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Resumen

Esta investigacion se centra en analizar la experiencia y frecuencia de uso del canal electrénico de
los clientes de Comisariato Los Andes. Se evalud el rendimiento y la experiencia del usuario en
los sitios web méviles de diferentes supermercados. Medéanso herramientas de analisis web,

se identificaron areas de mejora en todas las marcas analizadas en términos de rendimiento y
accesibilidad en dispositivos moviles. Comisariato Los Andes obtuvo puntuaciones altas en
accesibilidad y mejores préacticasientras quela competencia presenfjguntajes bajos en
rendimiento, lo que afecta negativamente la experiencia del ustleenaluar la satisfaccion de

los clientes actuales, se obtuvo un NPS de l@élicandoque existe una gran oportunidad de
mejora.Se identificO necesarj@mpliar la informacion de los productos en el sitio web, ofrecer
descuentos y promociones activos, mejorar las recomendaciones personalizadas de productos y
fortalecer la completitud y calidad de la informacion proporcioragabservo un nivel moderado

de confianza por parte de los clientes para realizar transacciones en linea, lo que destaca la



importancia de seguir monitoreando y mejorando el sitio \E@bel analisis de los usuarios
potenciales de San Pedro Sula y Tegucigalpage encontraron patrones de compras significativos

en el canal electronicoLa integracion de la inteligencia artificial, caracteristicas como
recomendaciones personalizadas de productos, recordacion de carritos abandonados, registro
automatico de pedido anteriores, notificaciones automatizadas y sugerencia de productos

sustitutos pueden mejorar significativamente la experiencia de compra en linea.

Palabrasclaves: Experiencia del usuario, canal electinico, inteligencia artificial,
supermercado3
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GRADUATE SCHOOL

ANALYSIS OF STRATEGIES TO IMPROVE THE
EXPERIENCE OF CUSTOMERS AND FREQUENCY USE OF
THE ELECTRONIC CHANNEL OF COMISARIATO LOS
ANDES

Carmen Alejandra Gonzalez
Solano
M 6nica Gabriela Diaz
Mart inez

Abstract

This research focuses analyzing the experience and frequency of use of the electronic channel
of the clients of Comisariato Los Andes. The performance and user experience of the mobile
websites of different supermarkets were evaluated. Through the use of web analysisdasls,

for improvement were identified in all brands analyzed in terms of performance and accessibility
on mobile devices. Comisariato Los Andes obtained high scores in accessibility and best practices,
while the competition presented low scores in perfoicea which negatively affects the user
experienceWhen evaluating the satisfaction of current customers, an NPS of 17% was obtained,
which indicates that there is a great opportunity for improventmne ofthese areasvere
expansion oproduct informabn on the website, offer active discounts and promotions, improve

personalized product recommendations, and strengthen the completeness and quality of the



information provided. In addition, a moderate level of trust was observed from cusiomers
conductng transactions online, which highlights the importance of continuing to monitor and
improve the websiten the analysis of potential users in San Pedro Sula and Tegucigalpa, no
significant purchasing patterns were found in the electronic channel. §higghis the need for
further research and development of strategies tailored to these communities to encourage e
commerce adoptioMhe integration of artificial intelligence, features such as personalized product
recommendations, abandoned cart reminder®matic registration of previous orders, automated
notifications and suggestion of substitute products can significantly improve the online shopping

experience.

Keywords: (User experienceg-commerce artificial intelligence, supermarkets)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1INTRODUCCION
Comisariato Los Andes se hatablecido como un referente en el sector de supermercados,

siendo sin6nimo de calidad, variedad, conveniencia, productos especializados, experiencia
culinaria, innovacién y servicio al cliente superior. Su eslogan, "Donde Comprar Es Un Placer",
refleja k| filosofia operativa de la empresa, que se centra en ofrecer a sus clientes la mejor
experiencia de compra en cada area. Con un amplio portafolio de productos locales e importados,
Comisariato Los Andes se ha esforzado por brindar a sus clientes tagoneagsitan en un solo

lugar, con una atencion excepcional.

Con el objetivo de continuar innovando y expandiendo sus horizontes en el mercado,
Comisariato Los Andes decidi6 incursionar en el mundo del comercio electronico. En 2017, se
convirtieron en pioaros del e.ommerce en el rubro de supermercados al lanzar su sitio web
www.comisariatolosandes.com. Este paso estratégico les permitio adaptarse a las demandas
cambiantes de los consumidores y aprovechar las oportunidades que ofrece el comercio
electronio. En sus primeros afios de operacion, el sitio web de Comisariato Los Andes registroé un
promedio diario de cinco (5) pedidos de forma orgéanica, sin ninguna estrategia de marketing o
meta de venta. Sin embargo, la llegada de la pandemia de la-XBoyidlas medidas de
confinamiento provocaron un cambio drastico en el comportamiento de los consumidores. Los
pedidos diarios experimentaron un incremento promedio del 240%, llegando a diecinueve (19)
pedidos al dia. Con la posterior reapertura del comerciolgXN#ifizacion de las restricciones,
los clientes comenzaron a regresar a la tienda fisica, lo que llevé a una disminucion significativa

en el numero de pedidos diarios, volviendo al promedio original de cinco (5) pedidos al dia.



Sin embargo, en la actigad, el sitio web de Comisariato Los Andes enfrenta varios
desafios y areas de mejora para retomar su propadsito original. El sitio web refleja la necesidad de
una optimizacion completa en términos de posicionamiento, usabilidad (especialmente en
dispositvos moviles) y velocidad del sitio. Ademas, se ha identificado que los perfiles de
Facebook e Instagram de la marca no estan enumerados ni visibles en las redes sociales. Se ha
constatado la necesidad de ampliar el catdlogo de productos y mejorardaa@palel sitio web
para que sea mas atractivo a la vista y responsivo para el usuario. A pesar de la disponibilidad del
sitio web, los clientes prefieren realizar sus pedidos a través de WhatsApp, ya que encuentran mas
facil enviar una foto de su lista depermercado y valoran la atencion personalizada durante la

busqueda de productos sustitutos.

En este contexto, el presente informe de tesis tiene como objetivo abordar el problema
principal: ¢ Cudles son las estrategias adecuadas para mejorar la eigoeeiarsuario y aumentar
la frecuencia de uso del sitio web de Comisariato Los Andes? Para ello, se plantean una serie de
preguntas de investigacion que permitiran analizar el desempefio y la posicion competitiva de
Comisariato Los Andes en comparacion competidores en el sector de supermercados,
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes actuales del canal electronico, identificar patrones
de compra online en la poblacion de San Pedro Sula y Tegucigalpa, investigar las tecnologias y
herramienas que integran el proceso de compra en el sitio web, y analizar el impacto de la

inteligencia artificial y la realidad virtual aumentada en el comercio electronico de supermercados.

En consecuencia, los objetivos del proyecto se establecen con el jproedaitalizar los
factores claves relacionados con la experiencia del cliente y las herramientas que permitan disefar

estrategias para el crecimiento de las ventas en el canal electronico de Comisariato Los Andes.
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En resumen, este proyecto de tesisrdecara en identificar estrategias adecuadas para
mejorar la experiencia del usuario y aumentar la frecuencia de uso del sitio web de Comisariato
Los Andes. A través del andlisis de diversos aspectos, se buscara ofrecer recomendaciones y
soluciones que ojhicen el sitio web, mejoren la experiencia del usuario y aumenten la
rentabilidad del canal electronico. Con el fin de adaptarse a las demandas cambiantes de los
consumidores y conectarse con la préxima generacion de clientes, Comisariato Los Andes debera
mantener un enfoque centrado en el cliente y aprovechar las oportunidades que ofrece la

tecnologia, como la inteligencia artificial y la realidad virtual aumentada.
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1.2ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Hero Digital, una empresa de transformacion digital a trdeési informe, The Consumer
Goods Truth & Beauty Index, pronosticd un crecimiento esperado del 21 % en las ventas de
comestibles de comercio electronico para 2022. El informe analiza las cuatro generaciones: Gen
Z, Millennials , Gen X y Baby Boomers, querten poder adquisitivo, analizando la experiencia

de compra de cada generaci@ajac, 2021)

43% 21% 20%

of Millennizls chop for most of Growth of e-commerce grocery nstacarts chare of all online
their groceries online, or as much cales forecactad for 2022, grocery orders

2= they do in store.

llustracion 1 Adopcién de las compras de comestibles en linea
Fuente: Hero Digital, The Consumer @éis Truth & Beauty IndefZajac, 2021)

El informe encuentra que el unificador para todas las generaciones es que la experiencia
de compra debe ser facil. Los compradores prefieren marcas confiables, "que hacen que la
experiencia de compra sea facil tanto con las interacciones en la tienda como con las experiencias

en linea".

Ademas, los boomers, la Generacion X y los Millennials valoran la comodidad, mientras
gue la Generacion Z busca mas la calidad que la comodiddd.% de los Millennials compra
sus comestibles en | 2nea, y el 50 % de | os c
estatura de | a marcao como | os ©principales

recomiendan un negoci(Maersk, 2022)
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Comisariato Los Andes es sinénimo de calidad, variedad, conveniencia, productos
especializados, experiencia culinaria, innovacion y servicio al cliente superior. Su eslogan, "Donde
Comprar Es Un Placer"”, expresa la baseadédsofia operativa de la empresa. Comisariato Los
Andes ofrece a sus clientes la mejor experiencia de compra en cada area, con un amplio portafolio
de productos locales e importados donde el cliente encuentre todo lo que necesita en un solo lugar

y conla mejor atencion.

Como parte de la innovacion del negocio, el supermercado decidié ampliar sus canales de
venta y expandir sus horizontes en el pais incursionando en el mundo del comercio electronico.
En el afio 2017 el sitio web www.comisariatolosanaes.fue creado convirtiéndoles en los
pioneros dek-commerce en el rubro de supermercads.g ¥an art 2 cul o AComer C
crece en Honduras de ILifebelt, el Comercio Electronico en Honduras es uno de los indicadores
guemuestramque la cultura onlinesta teniendo udesarrollamportante en el pais. En Honduras,
el Comercio Electrénico no s6kucedeen compras en tiendas norteamericanas. El nimero de

comercios |l ocales que adoptan si gTineemaldR3)de pag

Segun informacién proporcionada por Comisariato Los Andes, en sus inicios (marzo 2018
a febrero 2020) el sitio web comenzd operando con un promedio diario de cinco (5) pedidos de
forma orgénica, sin ninguna estrategia de marketmgta de venta. Debido al confinamiento que
nos llevé la pandemia de la Covid, los pedidos diarios incrementaron en un promedio del 240%
equivalentes a diecinueve (19) pedidos diarios. Con la reapertura del comercio y suspension de
medidas de circulacigrias personas comenzaron a visitar nuevamente el supermercado y esto
poco a poco llevd a un trafico habitual a la tienda. Con ello la cantidad de pedidos diarios
disminuyo significativamente volviendo a su comportamiento de origen, un promedio de inco (5

pedidos al dia.
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Actualmente, el sitio web de Comisariato Los Andes presenta muchas areas de mejora para
poder retomar su proposito de origen. A través The Mediam Group hemos evaluado el desempefio
de la pagina web y nos hemos encontrado con una calificacide A CO0 1 ndi cando (
una optimizacién completa en cuanto a posicionamiento por la falta de uso de palabras claves que
ayuden a los motores de busqueda entender de forma adecuada el contenido del sitio web,
usabilidad (especificamente en nmés) para reducir la tasa de rebote de usuarios, asi como la
velocidad del sitio en estos dispositivos y redes sociales, ya que los perfiles de Facebook e
Instagram de la marca no estan enumerados ni visibles. Ademas, hemos evaluado personalmente
la paginay definitivamente la tienda necesita ampliar el catalogo de productos para evitar que el
cliente abandone el carrito porque no encontré todos los productos que buscaba y evitar ser
solamente un cotizador. Asimismo, deben mejorar la apariencia del ditipar@ que sea mas
agradable y responsivo para el usuario. Los clientes prefieren colocar sus pedidos via WhatsApp
en lugar del sitio web, ya que les resulta mas facil el mandar una foto de su lista de supermercado

y valoran mas la atencién personalizada@amento de la busqueda de productos sustitutos.

Su pégina se puede optimizar
Recomendaciones: 23

llustracion 2 Resultados de la auditoria de comisariatolosandes.com
Fuente: The Mediam Groygroup T. M., The Mediam Group, 2023)
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1.3DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1ENUNCIADO DEL PROBLEMA
El sitio web de Comisariato Los Andes nacid con el proposito de expandir horizontes en el

interior del pais proveyendo de su amplia variedad de productos locales e importados, brindando
un excelente seitio. Este portal web seria también un canal de venta alternativo para sus clientes
en San Pedro Sula. Actualmente, el sitio web carece de optimizaciones para un buen
funcionamiento en dispositivos maoviles, considerando que es de donde mayormente plasienen
usuarios, asi como de un catalogo de productos que refleje la variedad de marcas y productos
existentes en la tienda en fisico y su aspecto grafico no es nada atractivo a la vista. Lo anterior
impacta en la experiencia del usuario causando una s#taléarebote, alto numero de carritos
abandonados, nimero de péaginas vistas, visitas de usuarios recurrentes y por supuesto un muy bajo

namero de pedidos.

1.32 FORMULACI ON DEL PROBLEMA
¢,Cudles son las estrategias adecuadas para mejorar la experiensisadely aumentar

la frecuencia de uso del sitio web de Comisariato Los Andes?

1.33 PREGUNTAS DE INVESTIGACI ON
1.33.1¢;,Cual es el desempefio y la posicion competitiva de Comisariato Los Andes en

comparacion con sus competidores en el sectasugermercados durante las préoximas diez

semanas, analizando su presencia en linea y utilizando herramientas de analisis web?

1.33.2 ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes actuales del canal electrénico de
Comisariato Los Andes y cuales son pasicipales oportunidades de mejora identificadas por

ellos?

1.33.3 ¢ Conocer si existen patrones de conopitane entrdos usuarios de San Pedro Sula
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y Tegucigalpa?

1.33.4 ¢ Qué tecnologias y herramientas integran el funcionamiento del proceso de compra
en el sitio web de Comisariato Los Andes para que la experiencia de compra en linea sea inmersiva

y personalizada?

1.33.5¢Como la inteligencia artificial y Realidad Virtual Aumentada ha evolucionado en

el comercio electrénico de supermercados?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.10BJETIVO GENERAL
1.4.1.1Analizar los factores claves ligados a la experiencia del cliente y herramientas que

permitan disefiar estrategias de crecimiento de las ventas en el canal electronico de Comisariato

Los Andes.

1.4.20BJETIVOS ESPEQFICOS
1.4.2.1 Analizar a través de herramientas de analisis web las paginas de supermercados

competencia de Comisariato Los Andes en las préximas diez (10) semanas.

1.4.2.2Realizar un analisisobrelos niveles de satisfaccién y oportunidades de mejora

segunos clientes actuales del @relectronico de Comisariato Los Andes.

1.4.2.3Realizar un analisis para conocer patrones de compra en el canal digital en la

poblacién de San Pedro Sula y Tegulgiga

1.4.2.4 Investigar sobre etqreso de compractual en el sitio web de Comisariato Los
Andesy herramientagjue lo integrarpara la operacion tdenisma. (Adaptabilidad, limites del

software, integracién de inventarios, tiempos de entrega)

1.4.25 Analizar como la implementacién de la Inteligencia Artificial (IA) y Realidad
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Virtual Aumentada (RV) han impactado en las ventas de los supermercados a través del comercio

electronico.

1.5 JUSTIFICACION

En la nueva normalidad, comprar comestibles en lineataeconvirtiendo en una segunda
naturaleza para muchos consumidores. El comercio electronico de comestibles, cuya adopcion era
lenta antes de la pandemia, esta creciendo rapidamente. Las compras de comestibles en linea, la
entrega a domicilio y los senios de hacer clic y recoger se estan apoderando de una gran parte
del mercado a medida que las empresas tradicionales compiten para mantenerse al dia con los

nuevos lideres de categor(idajac, 2021)

Comisariato Los Andes Heecho una fuerte inversién en una plataforma que actualmente
no genera un ROI aceptable. Como conocen la importancia de estar en un comercio electrénico,
desean poder rescatar y relanzar su sitio web con la excelencia, innovacién, calidad y prestigio que
les respalda en todo lo que hacen y esto no puede ser la excepcion. Los compradores de comestibles
de hoy en dia valoran las marcas confiables que facilitan las compras tanto con interacciones en la
tienda como con experiencias en linea. Es por elloegligaremos una amplia investigacion para
analizar los habitos de compra de los usuarios de la proxima generacion de clientes, recomendarles
productos de manera personalizada en funcion de sus preferencias y necesidades a través de la
inteligencia artifical, buscar la integracién de un sistema de recomendacién inteligente que mejore

la experiencia de compra de los usuarios y aumente la rentabilidad del supermercado en linea.

