pudo identificar que Nutrév enfrenta un problema significativo en cuanto a
las filas largas que se forman en la cafeteria. Esta situacién conlleva a esperas
prolongadas para el servicio, ya que los estudiantes realizan sus compras y pagos
en el mismo lugar. Ademas, es relevante mencionar que la cafeteria ofrece tres

métodos de pago: efectivo, transferencia y pago desde la terminal.

Este analisis resalta un desafio critico para Nutrév, ya que las largas filas y
los tiempos de espera prolongados pueden generar insatisfaccion entre los clientes

y afectar negativamente la experiencia general de los estudiantes en la cafeteria.

Un punto a destacar es que la Licenciada no sabe el tiempo estimado con el
que cuentan los estudiantes para ir a desayunar o usar sus servicios, por lo que la
preparacion de los alimentos puede demorar entre unos 10 a 15 minutos y esto trae
consigo cuellos de botella no solo para el proceso de compra, sino para la
preparacion de los alimentos por parte de los cocineros y también para el pago de

los servicios.

Otro desafio relevante esta relacionado con la calidad del servicio de Internet
proporcionado por la universidad, que a menudo resulta insuficiente al realizar

pagos en las terminales o al llevar a cabo transferencias.



Existe el método de pick up por el cual los alumnos pueden optar para
realizar sus pedidos y que sea mas fluido brindar el servicio para los estudiantes; sin
embargo no esta bien difundido o no todos los usuarios conocen el servicio,
adicionalmente hay que sefalar que es la misma persona la que esta recibiendo los
pedidos por via telefonica (whatsapp) y atendiendo en la recepcion de la cafeteria,

esto trae consigo que se dificulte la atencidon para ambos medios.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Una cafeteria en una universidad no solo satisface las necesidades basicas
de alimentacion, sino que también contribuye a la calidad de vida de los estudiantes
y al ambiente general del campus. Proporciona un espacio vital para la interaccion

social y el apoyo a la comunidad académica.

El ambito de las universidades privadas en Mérida es bastante extenso. En la
actualidad, la ciudad de Mérida alberga un total de 20 universidades privadas, la

mayoria de las cuales disponen al menos de una cafeteria en sus instalaciones.

Las universidades mas destacadas en la region y que se van a utilizar como
marco de referencia por el prestigio, atencion a la cantidad de alumnos y que

cuentan con cafeteria en sus instalaciones que son administradas por terceros son:

1.- Universidad Anahuac Mayab
2.- Universidad Marista
3.- Universidad del Valle de México (UVM)

4.- Tecnologico de Meérida

Una vez definidas las cafeterias de interés, se realiza un sondeo entre los

usuarios de las mismas donde se obtienen datos interesantes como son:

e |a calidad de los alimentos es importante ya que se destacan aspectos como

variedad de alimentos, frescura y sabor.



e Senalan que hacen uso frecuente de la cafeteria siendo esta la principal
fuente de obtencion de alimentos por lo que la atencién hacia los estudiantes
es de alrededor de 400 personas o0 mas.

e |Los estudiantes comentan que el precio por los alimentos es elevado y que
también es un factor que hay que tener en consideracion o al menos contar
con diversos métodos de pago.

e Otro factor importante es que la atencion sea rapida y fluida ya que no

cuentan con mucho tiempo para ingerir sus alimentos.

2.2, Investigacion previa

El objetivo con la investigacion previa es observar desde la perspectiva de un
cliente habitual, con la finalidad de descubrir las deficiencias que se le presentan,
considerando los problemas planteados por la encargada la Licenciada en Nutricion

Vanessa Solis.

Durante el inicio de la investigacion en las instalaciones de Nutrév, se puso
especial atencion a los problemas que presenta un cliente habitual en las

instalaciones de Nutrev:

e Largas esperas para ordenar y pagar. Aproximadamente en horario
concurrido lleva entre 10 a 15 minutos solo para realizar el pedido, sin contar
que se le debe de sumar otros 10 minutos, dependiendo del platillo para
recibir lo ordenado.

e Senal insuficiente y un Wifi poco veloz: Esto provoca aun mas tiempo de
espera, lo que afecta en la experiencia para el cliente.

e Solamente una caja acepta pagos con tarjeta o transferencias: Lo que
causa que los clientes que no cuenten con efectivo, tengan que formarse en
la caja con mayor afluencia, esto debido a que la mayoria de clientes maneja

formas de pago por tarjeta o transferencia.

Con la investigacion previa se dio una idea de lo que vive un cliente habitual
dentro de las instalaciones de Nutrev, lo que se considerara para buscar de qué

manera se puede mejorar la experiencia del cliente.



2.3. Oportunidades

La cafeteria de Nutrév, cuenta con una ubicacion central y es la eleccién
principal para satisfacer la necesidad basica de acceso a una amplia variedad de
alimentos durante el horario escolar/laboral, sin embargo aun presenta areas donde
se pueden identificar oportunidades de mejora en la experiencia brindada a sus

clientes en la Universidad Modelo.

Estas oportunidades de mejora se centran en aspectos clave que pueden
enriquecer la satisfaccién y la eficiencia en el servicio dado, lo que contribuiria a una
experiencia mas gratificante para todos los clientes de la cafeteria, sin mencionar
que indirectamente beneficia a la empresa el ganar mas terreno frente a sus
competidores, debido a que aumentaria en la atraccidon y retencion de nuevos

clientes.

Dentro de las instalaciones se observaron varias oportunidades de mejora
que afectan directamente en la experiencia de los clientes, a continuacion se

mencionan algunas de estas que se pueden tomar a consideracion:

e Filas largas y tiempos de espera prolongados: Se observé que las filas en
la cafeteria suelen ser largas y que los tiempos de espera para realizar

pedidos y pagar pueden ser considerablemente prolongados.

e Métodos de pago y eficiencia en el proceso de compra:Se observé que el
proceso de pago con tarjeta esta obstaculizado en la cafeteria, ya que no
todos los empleados estan capacitados para realizar el cobro, o que puede

llevar a retrasos y hacer que la compra sea menos eficiente.

e Calidad del servicio de Internet: Se observé que la calidad y la cobertura
del servicio de Internet en la cafeteria pueden ser inconsistentes, lo que
podria afectar negativamente la experiencia de los clientes que desean

realizar transacciones electronicas o utilizar servicios en linea.
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e Promocion y fortalecimiento del servicio de recogida anticipada ("Pick
up"): Se observé que no todos los clientes estan al tanto del servicio de
recogida anticipada ("Pick up") y sus beneficios, lo que podria limitar su

adopcion y la reduccién de tiempos de espera en las filas.

2.4. Justificacion

Dado que la cafeteria de Nutrév en la Universidad Modelo ha estado en
funcionamiento durante aproximadamente medio afo, todavia esta en proceso de
adaptacion a su entorno y a las oportunidades que se le presentan, lo que afecta a

la experiencia del usuario.

Segun lo recabado de las conversaciones con la Licenciada Vanessa Solis,
se destaco ciertos problemas en la prestacion de servicios a los clientes, lo cual ha
llevado a que su publico objetivo sea consciente de estas deficiencias en el negocio,
lo que provoca una mala experiencia en el usuario lo que en algunas ocasiones

provoca que opten por buscar alternativas con sus competidores.

Debido a que estas problematicas afectan en la experiencia del cliente, da
una relevancia social significativa, lo que da un objetivo a seguir el cual es el

mejorar la experiencia del cliente, lo que indirectamente beneficia a la empresa.

Por lo tanto, resulta fundamental llevar a cabo una investigacion exhaustiva
que incluya las perspectivas tanto de la gerencia como de los clientes, asi como una
evaluacion interna detallada de la empresa. Esto implica comprender como opera la
empresa, cual es su plan de trabajo y llevar a cabo un analisis del contexto en el

que se desenvuelve, con la finalidad de mejorar la experiencia del cliente.
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2.5. Objetivo general

Realizar un estudio para obtener una comprension completa de las
perspectivas y necesidades de los clientes de la cafeteria de Nutrév, ubicada en la
Universidad Modelo. A través de este estudio, se pretende mejorar la experiencia
del cliente dentro de la empresa mediante la identificacion de areas de mejora y la
implementacion de medidas que conduzcan a un servicio mas satisfactorio y

personalizado.

2.6 Objetivos especificos

e Evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad de los alimentos y
bebidas de Nutrév: Investigar como los clientes perciben la calidad de los

productos ofrecidos por Nutrév en términos de sabor, frescura y presentacion.

o Identificar factores influyentes en la eleccion de los clientes de la
cafeteria de Nutrév: Identificar los elementos que mas afectan a la decision
de los clientes de elegir la cafeteria de Nutrév en lugar de otras opciones,

como ubicacion, precio, menu, etc.

e Medir la satisfaccion general de los clientes con el servicio de Nutrév:
Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes con respecto a la atencion al

cliente, la rapidez del servicio y la experiencia en general en la cafeteria.

e Analizar la disposicion de los clientes a pagar mas por opciones
dietéticas saludables: Determinar si los clientes estan dispuestos a pagar
un precio mas alto por opciones de alimentos y bebidas mas saludables

ofrecidos por Nutrév.

e Recopilar sugerencias de los clientes para mejorar la experiencia en

Nutrév: Obtener comentarios y sugerencias directamente de los clientes
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sobre como Nutrév podria mejorar su servicio, menu o experiencia en general

en la cafeteria.
2.7 Pregunta de investigacion
¢, Como perciben los clientes la experiencia del consumidor en Nutrév como

proveedor en su mercado, y qué acciones puede tomar la empresa para mejorar su

atractivo y competitividad entre este grupo demografico?
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Capitulo lll. Analisis de la competencia

En este capitulo se investigd acerca de las competidores de Nutrév, con la
finalidad de dar a conocer caracteristicas que puedan destacar una mejor

experiencia para el cliente.

3.1. Locales
La competencia principal del establecimiento Nutrév en la Universidad
Modelo se divide en competencia tanto dentro como fuera de las instalaciones de la

universidad.

e Fuera de la universidad, esta competencia se compone de una variedad de
locales y puestos, como "Las glorias”, "Tacos Memo", un puesto de comida
econdmica, un carrito de aguas frescas, la cafeteria "ElI monje", "Tacos Takin",
asi como diversas cadenas de tiendas de abarrotes como "Oxxo" y "Farmacia

Guadalajara".

e Dentro de la universidad, la competencia se encuentra representada por las
maquinas expendedoras ubicadas en el campus y el café que se encuentra

en las cercanias del establecimiento Nutrév.