Las empresas de bienes de consumo, como los supermercados, que se encuentran en la
primera linea entre las personas y los productos, deben cumplir con las nuevas expectativas con
experiencias digitales que sean importantes para la proxima generacion de clientes. Los factores

gue influyeron en el comportamiento en el pasado no funcionaog. Para tener éxito,
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Comisariato Los Andes debera conectarse con la proxima ola de consumidores a nivel humano.

CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 ANALISIS DE LA SITUACI ON ACTUAL.

2.1.1 ANALISIS DEL CLIMA ECON OMICO DE HONDURAS
Honduras es un pais con w@nomia pequeia y en gran parte sus ingresos provienen de

la agricultura y ganaderia, debido a su ubicacion geoldgica. Cabe destacar que la agricultura,
ganaderia, silvicultura y pesca ha registrado una reduccién del 1.7% a causa de los bajos
rendimient@ en el cultivo del café, siendo la actividad con mayor participacion en el sector. Asi
mismo se ha visto afectado por plagas, cambio climatico y falta de mano de obra para los cortes
del cultivo. La produccion avicola muestra un incremento producto afelniento en la cria de

aves y la pesca en el rubro del cultivo de camarones ha incrementado su produccién debido a las
condiciones favorables a la salinidad del agua probando mejores m§remdisras B. C., 2022)

En Hondura desde el 2010 al 2019, el crecimiento promedio anual del Producto Interno Bruto ha

sido estimulado especialmente por el consumo de remesas.

Honduras: IMAE Agricultura, Ganaderia, Silvicultura y Pesca
(Contribucién a la variacién porcentual a diciembre de 2022)”

0.2
. wr ‘,7 ‘
&
AN RN |
\:Ja’ %
Pesca Avicultura | Ganaderia | Sivicultura \Agricultura

Fuente: Departamento de Estadisticas Macroecondmicas, BCH.
Nota: La gréfica estd ordenada de mayor a menor de derecha a izquierda de acuerdo a su participacion.

 preliminar.

llustracion 3 Agricultura, Ganaderia, Silvicultura y Pesca
Fuente: Departamentte Estadisticas Macroeconémicas, BEtenduras B. C., 2022)
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En 2018 y 2019 el crecimiento econdmico de Honduras alcanz6 3.8% y 2.7%,
respectivamente. Dicho crecimiento se registré por sobre del promedio de Centroamérica el cual
es de 1.9% y de América Latina y el Caribe 0.9%. Sin embargo, el crecimiento registszdoa
refleja en los ingresos de los hogares, esencialmente en las zonas rurales. Actualmente Honduras
sigue siendo considerado uno de los paises mas pobres y desiguales del hemisferio occidental.

(Mundial, 2020)

En 2019 & mitad de la poblacion hondurefia vive con menos de 6.85 ddlares al dia. Este
dato esconsiderablmente mas alta que los promedios de América Latina y el Caribe y
Centroam®rica para 2019. ALa pobreza extrema
2017) vy |l a desigual dad, medi da por e (Mundia,di ce d

2020)

La pandemia de COVI19 y los huracanes consecutivos Eta e lota impactaron significati
vamente la economia hondurefia en 2020elEaxfio 2020, el PIB real tuvo un declive del 9%,
provocando que la pobreza aumente de 8.2% a 57.7%. Alrededor de 400,000 personas fueron
despedidas de su trabajo y aproximadamente el 70% de los hogares hondurefios registraron una
disminucion en los ingresdMundial, 2020) Lo cual provoco una masiva migracion de la

poblacién ante la situacion de precariedad que estaban sobrepasando.

Luego de los huracanes Eta y lota y la demanda de exportaciones incremento y la economia

honduefa se redimié en un 12.5%.

El Banco Mundial ha sido un pilar para la reconstruccién del pais mediante el ofrecimiento
de préstamos, subvenciones, asistencia técnica e incluso intercambio de conocimientos adquiridos
al tener relaciones con paises sinetam las caracteristicas de Honduras e inclusive paises

desarrolladogMundial, 2020)
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En febrero del 2023/arco de Alianza con el Pais (MAR)s una programeel Banco
Mundial en el cual se estableaestrategiaparaincentivaruna economipgrospera para el pais. El
cual tiene como propdsito realizar un diagnostico sistematico del pais, mediante la realizacion de
una evaluacion exhaustiva de los rejos el @is afronta para incentivarakecimientceconémico

y reducirla pobreza(Mundial, 2020)
AEl MAP se organiza en torno a los siguientes resultados de alto nivel:
1 Mejores resultados de desarrollo humano.
1 Desarrollo econémicimclusivo y creacion de empleo.
1 Fortalecimiento de la resiliencia ante los riesgos natuddgsindial, 2020)

2.1.2 ACELERAMIENTO DEL COMERCIO ELECTR ONICO EN
LATINOAM ERICA

La pandemia ha puesto de manifiesto la importdooidamental que tienen las tecnologias
digitales en multiples aspectos de nuestra vida. Estas herramientas han sido imprescindibles para
mitigar los efectos de la crisis, facilitar el acceso a servicios de salud, educacion y gobierno, y
permitir que las epresas puedan mantener sus operaciones. Sin embargo, el - COYdMbién
ha evidenciado las grandes desigualdades existentes en cuanto a la adopcion de estas tecnologias,
las cuales se ven afectadas por los desafios estructurales presentes en AmérigalL@anibe.

(lifebelt, s..)

En la actualidad, los desafios relacionados con la tecnologia digital han adquirido una
mayor complejidad, lo que hace evidente la necesidad de mejorar los mecanismos de cooperacion
y dialogo mulilateral y multisectorial. En un mundo que se encamina irremediablemente hacia
una mayor digitalizacion en todas sus dimensiones, la tecnologia debe ocupar un lugar central en

los debates de politica y ser un elemento fundamental en los modelos ddldegant® esta
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circunstancia, se requiere de un Estado de bienestar digital que fomente la igualdad, proteja los
derechos de los individuos y su privacidad, y promueva un cambio estructural mediante la

innovacion y la difusién tecnologic@.a Prensa, s.f.)

Segun estudios de Statista (firma especializada en datos de mercado y consumidores), en
los ultimos afios, América Latina registra un crecimiento de compradores de Ecommerce
equivalente a un total de 23 puntos entre el 2012920 (267 millones de compradores para este
altimo afo), un 55% mas que el promedio global, que, para este mismo periodo de tiempo, se ubico
en un total de 15 puntos. Para afio el 2024 se espera que la cifra de personas que compren productos
y servicios pr internet crezca un 31% mas, llegando a los 351 millones de usuarios en toda la

region.(Rodriguez, 2022)

Dentro de los paises mas representativos del ecommerce, se reportan los mejores indices
de crecimiento en cuanto vestasi como de las caracteristicas. Entre ellos Brasil que reporté una
cifra de USD 27.000 millones de ventas. En el afio 2020, fue el pais que mas crecié en compradores
online con 7,3 millones de nuevos consumidores que hicieron su primera compra eéaringa
la pandemia. Asimismo, el comercio electrénico en México alcanzé una cifra de $316 mil millones
de pesos, lo que representa un impresionante crecimiento del 81% en comparacion con el afio
anterior. Este crecimiento ha llevado a que el comercioré@hect ahora represente el 9% de las

ventas totales al menudeo en Méxi@mline, 2020)

Continuando, en Argentina las compras en linea le generaron al pais USD 8.000 millones,
gue se tradujeron en 1,9% del PIB de la naciégu Camara Argentina de Comercio Electrénico
alrededor de 1.3 millones de personas comenzaron con las compras en internet durante el 2020, y
representd un crecimiento del 39% para su canal ecommerce durante este periodo, donde sus

ventas significaron el.8% de todas las ventas minorist@asiline, 2020Por otro lado, Colombia
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registré un total de USD 7.000 millones en ventas. Para los colombianos, el ecommerce se

convirtié en una herramienta clave para abastecer de sug$i08§as ventas online crecieron un

53%, cifra bastante positiva si se tiene en cuenta que, durante este mismo periodo, el comercio

tradicional tuvo un descenso en ventas del 6% segun estimaciones de la Camara Colombiana de

Comercio Electronico. Chile tan@m ocupa un significativo lugar en el mercado digital mas

grande de Latinoamérica, sus ventas para el 2019 alcanzaron los USD 6.000 millones.

Alrededor del 70% de la poblacion en América Latina y el Caribe es usuaria de Internet, y

el crecimiento promedianual de la penetracion de Internet fue del 8% entre 2010 {QEFAL,

2022)

Grafico

1. América Latina y el Caribe, penetracién y usuarios de Internet, 2010 - 2019
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llustracion 4 América Latina y el Caribe, penetracion y usuarios de Internet, 2022019
FuenteDatos y Hechosabre la transformacion digitdCEPAL, 2022)
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En 2019, de acuerdo al estudio de CEPAL el niumero de personas que utilizan Internet en
América Latina y el Caribe ascendié a 430 millones, lo que representa el 67% de la poblacion. Sin
embargo, aun existen notables disparidades entre los paises denaAegul global, América
Latina y el Caribe ocupan el cuarto lugar en términos de penetracion de usuarios de Internet,
superados unicamente por Norteamérica (88.5%), Europa (82.5%) y los paises de la Comunidad

de Estados Independientes (CEl, 72.2%).

En2019, cerca del 95% de la poblacién estaba cubierta por una red movil 3G y el 88% por
una red 4G. Sin embargo, cerca del 67% era usuaria de Internet y, al primer trimestre de 2020, el
32% del total de conexiones moviles usaban 3G y el 51% 4G, lo querda deda brecha de

demanda en la regi6(CEPAL, 2022)

Grafico 8. América Latina y el Caribe, Corea, Estados Unidos y mundo, velocidades de conexién banda
ancha mavil, 2018 - 2020
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te: ORBA de la CEPAL con base en Ookla Speedtest Global Index (httpe/fwww.speedtest.net/global-index/colombia#maobile).

llustracion 5 América Latina y El Caribe, Corea, Estados Unidos y mundo, velocidades de
conexion banda ancha movil, 2022020

Fuente:ORBA de la CEPAL con base en Ookla Speedtest Global I(CERAL, 2022)
Durante la crisis del COVIE19, la presencia empresarial en linea experimenté un aumento
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significativo. En Colombia y México, el nUmero de sitios web empedsarse incremento en un

800%, mientras que en Brasil y Chile la cifra aument6 en un 360%.

Gréfico 10. Paises seleccionados de Ameérica Latina, cantidad de nuevos sitios web empresariales registrados
al mes y crecimiento mensual (Sitios web y porcentaje)

/| re s . Feb-19
. Mar-19 . Feb-2 - Mar-2
— Apr-20 ecimie
Fuerte: CEPAL (2020), Universalizar el acceso a las tecnologias digitales para enfrentar los efectos del COVID-19, Informe Especial

COVID-19 N 7, agosto, Santiago.

llustracion 6 Paises seleccionados de América Latina, cantidad de nuevos sitios web
empresariales registrados al mes y crecimiento ensual

FuenteUniversalizar el acceso a las tecnologias digitales para enfrentar los efectos det COVID
19, Informe especial COVH29, agosto, Santiad€EPAL, 2022)

La pandemia y las restricciones de movilidad impulsaron a muchas empresas a aumentar
su presencia en linea con el fin de continuar brindando servicios y ofreciendo productos. El internet
se convirtié en una herramienta fundamental para sobrellevar légsefiecla crisis. Durante los
meses de marzo, abril y mayo de 2020, hubo un aumento significativo en la cantidad de sitios web
empresariales en Brasil, Chile, Colombia y México en comparacion con el afio anterior. El anterior

comportamiento registr0 su mayaceleracion producto de las medidas de confinamiento
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generadas por el COVID, las cuales, alejaron a los consumidores de las tradicionales compras
presenciales, acelerando la transformacion digital y el posicionamiento del Econ{ordnce,

2020)

En promedio, los internautas consultan cinco fuentes de informacién antes de realizar una
compra, siendo los buscadores vy sitios nudtegoria las principales fuentes de informacion.
Ademas, existe un marcado interés en el cirdaloonfianza a través de expertos en plataformas
de video, asi como en las recomendaciones de amigos/familiares y las redes sociales. En el afio
2020, se registro una baja en el comportamiento omnicanal debido al cierre de locales fisicos
durante el confiamiento, mismo que impulsé una intensificacion en la adquisicion de productos
de manera semanal, en contraste con los servicios que mantuvieron su tendencia, lo que destaca la

importancia del sector retail en la vida de los consumidores.

Las categorias deroductos con mayor popularidad para comprar en canales digitales son
comida a domicilio, moda, belleza y cuidado personal, y farmacia y supermercado también
ganaron terreno. Por otro lado, los servicios de suscripcion, servicios bancarios y viajes son los
mas preferidos para comprar en canales digitales. Las camparfias de descuento también impulsaron

las categorias de moda, supermercados, farmacia y deportes.
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llustracion 7 Productos y servicios de mayor interés para compraen linea
FuenteEstudio de venta Online 2021 AMV@nline, 2020)

La adopcion de tecnologias digitales en el proceso productivo es uno de los principales
desafios que enfrenta la regién. Aunqgue los indicadores béasicosetaocteso a Internet y el uso
de la banca electronica por parte de las empresas, no presentan grandes diferencias en comparacion
con los paises miembros de la OCDE, estas disparidades son mas notorias en lo que respecta al
uso de Internet en la cadenasieninistro y las ventas a través de canales digit@Bsllermo

Sunkel, 2012)

De frente a la pandemia han surgido cambios en los habitos de los consumidores. Durante
2021 un 56% de los consumidores declararon haber reatipaguras por internet el altimo mes,

siendo el 16% nuevos comprador@sline, 2020)
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llustracién 8 Cambios de habitos en pandemia sobre las compras en internet
FuenteEstudio de venta Online 2021 AMV@nline, 2020)

Poco a poco el consumidor recuperd parte de sus rutinas a la vez que han disminuido el
aislamiento social que se observaba a inicios de la pandemia. Sin embargo, el rietagia so
y la falta de solvencia econdmica sigue estando presente generando intranquilidad en el
consumidor. Favorablemente, se mantienen estables habitos relacionados con la busqueda y
compra de productos y servicios en internet. Los consumidores eigaah reconocen los
beneficios de comprar en linea mas alla del precio, porque encuentran productos que no estan
disponibles en otros canales y los reciben en la comodidad de sus casas. Sin embargo, las
principales barreras para los consumidores queilimaatel canal digital va ligado a temas con la

seguridad, los métodos de pago Y la falta de informa@Woguez, 2021)

2.1.3 ACELERAMIENTO DEL COMERCIO ELECTR ONICO EN HONDURAS

Al inicio de este afio, todo el mundo se enabnbn una realidad impactante que detuvo a

la sociedad y la llen6 de miedo, obligando a la mayoria de las industrias a transformarse
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digitalmente, aunque no estaban preparadas para ello. De manera paraddjica, estos aspectos
negativos le brindaron una graportunidad al sector del comercio digital para poner en practica
toda su capacidad y lograr una digitalizacion forzada que generd una aceleracién notable. Esto
permitié que los nuevos puntos de contacto o ventas alcanzaran volimenes de transacciones que
quizas esperabamos dentro de 3 o 5 afos, dependiendo de la madurez de cada mercado y

ecosistema.

A medida que la pandemia y el confinamiento social obligatorio se extendio, los habitos y
conductas de consumo se acentuaron mas, lo que causé que los rfljoeiosigraran cada vez
mas al mundo online. En un principio, esto se debid a la necesidad y, posteriormente, se convirtio
en una condicién necesaria. Esta situacion provocd que los comercios tuvieran la necesidad de
continuar con su vida comercial. Tarlas grandes empresas como las pymes iniciaron una
transformacion digital desesperada, induciendo incluso a un cambio del modelo de negocio en

algunos casogSchweinfurth, 2021)

El ecommerce se ha visto beneficiado por amluio en los habitos y conductas de
consumo, ya que muchas personas hoy en dia hacen teletrabajo y realizan sus compras online. Este
aumento de la demanda ha llevado a un crecimiento exponencial del mismo, especialmente en
rubros como delivery de farmaasaalimentos. Sin embargo, este proceso también ha revelado la
necesidad de mayor preparacion, analisis de la demanda y oferta, innovacion y profesionalizacion
de los talentos en el sector. El comercio electrénico tiene una posicién de liderazgo respecto al
resto de las industrias y es fundamental para la continuidad de los negocios y la aceleracion de la

recuperacion economicgschweinfurth, 2021)

Los pequefios empresarios han aprovechado las redes sociales y plataformas web pa

prosperar sus negocios. Por su facilidad, costos, variedad este aumentd en una manera significativa
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entre los hondurefios, tanto asi, que consumidores como proveedores han perdido en gran medida
el temor de hacer compras por internet. Si bien la pandgmex6 una recesion econdmica a nivel

pais, muchos sectores aprovecharon este confinamiento para desarrollar nuevas ideas de negocio,
reinventarse o transformarse. Muchas MiPymes tuvieron que cerrar sus locales fisicos porque el
costo de la renta era algjmptaron por abrir sus sitios web, perfiles de negocio en redes sociales y
asi promocionar y vender sus productos y/o servicios. Los negocios reconocen que las redes

sociales les permiten ahora llegar a mercados mas an{flemsanza, 2020)

El comercio electrénico ha experimentado un rapido crecimiento en los ultimos afios y no
es novedad que esto se debe en parte a la pandemia de -C@\Gie obligd a muchas personas
a comprar en linea en lugar de en las tiendas. Las grandes empresaadsptaalo rapidamente
a esta nueva tendencia, pero las pequefias empresas lo han tenido mas dificil. Un estudio realizado
por Milimetro, una revista técnica cientifica, determind los obstaculos que estan limitando la
implementacion de servicios de comerciecgdnico en las pequefias empresas. El estudio
encuestd a una muestra de pequefias empresas del Distrito Centro de Francisco Morazan.

(Schweinfurth, 2021)

Los resultados mostraron que los principales obstaculos fueron gteeuea gran falta de
conocimiento sobre comercio electronico, ausencia de recursos financieros y falta de experiencia
técnica. Asimismo, proporcion6 algunas soluciones a estos obstaculos como brindar capacitacion
y educacién sobre comercio electronicopgarcionar asistencia financiera a las pequefias
empresas y dar soporte técnico a las pequefias empresas. Al abordar estos obstaculos, las pequefias
empresas pueden beneficiarse del crecimiento del comercio electrénico. Esto puede ayudarlos a

hacer crecer susegocios y crear puestos de trabégrhweinfurth, 2021)
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El comercio electronico en Honduras continGia creciendo y es reconocido como una forma
inteligente de comprar o vender un producto en linea. Sin embargo, todavia existeos
desafios para que las pequefias empresas integren plataformas confiables en un plan comercial
estratégico centrado en el consumidor. En Honduras, el comercio electrénico se centra
principalmente en las importaciones de bienes no esenciales, cothatps electronicos de
consumo (26 %), productos para el hogar y articulos para el hogar (17 %) y compras de vehiculos
en linea (8 %). En la actualidad existen varias iniciativas TIC del sector privado para desarrollar
soluciones locales para que las PY®/1puedan ofrecer sus productos al mercado local e

internacional(States, s.f.)

Las entidades bancarias son un caso destacado de estructuras B2C bien consolidadas que
proporcionan servicios de transacciones en linea para sligraeiculares, corporativos y
pequefias empresas. En Honduras, se ha producido un incremento significativo en el comercio
electrénico a nivel nacional gracias a iniciativas llevadas a cabo en sus dos principales nucleos
urbanos para promover el espiritugrandedor tecnoldgico. El desarrollo de aplicaciones moviles
ha sido ampliamente demandado en las areas urbanas de Honduras, siendo un claro ejemplo de
ello el florecimiento de los servicios de entrega en linea. No obstante, el comercio electrénico en
Honduras todavia se encuentra en sus primeras etapas. Aunque hay empresas locales e
internacionales que brindan servicios de analisis empresarial y almacenamiento de datos, su
enfoque se dirige principalmente a grandes compairiias nacionales y multinacianalesrgn en

el pais(Schweinfurth, 2021)

De acuerdo al estudio realizado por Milimetro, revista técnica cientifica, los rubros
mayormente representados en las MIPYMEs son comercios de ropa/accesorios con un 20.6% de

las empreas encuestadas formando parte de este, con alimentos y bebidas ocupando la segunda

30



posicién con un 14.7% y productos de salud/cuidado personal en tercer lugar con 10.3%.

(Schweinfurth, 2021)

Grifico 1. Rubros de la MIPYME mas involucrados en el comercio electrénico
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llustracién 9 Rubros de la MIPYME mas involucrados en el comercio electréonico

FuenteGrado de Implementacion del Comercio Electrénico para la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa del Distrito Central de Francisco Morazan en ga@&iwenfurth, 2021)
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De acuerdo con los resultados del estudio, el teléfono inteligente (celular) es el dispositivo
mas utilizado por las MIPYMESs, con un porcentaje de uso del 35.7%, seguido por la computadora
(PC) con un 31.8%, y el teléfono fijo &rcer lugar con un 26.8%. Por otro lado, los dispositivos
menos empleados son el fax y las tablets, ambos con un 3% de adopcién entre las empresas. El
teléfono inteligente (celular) es el mas popular, con un 50% de aceptacion entre las compafiias
encuestaas. Se ha llegado a la conclusion de que el 76.5% de las empresas encuestadas cuentan
con servicios de internet en sus locales u oficinas. Asimismo, de las 68 empresas evaluadas, 31 de
ellas (equivalente al 45.6% de la muestra) disponen de su propia péapnsgin embargo,
Unicamente 22 de estas empresas, representando el 32.4% del total, ofrecen servicios de compra o

catalogo en linea a través de su sitio web.

Crrafico 3 Empresas gue hacen uso de servicios weh en sus operaciones

Servicios Web en las Empresas
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Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 10: Empresas que hacen uso de servicios web en spgrmciones

Fuente:Grado de Implementacion del Comercio Electronico para la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa del Distrito Central de Francisco Morazan en g@&iweinfurth, 2021)
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En Honduras, las micro y pequefias empregagsentan la mayoria y son las principales
generadoras de empleo, por lo que resulta crucial implementar proyectos que promuevan su
capacitacion y digitalizacion. Ademas, se ha observado una mejora en la calidad y cantidad de
servicios bancarios electréniggracias al fortalecimiento de la banca digital, aunque se desconoce

el monto invertido por las instituciones bancarias en esta area.

Por otro lado, la pandemia ha llevado a un aumento del 44% en las entregas de paquetes
en Cargo Expreso durante 2021pessalmente en Costa Rica, donde 4 de cada 10 personas
compran productos FMCG por internet, siendo WhatsApp el canal mas utilizado (44%), seguido
de paginas web y aplicaciones de cadenas de supermercados e hipermercad(Gr@k). ,

s.f.)

Aungque Honduras es el segundo pais de la regidbn con mas compradores en linea después
de Guatemala, su método de compra predominante es el teléfono, donde el 80% de las compras de
productos FMCG se realizan por esta via. En 2021, Hondypasimento un crecimiento del

39,1% en el comercio electrénico, segun un estudio presentado por Kantar Group.

PENETRACION FMCG % | 200
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41,2% oor hiﬁ 10,6%

llustracion 11 Penetracion FMCG % (2021) |
FuenteEcommerce alcanzoé la mayor cantidad de compradGresip K. , s.f.)
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En un entorno donde la digitalizacion avanza rapidamente, el comercio electronico se esta
volviendo cada vez mas popular debido a la necesidad de comprar desde casa. Las compras en
linea no dejan de crecer yyhuna gran variedad de tiendas en linea que ofrecen practicamente
todo lo que se pueda necesitar con solo unos clics, y con la comodidad de recibir los productos en
la puerta de casa de manera rapida y facil gracias a las empresas de paqueteria yamensajer

eficientes(Honduras C. N., 2020)

En la actualidad, el éxito de cualquier negocio en linea depende en gran medida de la
eficacia del envio de los productos, lo que hace que sea crucial prestar atencion a cada detalle.
Muchos clientes optan por no volver a comprar en una tienda en linea debido a problemas con el
estado de los productos, retrasos en la entrega o problemas en el envio. Por lo tanto, es esencial
elegir cuidadosamente una empresa de mensajeria confiable yaexpdogistica, con amplia
cobertura y experiencia en el envio y recepcién de paquetes, para asegurar una entrega sin

problemas y satisfacer las expectativas de los cligftteaduras C. N., 2020)

2.1.4 ESTUDIO DEL COMERCIO AL DETALLE Y SUPERMERCADOS EN
HONDURAS

El crecimiento aceleraden el sector de los supermercados ha sido evidente a nivel
nacional. Un factor clave para dicho crecimiento esiglenteen la demanda de los consumidores
ya que prefieren realizar sus compessestablecimientos que ofrecen una amplia variedad de

productos, con horarios convenientes y con mayor seguridad.

El mercadoestadefinido como el servicio de venta al detalle con la participacion de
supermercado e hipermercado en las ciudades relevantes del pais cadimgusgalpa ySan

Pedro Sula. En |Hustracién Nol2 se definen los negocios de acuerdo al siguiente formato:
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Formato

Caracteristicas

Hipermercados

Ofrece todos los servicios de un supermercado y ofras actividades, como ser:
servicio de cafeteria o restaurantes, linea blanca y video, electrodomésticos,
ropa y calzado, accesorios de automoviles, entre otros. Tiene horarios similares
de servicios; poseen amplios pasillos con estanterias altas tipo dep6sito, con la
presencia de impulsadoras y demostradoras. Usualmente estos

establecimientos operan en areas entre 3,000 y 5,000 mZ2.

Supermercados  (de
cadena y
tradicionales)

Operan en un area minima de 1,000 m? . Tienen un area minima de 300 m?2 de
exhibicion, un minimo de cinco cajas registradoras y cuentan con facilidades
completas de estacionamiento. Comercializan mas de 120 sub-categorias de
productos, y ofrecen entre otros servicios: carniceria, pescaderia, panaderia,
perfumeria, fruteria, legumbres y verduras.

Mercaditos

El 4rea de estos negocios varia entre 70 y 150 m? . Tienen pocas facilidades de
estacionamiento. Comercializan alrededor de 85 categorias de productos, e
igualmente ofrecen otros servicios como carniceria, panaderia, fruteria,
legumbres, verduras, entre otros.

Bodegas

Son establecimientos que se encuentran usualmente dentro de los mercados
populares, y estan dedicados a la venta de viveres y otros productos,
generalmente al por mayor.

Pulperias

Son pequefios establecimientos que funcionan en barrios y colonias,
acondicionadas dentro de casas de habitacion.

1/ Se consideran supermercados de cadena, aquellas empresas gue tienen dos o mas tiendas.

llustracion 12 Descripcién deformatos

Fuente: Comision para la Defensa y Promocién de la Compe{@uigpetencia, 2012)

En Honduras los supermercados estan considerados como la opcién {grefardas

ventas al detalle para compra por parte de los consumidores. El crecimiento de la venta al detalle

se ha ido expandiendo en mayor proporcion en las principales ciudades del pais (Tegucigalpa y

San Pedro Sula), el incremento se ha dado debido arlicipacion de las cadenas de

supermercados que buscan la manera de expandirse e msisti@ndas. La composicion de las

tiendas son las siguientes:

1 Supermercados La Colonia

1 Grupo Walmar{Walmart Paiz, Maxi Despensa y Despensa Familia)

! Supermercanl Mas x Menos
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91 Diporva

1 PriceSmart

1 Comisariato Los Andes
1 El Colonial

En Honduras el dinamismo en el sectellas supermercados ha sido constituido por el
aumento en la demanda de los consumidores que han establecido preferencias en realizar sus
compras ensalas de ventas que ofrecen wxensavariedad de productos con horarios
convenientes y mayor seguridad. La evolucion de los supermercados ha ocasionado que se
modifiquen las estructuras en los centros de venta ocasionando que ciertas cadenas pasen de ser

supermercados a ser hipermerca@empetencia, 2012)

A nivel nacional, le mayor nimero de competidores en el sector supermercados estan
centrados en Tegucigalpa y San Pedro Sula. Los supermercados de ambas ciudades ofrecen mayor

comercializacién y consumo geoductos nacionales e importag@ompetencia, 2012)

2.1.5 ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA
Comisariato Los Andes es el supermercado que ofrece la mejor experiencia de compra en

cada area, con un amplio portafolio de marcpsogluctos locales e importados donde el cliente
encuentre todo lo que necesita en un solo lugar y con la mejor atdrei@35 afios sirviendo

al mercado hondurefio con variedad, calidad, seguridad y una atencion al cliente superior a la
competenciaFueon los primeros en la categoria/rubro de supermercados enstetienda en
linea.Hoy cuentan con 6 afios de atencion en linea a una cartera de clientes que iniciaron desde el

primer momento, asi como aquellos nuevos que se quedaron por pandemia.
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El supermercado también cuenta con perfiles en redes sociales. Actualmente en Facebook
cuenta con mas de 36k seguidores con una calificacion de 4,5 estrellas en la red y con mas de 1000
resefias. Cuenta con un catalogo de mas de 800 produetoxluyen prodttos frescos, carnes,
mariscos, lacteos, panaderia, alimentos congelados y articulos no alimentarios. La empresa
también cuenta con una charcuteria, una panaderia y una farBwapegina de Instagram se
actualiza periddicamente con fotos de los produitda tienda, asi como fotos del personal y los

clientes de la tienda. La pagina también presenta fotos de los eventos y promociones de la tienda.

Comisariato Los Andes también cuenta con su pagina web desde 2017, misma que brinda
un portafolio amplio, anque mas reducido que el de su tienda en fisico. El sitio se encuentra
hospedado en GoDaddy asi como el registro de su dominio. Se utiliz6 WordPress para crear la
pagina web, un sistema de gestion de contenido que simplifica la administracion dektgtio. E
software es muy popular y se utiliza ampliamente en todo el mundo para crear tiendas en linea. En
la actualidad, WordPress se ha convertido en una solucion completa para el comercio electrénico,
ofreciendo una amplia variedad de complementos, como Whoo@rce, para administrar
productos, pagos y envios. Asi, se puede tener un sitio web éptimo que cumpla con las necesidades

de navegacion y experiencia de usud&zhool, s.f.)

En sus inicios Comisariato Los Andes establecié un tagline que aun utiliza para poder hacer
ver lo sencillo que es comprar en su portal. Este tagline es Ordena, Confirma y Recibe. En cada
palabra radica el proceso de como hacer la compra en linea. Eménapetapa de Ordena el
cliente debe de agregar los productos a su carrito. Una forma sencilla de hacerlo es usando la barra
de busqueda colocando el nombre del producto o bien una busqueda por departamentos o
categoria. Al completar su carrito presiomh b ot - n de #AFinali zar Comy

cliente debe de ingresar su informacion de facturacién y envio y confirmar sus datos. La segunda
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etapa el equipo de ventas online del supermercado recibe el pedido puesto por el cliente desde el
administrad de pedidos en el portal. Se procede a revisar la orden y si algin producto solicitado

no esta disponible el personal contacta al cliente para ofrecerle un producto sustituto. Al terminar
este proceso de verificaci Pnoelksaldioengt €i seéoi be
en el cual debe de ingresar al enlace y hacer el pago del pedido, ingresando los datos de su tarjeta
de crédito/débito o transferencia bancaria. El tercer y ultimo paso es cuando el estado del pedido
pasa a fPepreparse mbdidd paya elsenvio en un periodo de 24 a 48 horas. El equipo

contacta al cliente previo la entre¢dndes, Comisariatolosandes.com, 2017)

Si bien la apertura del sitio se dio en 2017, sus primeros pedides@e naflejados hasta
el 2018. Los pedidos iban en ascenso con un promedio de 2758, asi como la cantidad de articulos
comprado con un promedio de 123,575. En 2020 vemos que hay un comportamiento atipico y esto
claramente se debié a la pandemia del COWID EI numero de pedidos se dispard
considerablemente, asi como la cantidad de articulos. Durante el confinamiento el servidor donde
se hospeda el sitio web colaps6 porque no estaban preparados para la capacidad de pedidos, por lo
gue constantemente los cites miraban en sus moviles y computadoras una imagen de
ASATURAD@®és, facebook.com/comisariatolosandeshn, 2020)aiz de esto, el
supermercado se vio en la necesidad de expandir la capacidad del servidor paraipader rec
atender mas pedidos. Con las disposiciones que tomo el ministerio de salud con respecto a no
sobrepasar el nimero de 50 personas total en establecimientos, el supermercado reorganizé su
equipo de ventas en linea para atender la alta demanda. Qguaesgaba compuesto por un lider

gue distribuia los pedidos, un cajero y pasilleros para sacar los pedidos.

38



Pedidos vs Articulos

2018 45966
1062

2019 84966
2029

2020 362022

8126

139359
2021 3042

— 83771
2022 1728

25367
561

|

2023
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o

B Articulos ® Pedidos

llustracion 13 Pedidos en linea vs articulos comprados
FuenteWordpress admin Comisariato Los And€emisariato Los Andes, s.f.)