Resumen de competidores - estudio de mercado

Las glorias (8am - 1pm)
Productos:
- Tortas de cochinita
- Hamburguesas
Rango de precio: $30 - $70

Tacos Memo (7am - 1pm)

Productos:
- Tortas de pierna

- Tacos de pierna
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Rango de precio: $30 - $60

Puesto de comida econémica (7am - 11am)

Productos:

- Sandwiches

- Tortas

- Chilaquiles

- Huevo

- Empanadas
Rango de precio: $20 - $60

Carrito de Aquas Frescas (8am - 12pm)

Productos:
- Aguas horchata, jamaica y chocolate
Rango de precio: $20 - $30

Cafeteria EI monje (7am - 7 pm)

Productos:
- Baguettes
- Chilaquiles
Rango de precio: $30 - $200

Establecimiento Oxxo (24 hrs)
Rango de precio: $1 - $1,500

Maquinas expendedoras dentro de la universidad (7am - 9pm)

Productos:
- Galletas

- Panaderia
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- Sabritas

- Jugos

- Refrescos
Rango de precio: $15 - $30

Café (dentro de la universidad) (8am - 3pm)

Productos:
- Panaderia
- Cafés calientes
- Cafés Frios
- Galletas
- Postres
Rango de precio: $30 - $80

Tacos Takin (7am - 12pm)

Productos:
- Tacos
- Tortas
Rango de precio: $30 - $80

Farmacias Guadalajara (24 hrs)
Rango de precio: $4 - $1,300
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Analisis FODA

Con el propésito de evaluar la situacion actual de la empresa Nutrev dentro

de la Universidad Modelo se realizé un analisis foda:

Fortalezas

Ubicacion estratégica
Variedad de alimentos
Amplio horario de servicio

Reconocimiento en campus

Debilidades

Largas filas

Eficiencia en pagos
Precios altos
Organizacion en cajas

Promocién y marketing limitados

Oportunidades

Mobiliario

Servicio “pick up”

Publicidad

Mejorar recepcion del internet
Disponibilidad
(efectivo/electronico) de pago en

ambas cajas.

Amenazas

Competidores

Preferencias cambiantes del
consumidor

Factores macroeconémicos
(inflacidn, recesion, depresion,

pandemia)
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Analisis PESTEL

Para evaluar el entorno macroeconomico y politico en el que opera la

empresa Nutrév se realizo el siguiente analisis PESTEL:

Politico

- Elecciones en 2024

etc.)

- Cambio de alguna politica

(tributaria, mercantil, salubridad,

Econdmico

+3.6% anual frente 2T 2022.
(México)

-0.4% en los 4 trimestres del
2022 (Yucatan)

Lugar 11 el indice de progreso
social

Inflacion al consumidor 8.4%

(Yucatan)

Sociocultural
- Cambios en la dieta del
consumidor.

- Tendencias del mercado.

estudiantil.

- Crecimiento de la poblacion

Tecnologico

El uso adecuado de las
tecnologias disponibles de pago.
Uso de tecnologias para

automatizacion de procesos.

Ecoldgico

contiene el negocio son:

- Los productos

- Los impacto ecolégico que

- El desperdicio de comida

- El desperdicio de recursos
necesarios (como la tierra,
agua, energia e insumos)

- Los productos que se
usan para envolver la

comida (plastico y papel)

Legal

Aspectos legales que afectan el
Nnegocio son:
- Uso de suelo
- Declaracion de apertura
de establecimientos
mercantiles
- Inscripcién al registro
federal de contribuyentes
- Programa contra

incendios
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desechables que se - Medidas de salud
utilizan (tenedores, - Problemas legales:
cucharas, servilletas, etc) - Demandas
- El clima afecta de manera: - Clausura del
- El clima caluroso podria establecimiento
llegar a descomponer mas
rapido los alimentos.

5 Fuerzas de Porter

Con la finalidad de evaluar la competitividad del mercado en el que compite

Nutrev se evaluaron las 5 Fuerzas de Porter, a continuacion se muestra lo recabado:

Poder de negociacion con los clientes (Bajo)
- Elvolumen de compra que efectuan los clientes no es alto ya que son
comidas individuales en su gran mayoria.
- No hay poder de negociacion entre el cliente y proveedor.
- Los clientes pueden acudir a otros establecimientos cercanos a comprar

productos sustitutos.

Poder de negociacion con los proveedores (Bajo)
- No hay monopolios con los proveedores.
- Los proveedores tienen mucho mas clientes.

- Hay muchos proveedores con productos similares.

Amenaza de productos o servicios sustitutos (Medio)
- Hay disponibilidad de productos sustitutos en la mayoria de sus categorias
y en diferentes competidores.
- La calidad de los productos sustitutos puede variar pero va de una calidad

media a buena.

Amenaza de entrada de nuevos competidores (Medio)

- Los competidores tienen acceso a gran variedad de materias primas de
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diferentes calidades.

- Lainversion inicial no es alta ya que pueden llevar su propio equipo para
vender.

- Los nuevos competidores no tienen la preferencia de la ubicacién.

- Larotacidn de competidores es baja .

Rivalidad de los competidores actuales (Medio)
- La mayoria de los competidores tienen precios mas bajos.
- Latasa de crecimiento es media (UM).
- La diferenciacion del producto depende de su tipo y disponibilidad en los

competidores.
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Capitulo IV. Metodologia

A continuacién, en el siguiente capitulo se presenta, explica y justifica tanto el
proceso como la definicion del tipo de estudio, disefio, poblacién y muestra, al igual

que los muestreos utilizados en la investigacion orientada hacia la empresa Nutrév.
4.1. Tipo de estudio

Los autores Deobold B. Van Dalen y William J. Meyer (2006) explican que el
tipo de estudio descriptivo tiene como objetivo central lograr una comprensién
profunda de las situaciones, practicas habituales y actitudes predominantes. Esto se
logra mediante una descripcién detallada y precisa de las actividades, objetos,
procesos y personas involucradas en el fendmeno en estudio. Es importante senalar
que el propdsito de esta investigacion no se limita unicamente a la recopilacidon de
datos, sino que también incluye la capacidad de prever y reconocer las relaciones

que pueden existir entre dos 0 mas variables.

En el tipo de estudio descriptivo en esta investigacion, se describe de manera
detallada a la empresa "Nutrév" hablando de ;como es?, ;qué servicios brinda?,
Jqué ofrece? y ¢sa qué tipo de publico esta dirigido?, para después analizar a su
competencia y hacer las comparaciones en cuestiones de ¢;qué servicio brinda esta
empresa que su competencia no ofrezca?, ;doénde se encuentran?, ;a qué precio

venden cada producto?, y demas caracteristicas para su posterior analisis.