Los datos antes mencionados solamente corresponden a pedidos en pagina web. No
incluyen los pedidos recibidos via WhatsApp y correo electronico. Toda la operacion resultdé un
desafio ya que esto representaba aceleracion para el negocio. No estaban preparados para tanta
demanda via este canal digital. El equipo en linea trazaba las rutas de los motoristas para tratar de

entregar la mayor cantidad de pedidos en zonas aledafas y evitar ir y venir al miemo se
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COMPORTAMIENTO DE PEDIDOS PAGINA WEB COMISARIATO LOS ANDES

TOTAL 2020 2021 2022 2023

Promedio de
articulos por
pedido

Ticket . . )
) 2312.47 22309 221323 254643 277872
promedio

45 43 48 45

llustracién 14 Comportamiento de pedidos sitio web Comisariato los Andes,202023
Fuente:Acceso Wordpress admin Comisariato Los An@asmisariato Los Andes, s.f.)

Hoy por hoy, existein gran desafio para el canal electronico en Comisariato Los Andes.
Los clientes han migrado totalmente a colocar sus pedidos via WhatsApp porque buscan la
atencién personalizada, inmediata de un agente. El sitio web ha quedado mas para un catalogo,
cotizador para los clientes. Los clientes se rehlsan a utilizar el sitio web porque es lento para
cargar, no el catalogo de productos no estd completo, en ocasiones los precios no coinciden con
los de sala de venta, no hay un inventario como tal, la expera®iaiguario es totalmente poco
amigable, aburrida. El cliente busca inmediatez y la obtiene a través de WhatsApp. Gerencia esta

evaluando si continuar con el sitio web o cerrarlo e implementar algo mas que si les de resultado

2.2CONCEPTUALIZACION

2.2.1MARKETING DIGITAL
El marketing digitalimplica algunos de losquivalentesprincipios que el marketing

tradicional y, se considera una formaevapara que las empresas se acerquen a los consumidores
y percibarnsu comportamiento. Las empresas suetercetartécnicas de marketing tradicionales
y digitales en sus estrategias. Pero el marketing digital viene con su propio conjunto de desafios.
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El marketing digital se ha vuelto relevante porque le brinda la capacidad de llegar a su
publico objetivo que prefren pasar su tiempo en linea. Segun Statdista, 2022)una persona
promedio pasa casi 2 horas al dia solo en las redes sociales y aproximadamente 5 horas de tiempo
su tiempo con una pantalla. Como consecuenciaatedumo en las redes sociales y tiempo en
pantalla se facilita poder llegar a los clientes a través de plataformas digitales. Los beneficios del

marketing digital incluyen:

1 Alcance global:mediante ursitio webse puederencontrar nuevos mercados/gnder

globalmentecon menor cantidad de dine(®oschini, s.f.)

1 Bajocosto: una campafa de marketing digital planificada y dirigpdaectamente permite
atraer clientes correctosa un costo menogue en comparacion conas técnicasde

marketing tradicionalegMoschini, s.f.)

1 Resultados medibleg rastreablela medicion delmarketingdigital se puede realizar
medianteun analizadomweb y herramientas métricaligitales permiten que se facilite
comprenderla efectividad de lacampafia.Inclusive se puededquirir informacion
minuciosasobreel comportamiento ds clientesal momento de utilizar eitio web o

comoresponden & publicidad.(Moschini, s.f.)

1 Personalizaciorcuando lebase de datos des clientes esté vinculadaah sitio web de la
empresase les pueden mostrafiertasatractivas en relacion a sus gustéistre mayor sea
la relaciébn de compra que se tiene con el cliente, se fadfitaar el perfil de cliente

(Moschini, s.f.)

1 Apertura: alacceder y administrdas redesle manera efectiygpuedegenerar confianza

con los clientes mejorando la reputacion y facilitando la comunicggitaschini, s.f.)
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1 Beneficio social: el marketing digitafacilita crear campafasteresanteautilizando
tacticasy métodosdd marketing de contenidd ales comamagenes, videos, articulos

dependiendo de su contenido puedelverse viraly atraer popularidagMoschini, s.f.)

1 Mejor rendimiento en tasas de conversioan la facilidad de tener un sitio web, los
clientes tienen la facilidad de hacer una comprandg@isaya que estan a solo @iic de
distancia. En cambio,sin el comercio eleabnico, el cliente debe de moverse hacia la

sucursal o realizar una llamada ppoaer realizar la compréMoschini, s.f.)

2.2.1.1RELEVANCIA DE LA SEGMENTACION DE MERCADO
La segmentacién del mercado ayuda a los especialistas en marketing a dirigirse a grupos

de clientes especificos en lugar del publico en general, lo que facilita la planificacion de campafas.
Con la ayuda de la segmentacioén, los especialistas en marketidgnpusael tiempo, dinero y

otros recursos de manera mas efectval mismatiempo queconocer mejor gbublico objetivo.

Las campafas se pueden adaptar a los segmentos de clientes con mayor probabilidad de realizar
compras como resultado de una meomprension de las necesidades y deseos de los clientes.

(Fernandez Robin & Aqueveque Torres, 2001)

Las ventajas de la segmentacion ante la planificacion de una campafa dentro de la empresa
son que permite tener un mayor epfe, se atienden mejor las necesidades y los deseos de los
clientes, aumento en la competitividad del mercado, expansion de mercado y comunicacion

dirigida. (Fernandez Robin & Aqueveque Torres, 2001)

Los beneficios que existeon la definicion de segmentos de mercado dentro de la empresa

son.

1 Mayor éxito: con la segmentacion de mercado se tiene mayor precision, se obtiene ayuda

para fraccionar un mercado grande eoonjuntos pequefios lo cual facilita a los
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especialistas en niating conocer el potencial del mercado y de los consumidores.
Reduciendo riesgo digacasoy por ende hay mayores posibilidades de éxito para la

campana.

Aumenb dela CompetitividadAl identificar elenfoque y el mercado objetivo claramente,
surge la competitividad.Cuando leempresa conoce el mercado objetivo, la competencia
en el mercadsedesarrollardy es aqui cuando elquipo de marketinglantear&nuevas
ideas creativas para dar a conocer mejomejor la marca y destacarse entre los

competidores.

Retencion del Cliente: Una vez que la empresa conoce a los clientes, se pueden abordar de
una mejor manera sus necesidades y se le provee una experiencia Unica al cliente con la

marca, permitiendo establecer una relacion.

Crea y brinda oportunidades de wao:a segmentacion del mercado ayuda a localizar y
detectar oportunidades de mercado potenciales. Los segmentos de mercado que tienen
menos satisfacciébn de marca entre los consumidores representan oportunidades para que

el negocio empiece a aceptar a @sg0.

Campariias de mercado efectiv@smo resultado del conocimiento que tiene la empresa
de los deseos y necesidades de sus clientes, el equipo de marketing puede ajustar o
personalizar su campafia de marketing y establecer sus estrategias parar sedetace

necesidades.

Uso inteligente y eficiente de los recursakidentificar areas de mercado potenciales, la

segmentacion del mercado ayuda a las camparfas de marketing a ahorrar tiempo y esfuerzo.

Mayor satisfaccion del clientka empresa esta dirigida o guiada por la segmentacion del
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mercado para centrar sus esfuerzos de marketing en los consumidores y mercados de un

segmento de mercado especifico.

La segmentacion del mercado reduce el riesgo de pérdidas o campafas de marketing
fallidas al ayudar con el estudio de las necesidades del mercado y del consumidor potencial. La
probabilidad de éxito aumenta significativamente porque la investigacion de mercado se realiza
mucho antes de la campafia. Es mas sencillo desarrollar esgratggenificar campafias de
acuerdo con los requisitos generales de los clientes potenciales identificados por la investigacion

de mercado(Fernandez Robin & Aqueveque Torres, 2001)

2.2.1.2PERSONALIZACION DE LA EXPERIENCIA DEL USUARIO
La personalizacion se ha convertido en un elemento clave de las estrategias de adquisicion,

retencion y participacion del cliente. Su objetivo principal es brindar una experiencia Unica y

personalizada a los clientes en funcion de sus intersesi

Cuando se habla de personalizacion, nos referimos a estrategias en la cual las
comunicaciones se adaptan a un grupo especifico de clientes. La personalizacion uno a uno se ha
convertido en el eje para las empresas dificil de lograr, sin embargoitepsuperar a la
competenciagSegment, 202033qui es cuando las interacciones comerciales se personalizan para
el individuo. Existen 3 razones por las que la personalizacion es el centro del compromiso del

cliente modernose detallan a continuacion:

1 Los clientes esperan personalizacion: anteriormente la personalizacion solia considerarse
como una ventaja adicional a la experiencia del cliente. Hoy en dia, se ha convertido en un
requisito. La verdad es que muchos clieniesiquiera se involucran con una marca que

ofrece una interaccién Unica para todos.
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1 La personalizacion genera mas ingresos: El 80% de los consumidores de tiendas en linea
aseguran que gastan mas cuando las interacciones se adaptan a sus interesesigmue b
un servicio origina{Segment, 20203).a personalizacion ayuda a adaptar la experiencia
del cliente para que instantaneamente se establezca una relacion con la empresa. Ademas,
permite a los equipos realizar una veatazada en el momento y canal adecuado. Es
importante mencionar que los datos del cliente que impulsan la personalizacion también
pueden impulsar la automatizacion, lo que le permite desencadenar interacciones basadas

en el comportamiento del cliente eanipo real.

1 Se crea lealtad con la marca: Existe una estadistica la cual dice que es entre 5y 25 veces
mas caro adquirir un nuevo cliente que retener uno ni@agment, 20203).a lealtad del
cliente es la base para un creento sostenible, generando mas ingresos Yy fortaleciendo
las opiniones boca a boca. Es importante recordar que los clientes van a quedarse con una

marca que comprende sus necesidades y hace que la experiencia del usuario sea perfecta.

2.2.1.3USO DE HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL
El marketing digital es de rapido movimiento, y los especialistas en marketing digital estan

conscientes que existen herramientas, plataformas y aplicaciones para medir los esfuerzos digitales
gue se realizan en las campafaslipitarias.(Institute, 2022) as herramientas ayudan a ahorrar
tiempo y obtener los mejores indicadores de medicion para evaluar el éxito de las campaifas o en

su defecto identificar los puntos a corregir en futuras opergion

El marketing en redes sociales esta respaldado por una amplia gama de herramientas y
programas, incluidos aquellos para programar, administrar y descubrir contenido. Crear una
estrategia de redes sociales que aumente el conocimiento de la mar@mynelde la inversion

es crucial para el éxito porgue el marketing en redes sociales es ahora una necesidad para todas las

45



marcas y empresafilgunas de las herramientas populares son Sked Social, Falcon.io,

Hashtagify.me, MeetEdgar, Hootsuite y BuzzSu(hstitute, 2022)

En cuanto a las herramientas de automatizacion de marketing/marketing por correo
electrénico, existen diversas plataformas y herramientas que pueden ayudar con la planificacion y
ejecucion de camparfas de keing por correo electronico. Las principales herramientas de
automatizacion de marketing por correo electronico son Campaign Monitor,MailChimp,HubSpot.

(Institute, 2022)

La herramientas para la paid search y herramientdale®dacilitan administrar la
publicidad paga en los motores de busqueda y las redes sociales, o que requiere mucho
mantenimiento si se desea mantener campafias solidas que comuniquen mensajes optimos. Es
significativo sumergirse en la publicidad en mietode busqueda con formas creativas de utilizar
la busqueda paga y planificar las campafias. Algunas de las herramientas mas conocidas para paid
search y herramientas sociales son Google Ads Editor, Bing Ads Editor, AdZooma, Wordstream,

AdEspresso, Reveaih (Institute, 2022)

La direccion de las camparfas de marketing digital requiere colaboracion, gestién de los
proyectos, investigacion y comunicacion efectiva. Las herramientas que facilitan la comunicacién,
la colaboracion Ya asignacion de tareas pueden agilizar los procesos, algunas de las herramientas

masutilizadas son Teamwork, Asana,Trello y Slaghkstitute, 2022)

2.2.2EXPERIENCIA DEL USARIO (UX)
Parece bastante improbable que el Catalogo de objetos imposibles que el artista francés

Jacques Carelman lanz6 en 1969 como parodia a los productos de venta por catalogo, tenga
absoluta vigencia hoy. Su trabajo, ademas del valor artistico que tienegrexciga porque sus

piezas han permitido ejemplificar uno de los principios de la comunicacion en el campo de los
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multi-medios interactivos: la usabilidé@laudia Gutiérrez, 2008)

Donald Norman, el investigador, utiliza la faga cafetera para masoquistas de Carelman
como imagen destacada en la portada de su libro "El disefio de objetos cotidianos". En este libro,
Norman examina la relacion entre el uso y la interfaz de numerosos elementos que utilizamos en
nuestra vida diarid.a cafetera en cuestion estaba compuesta por todos los elementos necesarios
para su funcionamiento, como la tapa, el asa y la boca. Sin embargo, todos estos elementos estaban
alineados en la misma direccion, lo que le daba su nhombre peculiar. La catetmrastderada

para masoquistas, ya que resultaba fisicamente imposible de utilizar.

La cafetera para masoquistas de Carelman

fuente: Norman, D.A. (1990]

llustracion 15La cafetera para masoquistas de Carelman
Fuente: Norman, D.A. (199QClaudia Gutiérrez, 2008)

El vinculo entre la cafetera de Carelman y el disefio de interfaces digitales se establece
principalmente en el aspecto de la usabilidad. Jakob Nielsen (2003) define la usabilidad como "el
atributo de calidad que mide la facilidad de uso de las interfabhasiendo referencia a su
aplicacion en paginas web. Donald Norman también aporta su nocién de belleza en un producto,

afirmando que mas alld de su apariencia superficial, debe cumplir su funcién, ser usable y
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comprensible(Clauda Gutiérrez, 2008)

Estas ideas reflejan la tendencia actual en el disefio y redisefio de sitios web, no solo en
términos de disposicion visual de elementos, sino también en la arquitectura de la informacion.
Los usuarios ya no solo leen en la web, gme interactiian con la informacion y las herramientas,
impulsados por el desarrollo de la web 2.0 y sus aplicaciones sociales. Por lo tanto, tanto las
caracteristicas visuales como la secuencia de interacciones hipertextuales son partes esenciales de

la experiencia de uso de un siti@laudia Gutiérrez, 2008)

Al disefiar o redisefiar una pagina web, es crucial preocuparse tanto por la usabilidad de la
interfaz, estructurada logicamente, como por un disefio visual atractivo eflege rla
jerarquizacion del contenido. Esto es especialmente importante debido al crecimiento constante
del contenido en la web. Asi, la usabilidad y el disefio visual se traduciran en una experiencia de
uso exitosa. En resumen, el disefio de interfacésleis, incluyendo sitios web, se centra en la
usabilidad y en proporcionar una experiencia estética emocionante. Tanto la disposicion de
elementos como el disefio visual son elementos fundamentales para lograr una experiencia de uso

exitosa.(Claudia Gutiérrez, 2008)

Segun Krug, cada pagina web debe responder a las cinco preguntas basicas que se haria un

usuario al visitar el sitio:
1 ¢Donde estoy?
1 ¢Por dénde empiezo?
1 ¢Donde esté tal informacion?
1 ¢Qué es lo mas importante de &itie?

1 ¢Porqué lo llaman asi?
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En el contexto de la navegacion web, segun James Kalbach en el libro "Designing Web

Navigation" (2007, seccion 1.2), la navegacion cumple varias funciones:

1 Permite acceder a la informacion de diferentes maneras, depend&nomtenido del
sitio.
1 Informa la ubicacion dentro del sitio, orientando a los usuarios sobre dénde se encuentran,

a donde van y qué pueden encontrar en cada pagina.

1 Daunaidea de qué trata el sitio, ofreciendo una visibn seméntica de su conteraday gui

a los usuarios por el camino correcto.

1 Identifica a la marca, reflejando la promesa de producto y servicio a través de la orientacion

de botones, etiquetas y textos.

1 Refleja la credibilidad del sitio, influyendo en la decisiébn de los usuarios der segui

navegando por éClaudia Gutiérrez, 2008)

1 Impacta en los costos, ya que una navegacion eficiente permitira a los usuarios encontrar

lo que buscan de manera rapida y eficaz.

Hoy en dia, una experiencia de uso exitosplica combinar la racionalidad de la
usabilidad con la emocionalidad de lo visual. Los usuarios tienen cada vez mas poder para
interactuar y crear contenido, lo que ha llevado a un aumento considerable en el volumen de
informacion disponible. Por estaztm, es importante que la experiencia de visitar un sitio web sea
una fusion de la l6gica y la estética visual. Jesse James Garrett, en su libro "The Elements of User
Experience", propone un modelo en el que los elementos que componen la experiencaéede uso
un sitio web se desglosan en etapas. Segun Garrett, cumplir con cada una de estas etapas

garantizara una experiencia de uso adecy@d@udia Gutiérrez, 2008)
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El modelo de Garrett desglosa la experiencia en cinco planos:

Modelo de experiencia de usuario de J.J. Garrett

Web as software interface [ Web as hypertext system

1
/ y 4>,
f

{0
ke e

Concrete
L sy / 1

\ 4
Abstract

fuente: Garrett, J.J. {2003].

llustracion 16Modelo de Experiencia de Usuario de J.J. Garrett
Fuente: Garrett, J.J. (2003)

El primer plano es el de la Estrategia, donde se determina y define el sitio en funcion de

los objetivos de los creadores y derlasesidades de los usuarios.