Esta investigacion tiene como objetivo principal llevar a cabo un estudio tipo
descriptivo para obtener una comprension detallada de la satisfaccion, preferencias,
costumbres y actitudes predominantes en los consumidores que frecuentan la
cafeteria Nutrév dentro de la Universidad Modelo. Esta eleccion de investigacion se
basa en la necesidad de proporcionar una descripcion exhaustiva de las actividades,
objetos, procesos y personas involucradas en la experiencia de los clientes en la
cafeteria. Ademas, se pretende identificar y registrar las relaciones que existen entre

varios aspectos clave relacionados con la satisfaccion y los gustos de los
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compradores. El objetivo es comprender a profundidad como opera Nutrév y como

los clientes interactuan con ella.

4.2. Diseno de la investigaciéon

Esta investigacion usara el tipo de disefio no experimental para obtener la
informacion, el cual segun la licenciada Marisela Dzul Escamilla (2010) docente de
la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo (UAEH), se basa en obtener los
datos de las variables que busca interpretar un ambiente libre, sin ningun control, ya
que esta investigacion se realiza cuando el investigador no puede alterar o controlar
a los sujetos. En su lugar, consiste en llegar a los resultados mediante la
observacion e interpretacion, lo cual se acomoda a la forma en la que se realizara
esta investigacion, donde no se tendra ningun control respecto a las variables, sino
que la investigacion tendra lugar en un espacio sin ninguna alteracion por parte de

los investigadores.

Los distintos enfoques que se tienen en la investigacion de la empresa

Nutrév, abarcan los siguientes puntos:

e Recoleccidon de datos necesarios, tanto de la empresa como del servicio y la
variedad de productos que ofrece.

e Observacion, analisis del entorno y del publico, relacionados con la empresa
para una mejor comprension de lo que se requiere, para que Su Servicio
tenga una mejor valoracion en el mercado y por ende mejore la experiencia
en el cliente.

e Comparacion de caracteristicas y situaciones con diferentes empresas que
hacen competencia en cuanto a los productos alimenticios.

e Obtencién de las opiniones de los clientes, con la finalidad de identificar

puntos de mejora que afladen puntos a la experiencia del consumidor.

Tomando en cuenta los puntos anteriores, se puede afirmar que el disefio de
la investigacion es de tipo transversal no experimental, debido a que se centra en
recoger los datos necesarios que ayuden a mejorar la experiencia que se le da al

cliente, al igual que ésta se basa en la observacion del entorno para determinar el
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objetivo de estudio y asi comparar al mismo tiempo determinadas caracteristicas y

situaciones.

Un estudio transversal permite al momento de presentar conclusiones el uso
de frecuencias absolutas, modas, medias y otros valores, asi como el empleo de

graficos y diagramas que permiten una mejor exposicion de los resultados.

4.3. Poblacién y muestra

El término poblacion con respecto a lo que menciona el docente de
UCB-Cbba. Pedro Luis Lopez (2015), se le conoce como el conjunto de elementos
que se quieren estudiar y la muestra es un subconjunto limitado extraido de la

poblacion.

Debido a que la empresa se encuentra dentro de las instalaciones de la
Universidad Modelo, la poblacién de la empresa Nutrév son alumnos y maestros.
Identificando lo anterior, es importante conocer la cantidad de poblacion dentro de la

universidad (cantidad de alumnos, profesores o personal de la universidad).

La obtencién de la poblacion de maestros se logré gracias al coordinador de
la carrera de Ingenieria de Desarrollo de Tecnologia y Software (IDTS), Daniel
Alejandro Martinez Ldépez, ya que proporcion6é la cantidad exacta de cuantos
profesores contaba la Universidad Modelo, lo cual mencion6 que: “La poblacién de
los docentes en la Universidad Modelo, incluyendo todas las areas, las cuales son:
Arquitectura, Derecho, Disefio, Humanidades, Ingenieria, Salud y Negocios, es de
456 docentes”.

Una vez conocido el numero preciso de docentes, se procedié a determinar la
cantidad total de estudiantes por area, dentro de la institucion. Este dato fue
recabado personalmente en las oficinas del edificio principal de la Universidad
Modelo, donde, tras consultar en el area administrativa, el ingeniero Francisco
facilitd la cifra aproximada de alumnos. Aunque se intenté obtener un dato exacto,

s6lo fue posible adquirir una estimacion cercana a los 2400 estudiantes,
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consideracion que debera tenerse en cuenta al disefar el cuestionario. La

distribucion aproximada de alumnos por facultad es la siguiente:

e Escuela de salud: 470

e Escuela de ingenieria: 480

e Escuela de arquitectura: 260
e Escuela de derecho: 200

e Escuela de negocios: 200

e Escuela de disefio: 290

e Escuela de humanidades: 210

e Carrera de cirujano dentista: 330

Con estos datos, es posible apreciar la composicion de la poblacion
estudiantil de cada escuela, resaltando en particular la carrera de cirujano dentista

por su elevado numero de alumnos en comparacion con las otras facultades.

Posteriormente, tras haber recabado la informacion sobre la poblacion
estudiantil de cada facultad, se procedio a profundizar en la investigacion con el fin
de cuantificar el numero de alumnos matriculados en programas de posgrado de la
Universidad Modelo. Para ello, se contd nuevamente con la colaboracion del
coordinador de la carrera de Ingenieria de Desarrollo de Tecnologia y Software
(IDTS), Daniel Alejandro Martinez Lopez, quien facilitdé los datos necesarios,

revelando que el total de estudiantes de posgrado asciende a 323.

Teniendo en cuenta los datos recabados, se sumaron las cantidades dando
como resultado una poblacion de 3219 en total, lo cual ayudara a determinar la
muestra mediante una férmula, que se encuentra en el Anexo No. 2, lo que arroj6

una muestra de 343 alumnos.
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4.4. Tipo de muestreo

El estudio que se realiza se clasifica como probabilistico, ya que se enfoca en
analizar y estudiar grupos especificos del colectivo estadistico. Se utilizé un método
de seleccion aleatoria para obtener una muestra de la Universidad Modelo , con el
proposito de llevar a cabo un analisis cuantitativo a Nutrév. El autor Ochoa (2015)
comenta que el muestreo probabilistico cumple con dos condiciones: 1. “Todos los
elementos del colectivo tienen una probabilidad mayor a cero de ser seleccionados
en la muestra.” 2. “La probabilidad de inclusion de cada elemento en la muestra se

conoce de forma precisa’.

La poblacion objeto de esta investigacion incluye tanto estudiantes como
personal del Instituto Modelo, en general, a los clientes que frecuentan la cafeteria

del recinto universitario.

El autor Salvado (2016) menciona que cuando una muestra incluye
subgrupos representativos (estratos) de los elementos de estudio con
caracteristicas especificas (carrera, edad, sexo, grupo étnico, paridad, etc.), se dice
que se estd empleando un muestreo estratificado. En este estudio, se considera
unicamente a aquellas personas que forman parte del Instituto Modelo, lo cual
considera personas mayores a 18 anos que estudien o trabajen dentro del recinto
educativo, definiéndose asi como tipo probabilistico estratificado, ya que se hizo un
subgrupo de edad representativa con una caracteristica especifica la cual se analiza
y estudia de manera aleatoria. Segun la cantidad de elementos que se eligen de
cada uno de los estratos, existen dos técnicas de muestreo estratificado: la
asignacion proporcional, donde el tamafo de cada estrato en la muestra es
proporcional a su tamafio en la colectividad, y la asignacién éptima de la muestra,
en donde se recoge a mas individuos de aquellos estratos que presentan mayor

variabilidad.

4.5. Estudio cuantitativo
El tipo de estudio que se realiza en la investigacion, es tipo cuantitativo que,

segun la ONU (2013): “Los datos cuantitativos (0 numéricos) proporcionan datos
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comparables sobre quién y cuanto. ” de los cuales se tienen distintos tipos de
meétodos para la posterior recoleccion de la informacién, en el caso de este estudio
es comparable sobre cuantos estudiantes consumen dentro de las instalaciones de
Nutrév, quienes consumen mas frecuentemente, y qué es lo que hace falta para
mejorar la experiencia de los consumidores, los cuales se tienen distintos tipos de

meétodos para la posterior recoleccién de la informacion, como, por ejemplo:

e Encuestas las cuales mediante la muestra obtenida con la formula en el
Anexo No. 2, se sabe la cantidad necesaria de encuestas para obtener datos
relevantes para el estudio, la cual arroj6 343 encuestas, de las cuales
mediante un calculo se obtuvieron cuantas encuestas se aplicaran a cada

estrato (Anexo No. 5):

o Postgrado 35 encuestas.

o Maestros 49 encuestas.

o Salud 50 encuestas.

o Ingenieria 51 encuestas.

o Arquitectura 28 encuestas.
o Derecho 21 encuestas.

o Negocios 21 encuestas.

o Diseno 31 encuestas.

o Humanidades 22 encuestas.

o Dentista 35 encuestas.

Tomando en consideracion la informacién recaudada, se afirma que el tipo de
estudio que se utilizara es cuantitativo, debido a que se realizaran varias encuestas
que proporcionan datos medibles y comparables para los posteriores analisis
estadisticos. Un método cuantitativo llega a ser ideal para comparar de manera
transversal las intervenciones similares en diferentes regiones, o antes y después
de que se efectien las mismas. Estas constituyen las bases para el correcto andlisis

de los datos de manera estadistica, brindando informacion precisa y de importancia

sobre lo que se quiere medir.
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Capitulo V. Diseio del cuestionario

En el siguiente capitulo, se menciona acerca de la realizacion del
cuestionario desde el inicio hasta su finalizacién, viendo qué tipo de preguntas y qué

escalas se incluyeron, justificando el motivo de su inclusion.

De igual forma, se comenta sobre los resultados de las pruebas pilotos del
cuestionario, sobre las correcciones que se realizaron en ese mismo apartado y

acerca del cuestionario final que se utilizara.

5.1. Cuestionario

Para realizar la encuesta se utilizo de base el apartado de objetivos
especificos a cumplir en este estudio. Las preguntas se fueron adecuando conforme

al tipo de informacién que se requiere recolectar para la investigacion.

En el primer apartado de la encuesta se inici6 con preguntas de opcidn
multiple para obtener informacion de tipo demografica (como son: edad, sexo,
ocupacion, carrera y turno en el que asisten a la universidad) de los entrevistados,
para obtener detalles especificos sobre el publico objetivo. Una vez concluida la
seccion demografica se hizo uso de una pregunta de opciéon multiple para conocer la

frecuencia del encuestado en la cafeteria Nutrév.

Posteriormente se encuentran tres preguntas de opcion multiple donde la
poblacion de destino puede escoger mas de una opcion. El objetivo de estas
preguntas es conocer cuales son las razones que influyen en su decision de no
visitar la cafeteria Nutrév, reconocer qué aspectos de la cafeteria consideran

buenos, y finalmente cuales son los aspectos que consideran de mejora.