El segundo plano es el Ambito del Proyecto, que establece las caracteristicas y

funcionalidades del sitio.

El tercer plano es el Estructural, que se enfoca en comprender de donde provienen los
usuarios y hacia dénde se diriggmmofundizando en las caracteristicas y funcionalidades

identificadas en el plano anterior.
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El cuarto plano es el Esqueleto, que se refiere a la ubicacion estratégica de elementos como

botones, etiquetas, fotografias y bloques de texto para maximizactuidad.

El quinto plano es el Superficial, que se centra en el contenido textual y gréfico del sitio,

desde las imagenes hasta los textos. Este plano abarca el disefio visual en si mismo.

Segun Garrett, estos cinco planos, que van desde lo mas abattactnas concreto,
proporcionan un marco conceptual para abordar los problemas y soluciones relacionados con la
experiencia de uso. Cada uno de estos planos depende del anterior: la superficie depende del
esqueleto, el esqueleto depende de la estructueatriuctura depende del ambito del proyecto, y
este Ultimo no puede definirse sin una estrategia solida. Por lo tanto, las decisiones deben tomarse
en el orden mencionado, ya que cualquier cambio en la estrategia afectara todo el proyecto en su

conjunto.(Claudia Gutiérrez, 2008)

Para ganar competitividad, las empresas que venden productos a través de sitios web de
comercio electrénico deben asegurarse de mantener la calidad del sitio. Es importante crear una
experiencia satfactoria para el consumidor online desde el momento en que accede al sitio web,
busca productos y completa el proceso de compra. Un sitio web de compras de calidad ofrece un
valor afiadido al consumidor que no tendra problemas al comprar. Es crucias gemptasas en
linea, ya que aumenta la posibilidad de que los visitantes compren y regresen a futuro. La buena
calidad de un sitio de comercio electronico es que satisface las necesidades de los consumidores
en disefio, navegacion, seguridad y experiengiasdiario. Un buen sitio web es facil de usar,
atractivo, seguro y brinda una experiencia de compra satisfactoria. La calidad del sitio web influye
en la confianza y lealtad del cliente hacia la marca, lo que puede afectar a la rentabilidad del

negocio.(Hubspot, s.f.)

Las empresas deben invertir en la experiencia de usuario global en su sitio web,
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aplicaciones, servicios y otros medios de comunicacion para competir en un mundo saturado. La
forma mas efectiva de evaluar la expedia del usuario es investigando al usuario. Existen varios
estudios sobre la UX en elcemmerce. Es importante que los sitios web de comercio electronico
sean rapidos al cargar para cumplir con las expectativas de los usuarios. Incluso una breve demora
de un segundo puede ocasionar una disminucion del 7% al 12% en las conversiones. Asimismo,
la navegacion debe ser facil y que los productos sean faciles de encontrar. Una buena experiencia
de usuario depende de menus simples y una busqueda efectivaiticas de productos son
cruciales, las opiniones de otros compradores influyen en las decisiones comerciales para muchos
clientes. La personalizacién satisface al cliente. Los sitios web que ofrecen recomendaciones
personalizadas y opciones de personalimag@ueden mejorar la experiencia y la tasa de
conversion. La seguridad es vital para los usuarios al hacer transacciones en linea. Los sitios de
venta en linea deben garantizar la seguridad y privacidad de la informacién del cliente. Es vital
adaptar lossitios de comercio electronico a los dispositivos méviles debido al creciente uso de
compras en linea a través de dispositivos moéviles. Los sitios web que priorizan una experiencia de

usuario de calidad logran mas conversiones y fidelizan al clighibspot, s.f.)

Para evaluar el desempefio del sitio de Comisariato Los Andes, corrimos un diagnostico en
la plataforma de The Mediam Group. Los resultados que dicho diagnéstico arrojé son los

siguientes:

Incluir una etiqueta de metkescripcion: Una meta descripcion es importante para que los
motores de busqueda comprendan el contenido de la pagina y, frecuentemente, se muestra como

el texto descriptivo en los resultados de busqugtaup T. M., The Mediam Bup, 2023)

Su usabilidad podria ser mejor: La pagina esta bien, pero podria ser mas util en todos los

dispositivos. La usabilidad es importante para aumentar su audiencia y minimizar las tasas de
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rebote de usuarios (que pueden afectar indirectansenf@sicionamiento en los motores de

basqueda)Group T. M., The Mediam Group, 2023)

Dispositivos: Esta comprobacion muestra visualmente cdmo se visualiza su pagina en
diferentes dispositivos. Es importante que su pagina gggiiizada tanto para experiencias
moviles y de tableta, ya que hoy en dia la mayoria del trafico web proviene de estaq Gientes.

T. M., The Mediam Group, 2023)

Google indica que la pagina tiene una puntuacion bajaueevaluacion de Mobile
PageSpeelhsights. Esta evaluacion se realiza desde servidores de EE.UU. y los resultados pueden
diferir ligeramente de una evaluacion realizada desde la interfaz web de PageSpeed de Google, ya
gue los informes se localizan en lgigm en la que se esta ejecutando el informe. Google ha
indicado que el rendimiento de una pagina web se esta volviendo cada vez mas importante desde

la perspectiva del usuario y, consecuentemente, del rarfidraup T. M., The Mdiam Group,

2023)
OPORTUNIDADES
Oportunidad Ahorro estimado
A Reduce el contenido CSS que no se use 1,415 ~
A Reduce el contenido JavaScript que no se use 1,205 ~
A Elimina los recursos que blogueen el renderizado 1,115 ~
Precargar la imagen de renderizado del mayor elemento con contenido 0605 «
Usa un tamafio adecuado para las imagenes 0305 ~
Estas sugerencias pueden ayudar a que tu pagina cargue mas répido. No afectan directamente a la punfuacion del rendimiento

llustracion 17 Oportunidades de mejora en el rendimiento de la pagina web Comisariato
Los Andes

FuenteThe Mediam GrougGoogle, s.f.)
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En cuanto rendimiento, la pagina se ha comportado muy bien en las pruebas, lo que
significa que debe ser razonablemente rapida y receptiva para los usuarios. El rendimiento es
importante para asegurar una buena experiencia de usuario, y tasas de rebioist@loogle,

s.f.)

2.2.3ANALISIS DE DATOS
En marketing, el andlisis de datos es la practica de recopilar y analizar datos, de varias

fuentes digitales, para obtener informacion sobre las estrategias del marketing ditjivadlelda
empresa. Las herramientas de andlisis de marketing digital se pueden utilizar para inspirar nuevos
enfoques, minimizar la tasa de abandono (cuando los clientes dejan de interactuar con la empresa
o cuando dejan carritos abandonados) y aumehtal@ existente para el cliente mediante la

creacion de una experiencia personalizédaroStrategy, 2020)

Un estudio de andlisis empresarial de 2020 determino que el 94% de las empresas ven los
datos y el andlisis conesenciales para su transformacion y crecimiento digital, pero solo el 30%
tenia una estrategia de datos c(dMi&roStrategy, 2020)El analisis de datos ayuda a las empresas
a ser mas eficientes, eliminando las conjeturda dstrategia de marketing y generando un valor

optimo a partir del presupuesto de marketing de una empresa.

Los especialistas en marketing utilizan el analisis de datos para dar sentido a una gran
cantidad de datos de los clientes, utilizando estos comatios para guiar su estrategia de
producto, marca y campafas de marketitadela, 2022)Al utilizar técnicas de analisis de datos,
las empresas pueden comprender mejor su mercado y clientes, lo que puede generaetacticas d
marketing digital efectivas, interacciones mas personalizadas con los clientes, mayor satisfaccion

del cliente, mayor eficiencia y mayores ganancias.

1 Recopilar perfiles de clientes: reunir datos de diversas fuentes permite ver el recorrido
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completo del suario en un solo lugar. Es importante identificar ver como llegaron los
clientes a su sitio web, si fue mediante anuncio o redes sociales. El analisis de datos puede
mostrar todo el ciclo de vida del cliente, desde una necesidad no satisfecha y el
conocimento de sus productos o servicios, hasta la interaccion con la en{pesala,

2022)

Alinear los rendimientos de los producto o servicio con las expectativas del cliente: Con
datos recopilados, el equipo de marketing pwedgurar mejores resultados al alinear de
manera mas efectiva las campafias de marketing y las caracteristicas del producto con las

expectativas del cliente, minimizando minimizar la tasa de aban@doad. 1., 2022)

Comprenler el comportamiento del cliente: Para adquirir clientes, se debe ser capaz de
comprender y predecir los patrones de comportamiento de los clientes para que pueda
ajustarse a las camparfas de marketing y publicidad para responder ante sus necesidades.

Unamayor participacion de los clientes facilita a un aumento de las véRtaela, 2022)

Comunicacion personalizada dirigida al cliente: Una encuesta de marketing realizada por
Google demostr6 que el 90 % de los profesionagémdrketing atribuyeron el marketing
personalizado a mayores ganancias comerdigess. , 2017) El analisis de datos brinda

la informacion detallada que es necesaria sobre los clientes para crear campafas altamente

especificas y lograr alcances de la misfime. S. 1., 2022)

Supervisar el rendimiento de las campaftaks:uso de las herramientas de analisis
adecuadas permite realizar un seguimiento del rendimiento de la campafa de marketing en
tiempo real, lo que permite ser mas agil en el perfeccionamiento de las estrategias y la

optimizacion de las campafas. Esto gwificativo para las iniciativas de marketing de
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pago ya que ayuda a maximizar la inversion realizada. Inclusive, las campafas de
marketing pueden vincularse directamente con métricas tales como el trafico del sitio web,
medir el impacto que se tiene ens laiversos canales utilizados y entender el

comportamiento del client@Rodela, 2022)

Para tener éxito en el andlisis de la data del marketing digital, es necesario realizar analisis
estadistico y constante visualizacionloke datos. Es relevante tener habilidades creativas como
redaccion, estrategia de contenido y narracion de historias, para comunicar los hallazgos de manera
efectiva y ejecutar las campafias de manera exitosa hacia nuestro publico objetivo. Existen
herramiatas de andlisis de datos tal como Google Analytics para sitios web y Semrush para
analisis de campafias, las cuales recopilan métricas como el trafico del sitio web, las tasas de
retencidn de clientes, el costo por clic, las tasas de conversion, loospgoesventagRodela,

2022).

2.2.4INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL RUBRO DEL SUPERMERCADO
La compra se ve favorecida por la inteligencia artificial, lo que beneficia a consumidores,

marcas y establecimientos. La disposiciohodeproductos en las estanterias de un supermercado

es parte de la estrategia de marketing. Segun estudios, el 52% de la percepcion del consumidor es
hacia productos en su campo visual, y el 26% a objetos a su alcance. Los administradores de las
tiendas onocen bien esta informacion y han estado esforzandose durante muchos afios para atraer
y retener a sus clientes al hacer que el proceso de compra sea mas facil. La inteligencia artificial

brinda informacion en tiempo real y puede anticipar acciones fu{iMadin, s.f.)

La inteligencia artificial puede mejorar la experiencia del usuario en retail al hacerla mas
personalizada y humana, y también facilitar el trabajo de los empleados a través del analisis y

optimizacion de los jpcesos. Esta también puede mejorar significativamente la gestion del stock
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al prevenir la falta de productos y el desperdicio de alimentos perecederos, 10 que resulta en un
establecimiento mas sostenible. Ademas, la IA también puede mejorar la organifeadién

lineales al analizar imagenes en tiempo real para garantizar que los productos estén en la cantidad,
posicion y precio correctos, lo que facilita el trabajo de los reponedores y elimina posibles errores
humanos. Mas alla de la logistica, la cagtacde imagenes puede permitir el estudio en
profundidad de los lineales y la interaccion de los clientes con ellos para optimizar la disposicion
de la tienda y hacerla mas humana, inteligente y adaptada al cliente. Estos avances y estrategias
digitales mepran la experiencia de compra, personalizandola y actualizandola para responder de

manera efectiva a las necesidades del cli¢ghtaxtin, s.f.)

Con la IA, las compras diarias pueden ser mas eficientes, ya que puede ayudataa sab
gue se quiere comer, hacer la lista de la compra y encontrar los precios mas bajos. Ademas, puede
recordar los nombres de los productos que se suelen comprar y llevar a los consumidores por el

camino mas rapido en el supermercado.

Préximamente, Godg lanzara una serie de herramientas digitales para permitir a grandes
cadenas de supermercados y comercios minoristas de todo el mundo controlar la disponibilidad de
productos en tiempo real, tanto en sus tiendas fisicas como en linea. Este desaBotiglee
Cloud garantiza que las estanterias estén siempre surtidas, evitando que los stocks se agoten y las
empresas gasten innecesariamente en la adquisicion de nuevos productos. Con esta nueva
tecnologia, las camaras colocadas en las estanterias yisprositdos utilizados por el personal
del establecimiento pueden reconocer y registrar miles de millones de productos y sus etiquetas,
incluso si no estan colocados correctamente. Esto significa que las cAmaras pueden estar ubicadas
en techos, estanterjgssillos y, incluso, en los teléfonos méviles de los empleados. También se

esta considerando la posibilidad de utilizar robots que recorran los pasillos para recopilar esta
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informacion. Es importante destacar que el duefio del negocio tendra la prepieldaila de las
imagenes capturadas por estas herramientas. En definitiva, estas nuevas herramientas de Google
mejoraran la eficiencia en la gestion de stocks y la disponibilidad de productos, tanto en tiendas
fisicas como en linea, lo que puede ser wdaja significativa para las empresas minoristas.

(Delgado, 2023)

Otro claro ejemplo es Amazon Go. Las tiendas Amazon Go se basan en el uso de
Inteligencia Artificial (I1A) para facilitar la compra de productos por parte sledasumidores. Su
concepto se centra en una logistica de operacién muy sencilla: el cliente entra en la tienda, toma
los productos que necesita y se los lleva, sin necesidad de pasar por una caja de pago. La IA se
encarga de realizar el seguimiento y dentificacion de los productos seleccionados por el
consumidor, para que se facturen de manera automatica a través de la cuenta de Amazon del
cliente. En definitiva, el uso de IA en las tiendas Amazon Go permite una experiencia de compra

mas rapida y efieinte para los cliente@ardo, s.f.)

Serd interesante analizar las formas en como poder integrar la inteligencia artificial (Al) en
el comercio electronico de Comisariato Los Andes para impactar positivamente la experiencia del

usuario en el sitio web.

2.3TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS

2.3.1.1PODY POP
Puntos de Diferencia (PODndicadores por los cuales una marca o servicio reclama

exclusividad o superioridad sobre otros productos en su categoria que los consuasmDaEs
fuertemente con él, califican favorablemente y creen que no podrian encontrar con una marca
competidora en la misma medidaintos de Paridad (POP): Asociaciones que nprsmisamente
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Unicasde la marca, pero que pueden ser compartidas pornotnasis, es decigsociaciones en

las que puede competir con sus principales rivéiéisyam Martinez Martinez, 2008)

Kevin Keller y Alice Tybout(David Cotton, 2022kefialan que existen tresdgpde
diferencias: asociaciones de rendimiento de marca; asociaciones de imagenes de marca; y
asociaciones de conocimiento del consumidor. El Ultimo solo entra en juego cuando los demas

estan en paridad. La percepcion por si sola es un punto débil @acidefacilmente copiable.

La diferenciacion de productascita a la innovacion de productpara atraela atencion
del publico hacia nuevos productos o servicios que permitiran que la empresa sobreviva en un
mercado competitivo y brinde caracteristicde innovadorasa los clientes.El producto
diferenciado genera mayores ingresos en comparacion con cualquier otro tipo de producto debido
al hecho de la innovacigen caso de que sea de agrado de los cligetesraria lealtatdaciala
marca, lo qusignificaria un negocio para la organizacibos servicios o productos diferenciados
tienen una mejor experiencia de usuario por lo que la retencidbn de clientes aumenta

significativamente en el caso de los productos diferencifidasid Cotton, 2022)

Mientras la innovacion continte y el punto de diferenciacion aumente, la repeticion de
negocios de clientes regulares puede estar asegurada para su organizacion y solo debe enfocarse

en adquirir nuevos clienteavid Cotton, 2022)

Los encargados del posicionamiento de marca tradicionalmente se han concentrado en
cdémo cada marca se diferencia de la competencia. Sin embargo, resaltar las diferencias por si solo
no ayudara a que una roa sobreviva frente a sus rivales. El contexto en el que opera la marcay
los rasgos que tiene en comun con otros bienes son otros factores que los gerentes deben tener en

cuenta(Miryam Martinez Martinez, 2008)
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Empresa 1| Empresa 2| Empresa3

POD

POP

llustracién 18 Modelo POD Y POP
Fuente: Elaboracion Propia

2.3.1.2MODELO DE NEGOCIO CANVAS
La metodologia Canvas, fue creada por el consultor suizo Alexander Osterwalder en el

2004, es una herramienta que simplifica la creacion de modelos o lineas de negocio mediante un
andlisis exhaustivo de diversos elementos fundamentales para el éxitoydetqrinicialmente

nacié como una representacion visual, la metodologia Canvas organiza los elementos propuestos
por Osterwalder en un esquema dividido en nueve secciones, cada una correspondiente a un

aspecto clavgHerrera)Los 9 médulos del modelo son:

1. Segmentos de mercado. Las compaifias atienden varios segmentos del mercado, sin

embargo, es necesario segmentar para conocer el nicho y las oportunidades de(Hegerw).