Después se realizd una pregunta de opcion multiple, donde el entrevistado
puede escoger mas de una opcion igualmente, teniendo la diferencia de que esta
pregunta cuenta con la opcion de “Ofra”’. La pregunta consiste en conocer qué
servicios le gustaria al encuestado que se podrian implementar para mejorar sus

necesidades y expectativas.
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Con el fin de conocer los demas puntos de los objetivos de la investigacion,
se afadieron unas preguntas de escala grafica de mediciéon de datos para medir el
grado de la percepcion del cliente, se aplico este formato para preguntas de calidad
y variedad de los alimentos, variedad de bebidas y calidad del servicio. Cabe
recalcar que se explicé dentro de la misma pregunta, lo que se debe de considerar

como calidad, ya sea de alimentos o de servicio.

Finalmente se concluye la encuesta con tres preguntas para conocer la
percepcion de la poblacion objetivo, con respecto a la comida saludable, se
realizaron dos preguntas con el mismo formato de escala grafica de medicién donde
se preguntara qué tanto valora el encuestado las opciones saludables y de cuanta
variedad considera que hay, igualmente con respecto al mismo tema, se afadié una
pregunta de “si” 0 “no” para saber si la persona esta dispuesta a pagar mayor precio
por opciones de alimentos mas saludables. La finalidad de esta serie de preguntas
recae en uno de los objetivos especificos planteados al inicio de la investigacién, en
la que se desea conocer si el cliente estaria dispuesto a pagar mas por opciones

mas saludables.

Adicionalmente, se afiadidé una pregunta abierta opcional para que compartan
un comentario de la cafeteria Nutrév, si es que el encuestado asi lo desea, esto

podria brindar informacion extra que puede servir durante la investigacion.

5.2. Prueba de validez

La prueba de validez tiene como propdsito evaluar si un cuestionario mide lo
que se supone que debe medir de manera precisa y confiable. La validez es un
componente crucial en la calidad del instrumento de medicion, como un
cuestionario, y se refiere a la exactitud con la que un éste mide lo que pretende
medir. Por tal motivo se realizé la prueba de validez de expertos a través de la
revision del instrumento por un docente; la cual fue la maestra en Direccién Global
de Negocios de la Universidad Modelo Vanessa Cob Gutierrez (primer validador), el
Doctor en Fisica Aplicada del Centro de Investigacion de Estudios Avanzados del

Instituto Politécnico Nacional Alberto Gabriel Vega Poot (segundo validador),
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quienes tienen conocimiento, experiencia laboral y académica del tema estudiado,
conociendo el contexto interno del sujeto de estudio debido a experiencias
anteriores, en el cual hicieron sus respectivas observaciones y recomendaciones

qgue en general se mencionan a continuacion.

El Dr. Vega sugiri6 el alternar el orden de la primera pregunta por la segunda,
ya que le parecié raro que primero se preguntara el sexo y después la edad. En la
pregunta 5 de la primera seccion, el Dr. Vega sugirié reformular la pregunta la cual
era, “.En qué turno trabajas/estudias en la Universidad Modelo?”, sefiald que se
deben de considerar las personas que no estudian o trabajan en la Universidad
Modelo y aun asi asisten en la cafeteria, la pregunta quedo6 asi después de la
correccion, “¢En qué turno asistes a la Universidad Modelo?”, incluyendo a
diferentes tipos de persona en la pregunta y no unicamente a profesores o alumnos.
En la primera pregunta de la seccién uno el Dr. Vega, recomendd el modificar el
orden de las opciones de manera ascendente y no al revés, siendo “Diario”, la
primera opcién y “Nunca’, la ultima, comentd que esto es porque el tener como
primera opcion “Nunca”, se observaba agresivo o drastico. En la pregunta numero
cuatro de la seccion dos, sefalé que se deberia de agregar una ultima opcion
“Otro”, dié importancia que si el encuestado no encuentra la opcidon que considere,
es importante el agregar esta opcién para cubrir cualquier opinion. Por ultimo el Dr.
Vega sugirio el alternar el orden de la pregunta 11 con la pregunta 12, coment6 que
como tal, es mejor preguntar primero, “;Como consideras que es la variedad de
opciones saludables en los alimentos de la cafeteria?” y después “Como
consumidor, en una escala del 1 al 5, ;Qué tan indispensable consideras el tener
opciones saludables de alimentos en el menu?”, y viceversa. Las recomendaciones
antes mencionadas se corrigieron en su totalidad por los integrantes del equipo de
la investigacion, lo cual esta aprobado y respaldado por una carta de validacion del

instrumento, en donde autoriza la aplicacion del mismo (Anexo No. 3).
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5.3 Prueba piloto

Posterior a la validacion del instrumento por parte de expertos, se realizé la
prueba piloto, la cual se realiza antes de implementar una investigacion a una mayor
escala. Su objetivo principal segun lo mencionado por el Profesor Gustavo Diaz
Murioz en Tecnologia en la Universidad Autbnoma de Bogota, Colombia (2020), es
el de probar y evaluar la metodologia y los procedimientos de investigacion
propuestos antes de llevar a cabo el estudio completo. Con la prueba piloto se
busca evaluar las preguntas del cuestionario con la mision de identificar posibles
problemas en el disefio del cuestionario, asi como también ayuda a corregir
problemas que podrian afectar a la calidad de los datos obtenidos mediante el
instrumento.

Con lo anterior mencionado se compartié el instrumento a 10 personas de
confianza con la finalidad de que dieran su sincera opinién acerca del instrumento, a

continuacion se presentan algunos puntos a destacar de las opiniones recabadas:
= Ajustar el rango en algunas preguntas de escalas de medicion, la

persona comentd que a su parecer era mas comodo y agradable una
escala del 1 al 5, en lugar de el 1 al 10, también agregd que para
graficar es mucho mas sencillo el tener un rango mas pequefo.

= Corregir definiciones en los rangos, sugirieron que como tal no era

tan entendible las definiciones en su lugar mencionaron, que para dar
a entender mejor el mensaje aconsejaban el definir los rangos con:
“‘Muy indispensable”, “Indispensable”, “Neutro”, “Poco indispensable”,

“‘Nada indispensable”.
= Mucho texto en las opciones de respuesta, especificamente de las

preguntas numero dos y tres, seccién dos.

Cabe mencionar que no unicamente se recibieron comentarios de mejora, a
todas las personas de confianza las cuales evaluaron el instrumento de medicion,

les parecié muy bien planteada, destacando puntos cémo los cuales son:

= Preguntas bien planteadas y especificas.
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= Encuesta bastante completa.

= El resaltar palabras clave, haciendo mas sencilla la comprensién de la

pregunta y por lo tanto mas facil de contestar.

Gracias a esta prueba piloto, se terminaron de afinar los ultimos detalles del

instrumento desarrollado, asegurando asi que el encuestado de informacion de valor

y no tenga una mala experiencia contestando.
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Capitulo VI. Trabajo de campo

En este capitulo, se detalla la organizacion y ejecucion del estudio realizado
por el equipo de investigacion para comprender la percepcion del publico objetivo de
la cafeteria Nutrév, ubicada en la Universidad Modelo. Se explorara cémo los
clientes perciben la oferta de alimentos y servicios proporcionados por la cafeteria,

enfocandose en aspectos como la calidad, variedad y la satisfaccion general.

Se describiran los métodos de comunicacion utilizados para difundir la
encuesta, como se segmentan las muestras poblacionales entre los investigadores,
asi como las fechas y horarios especificos en los que se administraron las
encuestas. Ademas, se discutiran otras acciones relevantes que se llevaron a cabo

para garantizar la efectividad del proceso de recoleccion de datos.

6.1. Aplicacién de las encuestas

El periodo de aplicacion de las encuestas se extendio desde el 15 hasta el 27
de noviembre de 2023, realizandose en un horario comprendido entre las 7:00 a.m.
y las 5:00 p.m. El equipo de investigacién se dividi6 para abarcar todas las
facultades de la Universidad Modelo, con el objetivo de alcanzar una muestra de
343 participantes. Como resultado, se obtuvieron 345 respuestas, todas

correspondientes al segmento objetivo.

Para la difusion, se eligi6 la red social WhatsApp, lo cual permitié alcanzar un
amplio espectro de la comunidad universitaria. La estrategia consistio en compartir
la encuesta con el profesorado para que, a su vez, la distribuyeran entre sus grupos
de estudiantes. Al igual que se solicitd la colaboracion de estudiantes de diversas

facultades para apoyar en la difusion.

De manera simultanea, el equipo de investigacion se organizé para llevar a

cabo la aplicacion presencial de las encuestas en las diferentes escuelas de la
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universidad. Esta tarea se realizdé aproximandose a los posibles encuestados y para
facilitar el acceso a la encuesta, se creé un cddigo QR que llevaba a los usuarios

directamente al enlace del formulario.

Para finalizar, se dirigié a los profesores en la sala de maestros solicitando su
apoyo para la encuesta. En una etapa posterior, se contacté a los estudiantes de
posgrado en sus grupos especializados, donde se tuvo la oportunidad de aplicar la

encuesta.

6.2 Limitaciones del estudio

A lo largo de la aplicacion de las encuestas surgieron diversos factores
limitantes, de los cuales algunos se presentaron a la hora de encuestar a el publico
objetivo y otros se presentaron al compartir la encuesta por medio de redes

sociales. A continuacioén, se describe dichas limitaciones:

e Falta de interés por parte de los alumnos: Este punto recalca la falta de
interés por parte de los alumnos para contestar una encuesta, dentro del medio de
las redes sociales, se observd la minima participaciéon de los estudiantes en la
encuesta, por parte de los profesores si bien, contestaron una mayor parte, su
participacion a comparacion de los encuestados fisicamente fue pobre. Dentro de la
aplicacién de la encuesta fisica, los investigadores recalcaron que al momento de
compartir la encuesta por medio de un cddigo QR a la poblacién objetivo, algunos la
abrian y dentro de esos encuestados que lo abrian, algunos esperaban a que el
investigador se fuera para cerrar la encuesta y no contestar, lo cual dificultd al

equipo el proceso de recoleccion de informacion dentro de la universidad.

Durante el periodo de una semana para recolectar la informacion, se logro el
objetivo planteado inicialmente a lo largo de 4 dias avanzando en una media de

60-70 encuestas diarias.
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Capitulo VII. Analisis de resultados

7.1. Analisis demografico
7.2. Resultados del estudio

7.3. Analisis de correspondencia de datos demograficos
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Capitulo VIIl. Conclusiones
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Capitulo IX. Recomendaciones

9.1 Sugerencias
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Anexos

¢En qué universidad estudias?

11 respuestas

UADY

Anghuac mayab

Anahuac

Universidad Anahuac Mayab
Anahuac Mayab

Uvm

Entecnolégico de mérida
Andhuac Mayab

Uvm

Imagen E.1 Pregunta nimero uno de la encuesta realizada a diferentes universidades

¢Cudl consideras que es la calidad de u cafeteria? 10 copiar

11 respuestas

@ Muy buzna
@ Buzna

@ Decente

@ Cuestionablz
@ Mala

@ Muy mala

Alrededor de ;Cuanta gente va a la cafeteria de tu institucion al dia? l_|;| Copiar

11 respuestas

@ Mas de 400 personas (Muchas).

® Enire 300 - 400 personas (Regular)
@ Entre 100 - 300 personas (Focas)

@ Menos de 100 parsonas (Muy pocas|
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Imagen E.2 Pregunta nimero dos y tres de la encuesta.