2. Propuestas dealor. Se trata de poder resolver el problema del cliente y definir esos
elementos que le hacen diferente de su competencia para crear el valor para cada segmento de

clientes(Herrera)

3. Canales. Las propuestas de valor llegaos clientes a través de canales de

comunicacion, distribucion y ventas. Este modulo describe cdmo la compafia desea comunicarse
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y acercarse al segmento de clientes defir(iderrera)

4. Relaciones con clientes. Estas sonrddaciones que se establecen con los diferentes

segmentos de clientes a nivel del tiempo y dingterrera)

5. Fuentes de ingresos. A través del flujo de ingresos se pueden establecer los beneficios

gue se esperan tener a ravle la linea de negocio.

6. Recursos clave. Aqui es determinante el conocer los activos y los recursos claves que

se necesitan como una pieza significativa en el engranaje de la idea emp(esarah)

7. Actividades @ve. Lo fundamental para que el modelo funcione es poder alcanzar los

objetivos que el negocio requiera de una serie de actividhtisera)

8. Asociaciones clave: consiste en una red de aliados, proveedores, colaboradores y/o
socios que hacen mas facil el desarrollo de la operacién. Es importante definir el tipo de socios,

definir estrategias de networkindderrera)

Estructura de costes. Aqui se desglosan los tipos de costos que conlleva el peegoci

su ejecucion, desde la publicidad hasta los salarios de los emplétatosta)

En la ilustracién a continuacion se demuestra la adaptacion del modelo canvas segun Lean

Canvas:
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Prober £ion (Un MU Unfair Agvantac LCUsStoms
Top 3 problems Top 3 features . Can't be easity
| Single, clear, oopied 0sRaUgt | Tarpet customers
| compeling message
| that stateswhy you
|are ditfereht and
_ { weeth payng —rr
Key Metrics | amention | :
Key actidties you . Path 1o cussomers
meas¥ | &
{Struclure - Harv it ue Strea 5
Customer Acquisison Costs } Revenue Mode
Drstributon Costs Lde Time Value
Hosang Revenue
Poopia, etc, Gross Margin

llustracion 19 Lean Canvas, Adaptacién del modelo Canvas
Fuente: The Business Model Canvas, 2014

2.3.1.3ESTRATEGIA DE SEGMENTACION PERSONALIZADA
La segmentacidon del mercado se ve afectada por multiples criterios y los consumidores

responden a un perfil que engloba varias caracteristicas, lo que significa que un segmento se define
por mas de una caracteristica. El desafio est4 en encontrar un teegptieno que resulte de la
combinacion de varios criterios y que mejor discrimine el comportamiento de los consumidores.

(FernandeizHuerga, 2010)

La segmentacion del mercado puede tomarse como una teoria como una efdesdgia.
el punto de vista teorico, se investiga el mercado con el objetivo de identificar grupos de
consumidores homogéneos entre si y distintos de los demés. Desde el punto de vista estratégico,

implica la creacion de planes de marketing personalizadogretinbs de precio, producto,
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comunicacion, distribucion y promocion, con el fin de alcanzar a los diferentes segmentos
identificados. La segmentacion del mercado se refiere al proceso de clasificar a los consumidores

en grupos que comparten necesidadesctaristicas o comportamientos similafgszzari)

El auge del marketing directo a nivel mundial, que representa mas del 40% de la inversion
publicitaria en los Estados Unidos, indica que nos encontramos en la era de laaggmdael
mercado. El marketing dirigido permite a las empresas recompensar a los clientes leales y evitar
gastos en promociones dirigidas a clientes que no estan interesados en los productos ofrecidos.
Esto permite dirigir las promociones hacia un pabiiéds afinado, logrando una mejor asignacion

de los recursos destinados a la publicidbazzari)

La estrategia de segmentacion personalizada se basa en la recopilacién y andlisis de datos
detallados sobre los clientes, inclage preferencias, comportamientos de compra, demografia y
otros factores relevantes. Este proceso implica el uso de técnicas avanzadas de andlisis de datos,
como la mineria de datos y el aprendizaje automatico, para identificar patrones y segmentos
especiicos dentro de la base de clientes. Al comprender mejor a los clientes y sus necesidades
individuales, las empresas pueden adaptar sus productos, servicios y mensajes de marketing para
maximizar la relevancia y el impacto. Con esta informacion, disefignafeas de marketing que
utilizan mensajes y canales de distribucién personalizados para llegar inicamente a los segmentos

especificos que son de interés comerliddtyianovych)

La implementacion efectiva de la estrategia deneegacion personalizada ofrece una serie
de beneficios significativos. En primer lugar, permite a las empresas establecer relaciones mas
sélidas con los clientes al proporcionarles experiencias personalizadas y satisfactorias. Esto
conduce a una mayor filigad de los clientes y a un aumento en la repeticion de compras. Ademas,

la segmentacién personalizada ayuda a optimizar los recursos de marketing al dirigir los esfuerzos
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hacia los segmentos mas rentables y prometedores. Sin embargo, también exifiien desa
asociados, como la necesidad de garantizar la privacidad y seguridad de los datos de los clientes,
asi como la capacidad de gestionar y analizar grandes volimenes de informacion de manera

eficiente.(LORCID, 2023)

Esta ne@ ayudara para poder realizar una propuesta que esté enteramente dirigida a un
segmento personalizado, entender cuales son las preferencias de los usuarios con respecto al sitio

web, para mejorar la experiencia de uso, compra en Comisariato Los Andes.

2.3.1.4ANALISIS DE SATISFACCI ON, RETENCION Y VIDA DEL CLIENTE
Philip Kotler define la satisfaccion del cliente como "la sensacion de placer o decepcion de

una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto frente a
sus expctativas". La medicion de la satisfaccion del cliente es un procedimiento que las empresas
llevan a cabo para ajustar sus productos y mejorar el servicio que brindan a sus clientes. Este

enfoque busca lograr la satisfaccion y lealtad de los clienteslhas&rca(Freshworks, s.f.)
Satisfaccion del cliente = f(rendimiento percibido, expectativas del comprador)

La evaluacion de la satisfaccion, fidelidad y duracion del cliente es un proceso para que las
empresas puedan conodarexperiencia del cliente con sus productos/servicios. La satisfaccion
del cliente es cuando se alcanzan o superan sus expectativas. Una satisfaccion elevada del cliente
aumenta su lealtad y frecuencia de compra, lo que resulta en una retencion magendi@n de

clientes es mantenerlos felices y fieles para evitar que se vayan y cambien de proveedor.

Medir la satisfaccion del cliente es un proceso fundamental para las organizaciones, ya que

les permite adaptar sus productos y mejorar el servicio mjugah, con el objetivo de lograr la
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satisfaccion y fidelizacion de sus clientes. En el mundo empresarial, existen diversas herramientas
y tacticas para medir la satisfaccion del cliente. Una de las mas comunes es el uso de encuestas y
cuestionarios paracopilar informacion y datos relevantes que puedan ser analizados para tomar

mejores decisionegQuestionPro, s.f.)
Las ventajas de medir la satisfaccion del cliente son numerosas. Algunas de ellas incluyen:
1 Refuerzo de la intecion de compra y la fidelidad del cliente.

1 Diferenciacion de la competencia al demostrar preocupacion por las necesidades de los

clientes.
1 Obtencion de informacion clave para reducir la pérdida de clientes.
1 Incremento de las ventas gracias a clientemaltde satisfechos.
1 Reduccién del boca a boca negativo.

1 Identificacién de clientes insatisfechos para retenerlos, ya que es mas econémico mantener

a los clientes existentes que adquirir nuevos.

Una forma efectiva de medir la satisfaccion del cliente eawedrde encuestas. Estas
herramientas permiten recopilar retroalimentacion sobre la calidad de los productos y servicios
ofrecidos. El uso de preguntas de opcion multiple puede tener un impacto significativo en la
obtencion de resultados deseados. Lasestas también son utiles para conocer la opinion de
diferentes tipos de clientes sobre la reputacion de tu marca y para identificar areas de mejora
necesarias. Ademas, las encuestas de satisfaccion del cliente pueden proporcionar informacion
valiosa para ledesarrollo de nuevas caracteristicas o productos, al analizar las respuestas y

comentarios sobre las tendencias actuales del me(€agestionPro, s.f.)
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En la mayoria de los casos, los datos de satisfaccion de clientesg@taneg se miden
inmediatamente después de una transaccion o en un intervalo fijo utilizando las mejores escalas
de encuestas, como Net Promoter Score (NPS), Customer Effort Score o Indicador del esfuerzo
del cliente (CES) o Customer Satisfaction Scoi®AT). Una mala experiencia lleva a que casi el

90% de los consumidores interrumpan sus negocios con una organigaéstionPro, s.f.)
A continuacion, instrumentos de evaluacion de la satisfaccion del cliente mas utilizados:

NET PROMOTER SCORE (NPS)
El Net Promoter Score (NPS) es una métrica que permite evaluar el porcentaje de clientes

gue estarian dispuestos a recomendar un negocio a sus familiares, amigos o colegas. Esta
herramienta es fundamental para medir la satisfadgbcliente y la calidad de la experiencia que

se brinda. EI NPS se obtiene mediante una sencilla pregunta dirigida a los clientes: "En una escala
del 0 al 10, siendo O la menos probable y 10 la mas probable, ¢qué tan probable es que nos
recomiendes a tiamilia o amigos?". Esta pregunta es clave para medir el nivel de satisfaccion y

determinar la lealtad de tus clientes.
FORMULA NPS

El NPS (Net Promoter Score) es una herramienta de gran importancia debido al impacto
significativo que sus resultados tienen una organizaciorSu importancia radica en que
determina si estos recomendaran o no una marca. La capacidad de generar recomendaciones es un
factor clave para el crecimiento y el éxito de cualquier empresa. Por lo tanto, el NPS se convierte
en una méica esencial para evaluar la lealtad y la satisfaccion de los clientes, brindando

informacion valiosa para la toma de decisiones y la mejora continua de la empresa
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Considerado tu experiencia al comprar en nuestro negocio, ;cuil es la posibilidad de que nos recomi a
tus amigos o familia?

Improbable Probable
0 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10

Tu NPS puede ser calculado restando los detractores de los promotores.

Promotores Detractores

Férmula 7\
Net Promoter Score = '% & ‘% x 100

Detractores Pasivos Promotores

Dt | e
000000 06 ..

llustracion 20F6rmula del Net Promoter Score
Fuente(QuestionPro, s.f.)

INDICADOR DEL ESFUERZO DEL CLIENTE (CES):
El Customer Effort Score (CES) es un indicador utilizado para evaluar el nivel de

satisfaccion y experiencia del cliente, centrdndose en reducir el esfuerzo gigbestalizar. Se

basa en una sola pregunta que busca incrementar la lealtad del cliente al minimizar su esfuerzo.
En conclusién, a mayor esfuerzo por parte del cliente, menor sera su nivel de lealtad hacia la
empresa. Por tanto, es fundamental que lg@nizaciones se esfuercen en brindar una experiencia

sin contratiempos, donde la visita y el trato al cliente sean lo mas fluidos y sencillos posible. Esto
permitira aumentar la satisfaccion del cliente, fomentar su fidelidad y generar una imagen positiva

de la empresdQuestionPro, s.f.)
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:Qué tan satisfecho te ecuentras con nuestro servicio?

e o e o * o e o o o
Y N —— . -

Muy insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

llustracion 21Pregunta para medir el Esfuerzo del cliente
Fuente(QuestionPro, s.f.)

La vida del cliente es el periodo en que satienen interconectados cliente y empresa. El
propésito es lograr que el cliente tenga una relacion duradera identificando factores como la
calidad del servicio, la satisfaccion con los productos o servicios, la fidelidad y el valor percibido.
Las empresapueden usar encuestas, seguimiento de clientes y analisis de datos de ventas para
medir la satisfaccidn y retencion de clientes. Las empresas pueden utilizar estos datos para mejorar
la experiencia del cliente y aumentar su fidelidad, lo que podriaan&otto la rentabilidad como

el crecimiento a largo plaz(SuYeon Kim a)

El valor del cliente ha sido estudiado bajo el nombre de LTV (Life Time Value), CLV
(Customer Lifetime Value), CE (Customer Equity) y Customer ProlfitabiLas investigaciones
anteriores definen LTV como la suma de los ingresos obtenidos de los clientes de la empresa
durante la vida util de las transacciones después de la deduccion del costo total de atraer, vender y

atender a los clientes, teniendoceienta el valor del dinero en el tiem{@uYeon Kim a)
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2.3.1.5EMBWDO DE CONVERSION
Elias St. creo el primer embudo de ventas que conocemos. En 1898, ElImo Lewis. La ruta

completa de compra del cliente se describié primesuambudo. AIDA, que significa atencion,
interés, deseo y accion, se formo por etapas. Lewis se concentro en usar esta teoria en ese momento
para ayudar en el procedimiento de venta personal o vender productos a los clientes directamente.

(Oxford, 2018)

AWARENESS n

INTEREST 7

DESIRE =

ACTION =

llustracién 22 Embudo de Conversion Basico
Fuente: Forbes AdvisgChauncey Crail, 2023)

El embudo conversioms unaherramienta de marketing y andlisis comercial de uso
continua Ayuda a las marcas a comprender qué tan efectivel ewarketingaplicadq para

comprendecOmo mejorar las ventalsos embudos de conversion son importagtegue
1 Ayudan a su equipo de mating a ser mas eficg€hauncey Crail, 2023)

1 Ayudan a ilustrar el viaje del cliente, lo que puede ser importante para comprender co6mo

navegan loslientespor el sitio web o tiendaen fisico (Chauncg Crail, 2023)
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1 Detallanqué etapa del viaje deliente tiene mas fallag/ oportunidades de mejora.

(Chauncey Crail, 2023)

1 Todos estos elementos son importantes para impulsar la tasa de convdesiarda. La
tasa deonversion es la proporcidon digenteso usuarios queetiene en comparacion con
losque ejecutan una comptana tasa de conversion del 20% significa que el 20% de todos

los clientesrealizan unaompra.(Chauncey Crail, 2023)

La optimizacion del embudo de conversion significa simplificar, mejorar o imfmupsaa
una mejor conversion en cada etapapuede optimizael embudo de conversién maximizando
el conocimiento déa marca por parte de los clientes. La optimizacléhembudo de conversion
es un tipo de optimizacion de la tasa de conver§imoyo-Vazquez, 201 0Qptimizar elembudo

permitebeneficiarse de:
1 Mayor conciencia del cliente, obteniendo més ventas e ingf@sosyo-Vazquez, 2017)
1 Marketing mas eficientbArroyo-Vazquez, 2017)
1 Mejores relaciones con los clien{@sroyo-Vazquez, 2017)
Las cuatro etapas del embudo de conversid@ivigen de la siguiente manera:

1 La etapa de conocimiento se encuentra en la parte superior del embudo. Aqui, los clientes
potenciales pueden evaluar su contenido y mensajes y aprender mas sobre su marca.

Todavia no han expresado ningun deseo de conftzauncey Crail, 2023)

1 Laetapa de interéed prospectos que estan interesados en aprender mas sobre su producto
0 servicio pasan a la etapa de interés. Estan intentando determinar si su oferta puede
satisfacer sus necesidadgésta etapa se encuentra al centro del emld@@uncey Crail,

2023)
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1 Etapa de consideraciées unafase crucial. Los clientes potenciales estan debatiendo
cuidadosamente una compra y evaluando sus ofertas frente a lesrdpddencia mientras
consultan a las partes interesadas internas para asegurarse de que estan seleccionando
sabiamente. Cuando se realiza una venta, los prospectos pasaran a la parte inferior del

embudo(Chauncey Crail, 2023)

1 Etapa deonversiones ocurren durante la etapa de compra. Aqui, un cliente potencial tomé
la decisién de comprar su producto o servicio después de pensarlo detenidamente, hablar
con las partes interesadas internas y buscar el consejo de su persontdsid.vego se

asegurara un acuerdo y ambas partes acordaran los déGisncey Crail, 2023)

2.3.1.6TEORIA DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
El comercio electrénico es cada vez mas popular entre las emprebascareina mayor

penetracion en el mercadal igual los consumidores buscan métodos éptimos para comprar
bieneso serviciosy tener acceso a las mismogHanus, 2016) Estadistica de la Unién Europea,

el numero de consumidores e a 74 afios que han adquirido bienes y servicios para uso personal
a través de Internet ha aumentado de forordginua pasando del 30% en 208563% en 2015
(EuroStat, 2015).as compras en linea son mas populares entgetesraciones mas jovenes 16

44 anogue entrdos de edadnayor45-74 afogEuroStat, 2015)

Realizar compraa través denternet es una de las formas de comercio que se desarrolla
con mayordinamismo, s consumidores end@aises desarrolladasimo ser Estados Unidgs
ciertospaises de Europa, han utilizaglanternet para sus compras diari@nandgopularidad
lascompra dealimentos en lineafio con afo,@mo resultadoexisteun interés en comprender

el comportanmento de los consumidores con las comprasugermercadosn linea.
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Los especialistas en marketing utilizéimersagormas de persuadir a los clientes para que
compren sus productos, en especial cuando los consumidores realmente no los riptasites,.
2022) os canales electronicos estiendasde alimentos tienen una influencia significativa en las
condiciones de decision de compra de los consumidores! Eitio web de Comisariato Los
Andes los clientes pueden comprar cualquiesductq encualquier momento y desde cualquier

lugarya queno hay limitaciones relacionadas con la localizadiénocaly el horario detencién

Cuando un cliente de Comisariato Los Andes coloca una ordemgea; esta es atendida
de manera inmediata, se realiza la busqueda de los productos seleccionados. En caso de que uno
de los articulos no se encuentre en los inventarios, se procede a notificar al cliente, en la cual se
solicita su opinion si desea obtens producto relacionado o si se descuenta el articulo de la
factura. La constante comunicacién entre los empleados de Comisariato Los Andes y el cliente es

vital para el desarrollo del proceso de compra en linea.

Los consumidores de Comisariato Los Andplie se presentan a la tierftkaca se les
facilita examinarlos product® con sus cinco sentidosser atendidos por los vendedorgs
empleados del supermercagabtenetos product® de manera inmediat&n cambio, al realizar
una compra mediante dtis web, los consumidores se les facilita realieampraso busquedas
en cualquier momento ddiay desde cualquiarbicacién El proceso de comptaénde a semas
corto quecuando se visita elupermercadde manerairtual. Los consumidorede Comisaato
Los Andes en su pasado ya hanidoal menos unaxperienciale compranla tiendafisica, por
lo queno necesitan dedicar tanto tiemmaraconocer el surtido, en comparaciarando realizan
unaprimeravisita de manera tradicionaAsi mismo, & variedad de productague existe en el
sitio web de Comisariato Los Andes similar a la que se ofrece &ntienda fisica del

supermercado, sin embargo, hay em#tenciamas baja de marcagsproductos en ladiversas
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categoriaspor lo que se limita &aopciones a los clientes.

Conocer el comportamiento del consumidor es esencial para cualquier planteamiento
estratégico en el marketing, como ser la segmentacion y posicionamiento en el mercado.
Conociendo el comportamiento del consumidor se puede obéefidelizacion y preferencias

hacia la marca, facilitando la comprension de los éxitos y fra¢dmaer Alfonso Rivas, 2010)

2.3.1.7MARTIZ DE DECISI ON
La Matriz de Decision o BCG especificamente, se enfocagwslaion de los productos,

no midiendo su valor relativo en el mercado, sino su posicién absoluta. Este enfoque, propuesto
por BCG en 1970, busca optimizar la asignacion de recursos y la toma de decisiones estratégicas
al considerar tanto el crecimientol sdeercado como la participacién relativa del producto. La
matriz "crecimienteparticipacion" y la matriz "BCG" se basan en el concepto de la curva de
experiencia para identificar la posicion estratégica de las Unidades Estratégicas de Negocio (UEN)

y de unproducto en particular. Esto ayuda a facilitar las decisiones sobre cémo distribuir la
inversion entre ellas. Para que las empresas sean exitosas, es necesario contar con un portafolio de
productos que tenga diferentes tasas de crecimiento y participaeiorel mercado. Esto implica

lograr un equilibrio entre los productos de alto crecimiento, que requieren mayores inversiones, y

los productos de bajo crecimiento, que deben generar excedentes de efectivo.

Una vez realizado el analisis y seleccionadag$tiategias a retener, se incluiran en la
matriz cuantitativa de planificacion estratégica. En esta etapa, se calificaran las estrategias en

funcion de su importancia y relevancia en relacion con los factores clave de éxito.

La matriz de decisién const& dres campos: titulo, nUmero de competencias y actores,
entre los cuales se realizara la eleccion. La opcién que haya sido marcada con mayor frecuencia

en el computo global aparecera preseleccionada. Sin embargo, es posible modificar estas
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selecciones séq el criterio y contexto especifico.

POSICION DEL NEGOCIO

mm
Em

llustracion 23Matrices estratégicas Matriz de McKinsey
Fuentei(Zidar, s.f.)

ATRACTIVO DEL MERCADO

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

2.3.2.1 TIPIFICACION DEL COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE EN
SUPERMERCADO VIRTUAL

El estudo realizado por las Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la
Empresa en colaboracion de la Universidad de Lleida y Universidad Internacional de Catalufia
(Cristobal Fransi, 2010}iene como finalidad analizar diferentes elementos que influyen en el
comportamiento de compra de los clientes en un supermercado en linea. Los elementos estan
relacionados con aspectos estéticos del sitio web y los proceso que se tiene al momeitarde real
la compra. La metodologia aplicada es cuantitativa mediante la recoleccion 159 respuestas

validadas realizadas en una encuesta a los clientes de Plusfresc, ubicado en Espafa.

El merchandising tradicional al igual que el merchandising virtual busca la exaltar la
presentacion de los productos, rotacion de los inventarios, mejorar la rentabilidad de la empresa,
identificar y comprender el comportamiento de los clientes. El madidiag virtual persigue el
disefio, grafismo y comunicacion multimedia en la cual se debe de transmitir el mismo mensaje

gue el merhcandise tradicional, sin embargo, cada uno tiene sus métodos y tacticas de llegar al
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publico objetivo. Los estudios centoackn la venta y distribucion de alimentos no son frecuentes,
lo cual limita la posibilidad de comparacion entre resultados. EIl canal virtual contribuye a los
supermercados mayor presencia geografica y una amplia posibilidad de expandir la demanda ya

gueexisten mas usuarios con acceso al intef@eistobal Fransi, 2010)

ELEMENTOS DEL ELEMENTOS DEL MERCHANDISING
MERCHANDISING CONVENCIONAL | EN UN ESTABLECIMIENTO VIRTUAL
Merchandising Rotulo Nombre de dominio
de Enlaces con el establecimiento desde
presentacion: | Entrada del establecimiento intermediarios de informacion y otras sedes
disposicion virtuales
exterior ."ﬂ" Fachada Pagina de Inicio del Sitio
establecimienio Escaparate Productos de atraccion en paginas de Inicio

Trazados y disposicion interna del

L7 . ., Estructura del sitio web, 1tinerarios de
establecimiento (orientacion de la

Merchandising | . - L . . navegacion, herramientas de bisqueda y
circulacion, ubicacion de secciones, cajas o
de . recomendacion.
. de salida, etc.)
presentacién: _ _ : _
disposicion Disposicion y presentacion del surtido
interior del (disefio del lineal y presentacion de Disefio de la interfaz del catalogo electronico

establecimiento | productos en el lineal)

Animacion del punto de venta

Técnicas de animacion, publicidad en el punto
de venta v gestion de comunidades virtuales
Seleccion y analisis de los componentes del
catdlogo

Gestion del espacio del lineal Organizacion del catdlogo electronico

Merchandising | Seleccion y anélisis del surtido
de gestion

llustracion 24 Elementos del Merchandising en entornos fisicos y virtuales

Fuente: Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa en colaboracion de la
Universidad de Lleida y Universidad Internacional de CatalGiiatobal Fransi, 2010)

Los aspectos tales como precios, costosatesprorte, seguridad en el proceso de compra,
medios y métodos de pago disponibles y navegacion amigable son factores que los clientes

consideran significativos al momento de realizar una compra en el supermercado en linea.
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Ventajas/Potencialidades Inconvenientes

Presencia global / expansion de la demanda La brecha digital

Personalizacion de la oferta y contenidos/calidad Aumento de la competencia

del servicio

Reduccion de ciertos tipos de costes Falta de seguridad

Informacion continuamente actualizada Necesidad de reestructurar el funcionamiento
interno de la empresa

Sinergias entre distintos canales de venta Considerable inversion requerida por parte de la
empresa

Acceso rapido a gran cantidad de Enfrentar una cultura y habitos poco dados a la

informacion/mayor facilidad para efectuar compra a distancia.

comparaciones

Mayor comodidad, ahorro de tiempo y esfuerzo

Accesibilidad a mayor niimero de productos

Mayor frescura de los alimentos

llustracién 25 Ventajas e inconvenientes del Internet en el sector de la distribucion
alimentaria

Fuente: Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa en colaboracion de la
Universidad de Lleida y Universidad Internacional de CatalGiiatébal Fransi, 2010)

La encuesta aplicada a los clientes de la cadena de supermercados Plusfresc cuenta con 75
afos de antigliedad y servicio prestado, asi mismo tiene mas de 69 establecimerg850/
trabajadores. Plusfse es caracterizada por su modelo innovador y orientado a las necesidades de
sus clientes. En el afio de 199#6el premio Global Electronic Marketing Award otorgado en

Estados Unidos a una empresa no ameri¢@mestdbal Fransi2010)

En ambos segmentos la presencia femenina es del 70%, las personas que integran el
segmento 1 son personas mayores de 35 afos exigentes y preocupados por la disponibilidad del
producto. El segmento @sta compuestpor personas mayores que ejrsento 1, con mayor
presencia del género femenino y mayor indices de compra en supermercados rist@zal

Fransi, 2010)

En lailustracion21 se pedia la valoracion del 1 al 5 de la calidad del servicio prestado por
Plusfresc en el supermercado virtual. En la cual el segmento 1 es un grupo de usuarios con mayor
exigencia ya que presenta una valoracion inferior que el segmento 2. En el poaquer @é
valoracion del servicio, el segmento 1, valora muchos aspectos como el cumplimiento con la

entrega de pedidos, ofertas prometidas y la proteccion de datos. Los aspectos menos valorados son
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la disponibilidad de los productos, informacion ofrecidia yelocidad de la navegacion en el sitio
web. En el bloque de surgir problemas los usuarios valoesia posibilidad de contactar via
teléfono a la empresa y la posibilidad de devolver un producto en mal €§tasgimbal Frans

2010)

El segmento 2 tiene una percepcion del servicio en el supermercado virtual superior que el
segmento 1. El segmento 2 valora mucho mas la rapidez de la compra, la disponibilidad y el buen
funcionamiento de la tienda en linea y el cumplimiel&dos pedidos. Sin embargo, estan mucho
masinquietospor aspectoafinescon la compensacion en el caso de algun retraso con el envio de
la compra y por interrupciones que se puedan dar en el proceso de compra. Este segmento es mas
propenso a realizar ogoras en linea en los supermercados ya que valoran la comodidad de la

compra en linedCristébal Fransi, 2010)

Valoracién del servicio  En caso de problemas Satisfaccion

O Segmento 1 @ Segmento 2 ‘

llustracidon 26 Puntuaciones medias por segmentos del servicio recibido

Fuente: Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa en colaboracion de la
Universidad de Lleida y Universidad Internacional de CatalGfiatobal Fransi, 2010)

En lailustracion27 se evalla lo siguiente:

1 Eficiencia: positivamente relacionado con la organizacion del sitio web, disposicion de la
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informacion, rapidez del proceso de compra, facilidad de uso y facilidad de encontrar los

productos(Cristébal Fransi, 2010)

91 Disponibilidad del sistema: definido por aspectos relacionados con el funcionamiento del
sitio web, funcionamiento inmediato, bloqueo del sistema, proceso de compra disponible.

(Cristobal Fransi, 2010)

1 Fiabilidad: positivamemrt relacionado con el proceso de entrega, que el pedido sea
entregado en el horario agendado, pedido en correcto estado, disponibilidad d ellos

productos, franjas horarias de reparto adecug@astébal Fransi, 2010)

1 Privacicad: relacionado con la proteccion de la informacién de las tarjetas de crédito,
privacidad en el comportamiento del usuario, que informacién personal no sea compartido

con otras empresas o sitios wfbristébal Fransi, 2010)

Los cuatro factores obtienen calificaciones superiores a los 4 puntos, lo que permite
identificar que la satisfaccién de los usuarios en la experiencia de compra del supermercado virtual

Plusfresc es positiva.

Eficiencia Disponibilidad del Fiabilidad Privacidad
sistema

‘nSegmento 1 @ Segmento 2 |

llustracion 27 Puntuaciones de los factores que definen la calidad el servicio al agrupar por
segmentos
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Fuente: Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa en colaboracion de la
Universidad de Lleida y Universidad Internacional de CatalGfiatobal Fransi, 2010)

2.3.22 ANALISIS BIBLIOM ETRICO
En este estudio se realizo unaestigacion acerca de la inteligencia artificial (IA) aplicada

al comercio electronico, y se proponen directrices sobre como la investigacitsteeras de
informacion (SI) puede contribuir a este campo de estudio. Para lograrlo, se empled un enfoque
innovador que combind el andlisis bibliométrico con una amplia revision de la literatura. Se
examinaron los datos bibliométricos de 4335 documensasrgvisaron 229 articulos publicados

en las principales revistas de Sl. El analisis bibliométrico reveld que la investigacion sobre 1A en

el comercio electrénico se enfoca principalmente en los sistemas de recomendacion.

Ademas, se identificaron el ars$i de sentimientos, la confianza, la personalizacion y la
optimizacibn como temas centrales de investigacion en este ambito. Se destaca que las
instituciones basadas en China lideran esta area de investigacion. Asimismo, se observo que la
mayoria de los rabajos sobre IA en el comercio electronico se publicaron en revistas

especializadas en informatica, IA, negocios y administracion.

La revision de la literatura revela los principales temas, tendencias y areas de investigacion
gue han interesado a los déaicos de Sl. A partir de estos hallazgos, se proponen nuevas areas
de investigacién para el futuro. Este articulo representa el primer estudio que intenta sintetizar la
investigacion sobre IA en el comercio electronico, ofreciendo a los investigademssabre las
direcciones a seguir en este campo de estudio. Ademas, brinda a los profesionales una fuente
organizada de informacion sobre cémo la IA puede respaldar sus esfuerzos en el ambito del

comercio electrénico.

El andlisis bibliométrico se ha utihdo cada vez mas en la investigacion académica en
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general y en la investigacion de Sl para evaluar la calidad, el impacto y la influencia de autores,
revistas e instituciones en un area de investigacion especifica (Hassan & Loebbecke, 2017; Lowry
et al., 2004, 2013). En este estudio, se realiz6 un andlisis bibliométrico para comprender la
investigacion sobre IA en el comercio electrénico utilizando el enfoque propuesto por Aria y

Cuccurullo (2017).

Esta metodologia consta de tres fases principales: l&cidpi de datos, andlisis de datos
y visualizacion e informes de datos. La fase de recopilacién de datos implica consultar, seleccionar
y exportar datos de bases de datos seleccionadas. La muestra de datos de este estudio se obtuvo
consultando las bases datos centrales de Web of Science (WoS) para publicaciones de 1975 a
2020. Se eligio esta base de datos sobre otras como Google Scholar o Scopus porque WoS
proporciona informacién bibliométrica de mejor calidad debido a su menor tasa de registros
duplicads. (Aria et al., 2020) y mayor cobertura de revistas de alto impacto (Aghaei Chadegani

et al., 2013).

2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

2.3.3.1 ENCUESTA SOBRE TIPIFICACION COMPORTAMIENTO DEL
CLIENTE EN SUPERMERCADO VIRTUAL

Dicho estudio es realizado por lmvestigaciones Europeas de Direccion y Economia de
la Empresa en colaboracion de la Universidad de Lleida y Universidad Internacional de Cataluia
tiene como finalidad analizar diferentes elementos que influyen en el comportamiento de compra
de los clients en un supermercado en linea. El instrumento utilizado fue una encuesta en la cual

se obtuvieron 159 respuestas validadas realizadas a los clientes de Plusfresc, ubicado en Espafa.

Con el analisis de la data se observan que existen diferentes gruposwaidores con

comportamientos similares, los cuales se identifican en sus comportamientos. De igual manera se
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define la calidad del servicio obtenido en los supermercados. Es importante destacar que, segun el
instrumento aplicado, se ha identificado quegm los encuestados el servicio en los

supermercados virtuales es de satisfaccion para las personas.