:Como consideras los precios de los alimentos en tu cafeteria?

11 respuestas

@ Muy caros

@ Elevados

@ Accesibles

@ Muy accesibles

Imagen E.3 Pregunta nimero cuatro de la encuesta.

¢Qué cosas crees que necesita o podrian hacer que mejore tu cafeteria?

11 respuestas

Mejorar la velocidad

Que le bajen los precios

Los precios

Mas espacio

La calidad de la comida

El mantenimiento y los precios
Impriman mas presupuesto
Equilibrar un poco mas los precios

Que mejoren los tiempos para atender

Imagen E.4 Pregunta numero cinco de la encuesta.
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¢Qué aspectos consideras importantes dentro de tu cafeteria?

11 respuestas

La comida
Las opciones y cantidades que dan
La disponibilidad de lugares

Nuestras cafeterias incluyen servicios como Oxxo, Subway, Starbucks, por lo que tenemos una gran
variedad

Oxxo

Cuando te atienden son educados, tienen el sistema de pago con tarjeta o efectivo disponibles, se
mantiene regularmente limpia.

Te atienden rapido

El internet

Imagen E.4 Pregunta numero cinco de la encuesta.



39

Anexo No 1. Aprobacién de los objetivos para el disefio del instrumento denominado

“Encuesta Nutrév”

Mérida, Yucatan a 28 de Septiembre de 2023

Asunto: Aprobacion de los objetivos generales y especificos para el disefio del

instrumento denominado “Encuesta Nutrév”.

Presente:

OBJETIVO GENERAL:

Realizar un estudio con la finalidad de mejorar la experiencia del cliente

dentro de la empresa, mediante la identificacion de areas de mejora y la

implementacion de medidas que conduzcan a un servicio mas ameno Yy

personalizado para el cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad de los alimentos y
bebidas de Nutrév: Investigar cdmo los clientes perciben la calidad de los

productos ofrecidos por Nutrév en términos de sabor, frescura y presentacion.

Identificar factores influyentes en la eleccion de los clientes de la cafeteria de
Nutrév: Identificar los elementos que mas afectan a la decision de los clientes
de elegir la cafeteria de Nutrév en lugar de otras opciones, como ubicacion,

precio, menu, etc.

Medir la satisfaccion general de los clientes con el servicio de Nutrév: Evaluar
el grado de satisfaccidén de los clientes con respecto a la atencién al cliente,

la rapidez del servicio y la experiencia en general en la cafeteria.

Analizar la disposicidn de los clientes a pagar mas por opciones dietéticas
saludables: Determinar si los clientes estan dispuestos a pagar un precio mas
alto por opciones de alimentos y bebidas mas saludables ofrecidos por

Nutrév.
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e Recopilar sugerencias de los clientes para mejorar la experiencia en Nutrév:
Obtener comentarios y sugerencias directamente de los clientes sobre como
Nutrév podria mejorar su servicio, menu o experiencia en general en la

cafeteria.

Atendiendo a su solicitud de aprobacion de los objetivos para el disefio del
instrumento denominado “Encuesta Nutrév”, para la elaboracion del trabajo ordinario
de la materia de “Investigacion de mercados”, le extiendo mi aprobacion, de manera

exclusiva para los fines que usted ha referido.

Sin mas por el momento, quedo a sus érdenes como su seguro servidor.

Atte.

Vanessa Castillo Solis

Ciag de |os clentes para mejorar la expanencia en Nutréy

) Bxperancia an generml an la

"Encuesta Mutrey”, para la elaborz
de la matena de “Investigacion de mercados”, Ie extiendo m aprobacsdn, d

exclusiva para |os fines que usted ha refenda

=in mas por el momento, queda a sus drdenes coma su seguro senvidor

raorh T—lf‘ CloStenial  § L sSey
2 Wewaeemt (nes e S0

oL v
ChPliceion «
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Anexo No. 2. Férmula para sacar la muestra para el instrumento denominado
Encuesta Nutrév.

A continuacion, se explica por medio de la formula cémo se determina el

tamano de la muestra y el numero de encuestas a realizar.

- Z*pqN
" Net + Z%pq

Z= Nivel de confianza (1.96)
N= Universo

p= Probabilidad a favor (. 50)
q= Probabilidad en contra (. 50)
e= Error de estimacion (. 05)

n= Tamano de la muestra

Tamano de la muestra obtenida mediante la formula: 343
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Anexo No 3. Carta de validacién de expertos del Instrumento denominado

encuesta de Investigacién de mercado

Mérida, Yucatdn a 30 de octubre del 2023.

Asunto: Autorizacidn de validacién de expertos.

MDN. Vanessa Cob Gutiérrez
Presente

Por medio de la presente reciba un cordial saludo, y a su vez, le hago constar que
el instrumento denominado “Encuesta Nutréy” para la Investigacién de mercado que se
lleva a cabo en la empresa Nutrév, que estdn elaborando Espinosa Solis Pablo,
Hernéndez Castelazzo Diego Rodrigo, Pérez Cérdova Eduardo, Mandujano Pacheco

Ricardo Jestis y Mendoza Diaz Ingrid, ha sido revisado y subsanado los comentarios de

mejora que le he sefalado al equipo.

Sin mas por el momento, quedo a sus 6rdenes para cualquier duda o aclaracién.

Atentamente

Mpldd

& LS

Dr. Alberto Vega Poot
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Anexo No. 5. Férmula para sacar la muestra para el instrumento denominado
Encuesta Nutrév.

A continuacién, se muestra la cantidad de muestras que se tomaran en
cuenta por cada estrato, cabe recalcar que los de posgrado se incluyen
directamente dentro de las demas escuelas.
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