Cuatro factores que determinaron los encuestados que son elementales en un servicio de
calidad son la eficiencia, la disponibilidad del sistema, fiedailide la plataforma y privacidad de
datos recolectados. Asi mismo, consideran de alto valor tener la posibilidad de contactar a la
empresa y disposicion de poder devolver un producto o articulo que no esté en condiciones

optimas.

Los esfuerzos deben deastentrados en mantener estandares en el servicio ofrecido, el
cual debe de basarse en la calidad para lograr la retencion de los clientes y crear lealtad hacia la
marca. Una estrategia primordial es satisfacer las exigencias de los segmentos quense tenga
identificados, atraer nuevos consumidores. Importante recordar que un sitio web que con

cualidades de interaccion y conectividad son atractivos para los clientes.

Trascendental identificar las limitaciones que se obtienen en el estudio y futuraddineas
investigacion después de recopilar y analizar los datos. En este estudio la principal limitacion es
gue solo se pudo analizar el comportamiento de los consumidores en un supermercado virtual,

llamado PlusfresdCristébal Fransi2010)

2.3.32 ANALISIS BIBLIOM ETRICO Y RESENAS LITERARIAS
Esta cadena de busqueda condujo a 4414 documentos que conformaron el conjunto de

datos inicial de este estudio. Por razones de calidad, solo se seleccionaron para este estudio los
tipos de @dcumentos etiquetados como articulos, resefias y trabajos preliminares porque es mas
probable que se hayan sometido a un riguroso proceso de revision por pares antes de su publicacion

(Milian et al., 2019). Por lo tanto, el material editorial, las caréasnbticias, los resiumenes de
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reuniones y las publicaciones retractadas se eliminaron del conjunto de datos, dejando 4335
documentos que conformaron el conjunto de datos final utilizado para el analisis bibliométrico.

(Samuel Fosswamba, 2022)

Select database

Web of science (WoS)

N

Define search string

Combine Al & e-commerce-related keywords

4

uery database (title, keywords, abstract) using pre-defined search string
} 7 p=4 o

4414 documents

NS

Select relevant documents: articles, conference proceedings, and reviews

4335 documents

llustracion 28 Resumen de la fase de recopilacion datos

Fuente: Atrtificial intelligence in EEommerce: a bibliometric study and literature review
(Samuel Fosso Wamba, 2022)

Description Results
Timespan 1991:2020
Sources (journals, books, etc. 2599
Documents 4335
Averag ars from publication 7.

Hvel s per document G.643

Aver s per year per doc 1.026

References 84474

Document types

Article 1524
ings paper 130
2550
111
1978
Author's keywords (de) BEES
Authors
Authors G663
Author appearances 13141
ithored documents 408
multi-authored documer 8255
462
Documents per author 05
Authors per document 2
per documents
Collaboration index 2,13

llustracion 29 Informacién principal sobre el conjunto de datos

Fuente: Artificial intelligence in EEommerce: a bibliometric study and literature review
(Samuel Fosso Wamba, 2022)
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La tabla anterior resume la informacion principal sobre el conjunto de datos con respecto
al periodo de tiempo, las fuentes de los documentos, los tipos de documentos, los contenidos de
los documentos, los autores y las colaboraciones de los autoregjUfitcale datos consta de
documentos de 2599 fuentes, publicados por 8663 autores y 84 474 refe(Sacmasel Fosso

Wamba, 2022)
Resultados del analisis bibliométrico

Las publicaciones cientificas sobre IA en el comercictgrico comenzaron en 1991 con
una tasa de crecimiento anual de publicaciones del 10,45 %. La siguiente imagen presenta el
ndmero de publicaciones por afio. Observamos el aumento constante en el numero de

publicaciones desde 201&amuel Fosso Wamba, 2022)

500
439
400
300
98
200 164 160
130
97 117 108 120
100 84 78 I
0 __lllll
Q S Q

x & O b D> > b L > O 9
O)C%QQQQQQQQQ QQ\\\\\\\\\\”
DT AT AR A A A AR A A A D A AR AR A AT AR AR AN A D

 Articles

llustracion 30 Numero de publicaciones sobre IA en comercio electrénico por afio

Fuente: Artificial intelligence in EEommerce: a bibliometric study and literature review
(Samuel Fosso Wamba, 2022)

Desde una perspectiva interpretativa, la investigacion sobre IA en el comercio electronico
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se caracteriza por cuatro temas principales: andlisis de sentimientos, confianza y personalizacion,
optimizacién, y conceptos de IA y tecnologias relacionadas. La identificacion de estos temas se
basé en grupos de palabras clave, los cuales se presentan en la proxima(Baagesl. Fosso

Wamba, 2022)

El tema del analisis deentimientos abarca la investigacion que se centra en la
interpretacion y clasificacion de emociones y opiniones en datos de texto del comercio electronico,
utilizando técnicas de IA como el aprendizaje automatico (ML) y el procesamiento del lenguaje
natual (PNL). Por otro lado, el tema de la confianza y la personalizacion se refiere a la
investigacion orientada a establecer la confianza y ofrecer recomendaciones personalizadas a los
consumidores en el comercio electronico. Para ello, se emplean t&micasligencia artificial
como el filtrado colaborativo, el razonamiento basado en casos y algoritmos de agrupacion.

(Samuel Fosso Wamba, 2022)

El tema de la optimizacidén se enfoca en el uso de algoritmos de IA, como Iasralgo
genéticos, para resolver problemas de optimizacién en el contexto del comercio electronico. Por
ultimo, el tema de los conceptos de IA y tecnologias relacionadas se relaciona con la investigacion
gue se centra en el empleo de diversas técnicascgtmis utilizados en el ambito de la IA. Estos
cuatro temas representan las principales areas de investigacion en el campo de la IA aplicada al

comercio electronico, desde una perspectiva interpreté@8amuel Fosso Wamba, 2022)

Cluster: Research theme Corresponding keywords

[}

ster 1: Sentiment analysis

ster 2: Trust and

(o)
c

[}

ntelligence, data mining, random forest, fuzzy logic, clas

us pis a
related technologies nielligence, big data, internet, e-commerce, e-business, on

llustracion 31 Principales temas de investigacion para la IA en el comercio electronico

Fuente: Artificial intelligence in EEommerce: a bibliometric study and literature review
(Samuel Fosswamba, 2022)
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2.4MARCO LEGAL

2.4.1ESTUDIO CENTROAMERICANO DE PROTECCI ON DE DATOS
Actualmente en Honduras actualmente no existe una ley vigente la cual regule la proteccion

de datos personales, sin embargo, deRrotexdibna o 2
de Datos Personaleso fue i mpulsado y propuest
Dicho proyecto de ley fue presentado por el Instituto Nacional de Acceso a la Informacion Publica
con el apoyo de la Agencia Espafiola de Cooperdat@nnacional para el Desarrollflome,

2019)

Ante la falta de una ley de proteccion de datos personales, se cuenta con una proteccion, la
cual es reconocida en la Ley del Instituto de Acceso a la Informacién Publicd,da elBecreto

Legislativo No. 17€2006(Tome, 2019)

En Decreto Legislativo No. 178016, en los articulos 226 se reconoce elddeas Data,
la proteccion de los datos personales y se presenta la figura del ComisionadalNederechos
Humanos como una oficina con las facultades para iniciar acciones para la proteccion de datos
personales. Asi mismo se establece la prohibicién en la cual ninguna persona puede solicitar a otra
persona datos personales que generen alguiddipliscriminacién o inclusive poner en riesgo los

derechos morales y patrimoniales de la persona.

En el articulo 3, numerales 8 y 9 del Proyecto de Ley Proteccion de Datos Personales se

define la siguiente informacion relevante:

1T Dat os P e r s o reraihfamacion munered, qaistica, alfabética, biométrica,
gréfica, fotografica, de imagen, o de cualquier otro tipo concerniente a una persona natural

identificadaTome 209 nt i fi cabl eo
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T Dat os sensi bleessr refieréinfadas earatteristicag fisicas o morales de las
personas o a hechos o circunstancias de su vida privada, tales como: Los hébitos
personales, el origen racial, las ideologias y opiniones politicas, las creencias o
convicciones religiosas, lestados de salud, fisicos o psiquicos y preferencias sexuales,
asi como cualquier otra informacion considerada como tal por ley; y, cualquier otro dato
respecto de la libertad individual protegido por la Constitucién de la Republica o en

Convenios Internaconal es suscr {(Tones201®)or Hondur aso

2.4.2 LEY DEL COMERCIO ELECTR ONICO HONDURAS
La Ley del Comercio Electrénico se origina de la Ley modelo de comercio electronico la

cual fue elaborada por la Comisién de las Naddsgidas para el Derecho mercantil Internacional

a sugerencia de la legislacion de la Organizacion de las Naciones Unidas. El nacimiento de la Ley
del Comercio Electronico es para tener una regulacion que beneficie a los ciudadanos comerciantes
del mundo & la cual se fortalezca la seguridad juridica internacional del comercio electrénico.

Términos relevantes en la Ley del Comercio Electrénico de Honduras:

1 Mensaje de Datos: La informacion generada, enviada, recibida, archivada o comunicada
por medios elecfmicos, 6pticos o similares, como pueden ser, entre otros, el Intercambio
Electronico de Datos (EDI), el correo electrénico y cualquier otra que consista en

transmision de sefiales a través de redes de comunicaciones electfGaicais, 2015)

1 Intercambio Electronico de Datos (EDI). La transmision electrénica de informacion de una
computadora a otra, estando estructurada la informacién conforme a alguna norma técnica

convenida al efect¢Gaceta, 2015)

1 Intermediario en Relacion con un Determinado Mensaje de Datos: Toda persona que,

actuando por cuenta de otra, envie, reciba o archive dicho mensaje o preste algun otro
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servicio con respecto a. €Gaceta, 2015)

1 Sistemade Informacion: Todo sistema utilizado para generar, enviar, recibir, archivar o

procesar de alguna otra forma Mensajes de D@kaxeta, 2015)

En Honduras, la Ley del Comercio Electronico beneficia a la poblacion hondurdéa
cual se nombra y asegura la validez juridica de toda informacién compartida que contenga mensaje
de datos y firmas electrénicas. Dicha Ley protege todas las gestiones y actividades con indicios de
potenciar las compras en linea y proteger de unarmamgualable la data y los derechos del

individuo.

Dicha ley regula cualquier tipo de intercambio de datos en el contexto de actividades
comerciales, ya que deben de contener como finalidad la proteccion de la seguridad publica,
salvaguardar la defensaaional , intereses del consumidor, régimen tributario y la normativa

reguladora, tanto de individuos como de la nacion.

En cuanto al comercio realizado de manera electrénico, el vendedor hondurefio debe de
cobrar el impuesto sobre la venta, emitir ladeeicorrespondiente con los requisitos establecidos
en el Reglamento del régimen de Facturacion, Documentos Fiscales y Registros Fiscales. Asi

mismo el vendedor debera declarar los ingresos obtenidos por medios electronicos.

2.4.3 TERMINOS Y CONDICIONES DE USO DEL SERVICIO
Estas reglas aplican al entrar y usar la pagina web de Comisariato Los Andes. Al acceder

al sitio web, el usuario confirma ser mayor de edad o tener la autorizacion de sus padres o tutores
para aceptar los Términos de uso. Si no acepts é8rminos, no puede usar el sitio web de
Comisariato Los Andes. Se ajustan condiciones extra a algunos servicios en la pagina web, como
alcohol y tabaco. Los términos y condiciones estan en el lugar donde se brinda el servicio y se
incluyen en los Térmios de uso mediante referen¢indes, Comisariatolosandes.com, 2017)
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Los términos y condiciones del sitio web se enlistan a continugéiodes, Comisariato

Los Andes, s.f.)

Uso del sitio web:El usuario debe certificar que el Contenido que proporciona en o a
través del sitio web es exacto y que la informacion que proporciona en o a través del sitio web esta
completa. EL usuario es el unico responsable de mantener la confidencialidad y segusidad d
cuenta, incluidos el nombre de usuario, correo y la contrasefia. Comisariato Los Andes no se hace
responsable de las pérdidas derivadas del uso no autorizado de syAndetg.Comisariato Los

Andes, s.f.)

Mercaderia: Comisariato Los Andes puede poner a disposicion listados, descripciones e
imagenes de bienes y servicios (colectivamente, «Productos»). Dichos productos pueden estar
disponibles por el supermercado o por terceros. Dicha informacion y la disponibilidatbdéscua
Producto estan sujetas a cambios en cualquier momento sin previgAavikes, Comisariato Los

Andes, s.f.))

Hacer un pedido: aceptacion de pedidos y facturacion: el cliente declara y garantiza que
tiene derecho a utilizacualquier tarjeta de crédito u otro medio de pago que proporcione. Al
proporcionar informacién de la tarjeta de pago, autoriza a almacenar vy utilizar la tarjeta como
método de pago para compras realizadas a través de su cuenta de www.comisariatomsandes.

y las propiedades a las que accede a través de las credenciales de su cuenta de

www.comisariatolosandes.coriioda la informacion de facturacion que el usuario proporcione

debe ser veraz y precisa. poocionar cualquier informacion falsa o inexacta es una violacion de
estos Términos de uso y puede resultar en la cancelacion de su pedido. Antes de aceptar un pedido,

también se les puede solicitarle informacion adicional. La verificacion de la infompamde ser
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requerida antes del reconocimiento o finalizacion de cualquier compra. Al confirmar su compra al
final del proceso de pago, el usuario recibira un correo con la confirmacion del pedido, el monto
total a pagar y el enlace donde acepta y pagBroductos, asi como todos los gastos de envio y

manipulacion y los impuestos aplicablgsndes, Comisariato Los Andes, s.f.)

Comisariato Los Andes se reserva el derecho, incluso sin previo aviso, de limitar la
cantidad de artulos comprados por persona, por hogar o por pedido por cualquier motivo.
Intentaremos notificarle si se aplican dichos limites. Comisariato Los Andes también se reserva el
derecho, a nuestro exclusivo criterio, de prohibir las ventas a distribuidorendedores. A los
fines de estos Términos de uso, «reventa» se definira como la compra o la intencién de comprar
cualquier Producto (s) de Comisariato Los Andes con el fin de participar en una venta comercial

del mismo Producto (s) a un tercefdndes, Comisariatolosandes.com, 2017)

Informacion de precios Disponibilidad: Comisariato Los Andes no puede confirmar el
precio o la disponibilidad de un articulo hasta después de realizar su pedido. Se pueden producir
errores de preas o disponibilidad en el sitio web. La recepcion de una confirmacion de pedido
no constituye su aceptacion de un pedido o nuestra confirmacion de una oferta para vender un
Producto. Comisariato Los Andes se reserva el derecho de cancelar cualquiegyedatenga
errores de precio o disponibilidad, sin mayores obligaciones para con usted, incluso después de
recibir una confirmacion del pedido o un aviso de envio de Comisariato Los Andes. Comisariato
Los Andes puede, a su discrecién, contactarlo paiir instrucciones o cancelar su pedido y
notificarle dicha cancelacion. El precio de los productos puede ser diferente en el sitio web o de
los precios disponibles en la sala de venta/supermercado (Asnces, Comisariato Losmles,

s.f.)

Envio y entrega:Los productos seran enviados a una direccion designada por el usuario,

89



si corresponde, siempre que dicha direccion esté completa y cumpla con las restricciones de envio
contenidas en el sitio web de Comisariato Los Andeslas las transacciones se realizan de
conformidad con un contrato de envio y, como resultado, el riesgo de pérdida y el titulo de los
Productos pasan al usuario al momento de la entrega de los Productos al transportista. La entrega
de los Productos compmtas en el sitio web a direcciones fuera de Honduras no son permitidas.
Algunos productos también tienen entregas restringidas dentro de Honduras. Algunos productos
pueden estar disponibles para recoger en la tienda fisica de Comisariato Los Andes.plogs tiem

de entrega estimados se determinan segun el método de envio elegido cuando se compran los

Productos y el destino de los Productdsdes, Comisariato Los Andes, s.f.)

Costo de envio de pedidosJna vez que el usuario hay@atizado un pedido en linea de
Comisariato Los Andes, se le enviara un acuse de recibo del pedido por correo electronico en el
gue se indicara lo que ha pedido. Esta no es una confirmacion o aceptacion del pedido. Debido a
los tiempos de envio y entregxisten limitaciones sobre cuando se pueden hacer cambios o
cancelaciones en los pedidos. Estas limitaciones se proporcionardn cuando realice su pedido.

(Andes, Comisariato Los Andes, s.f.)

El costo de envio para todos los pedidodomicilio en San Pedro Sula sera regulado de
acuerdo a la zona de entrega, sin embargo, la recogida en tienda no tendra ningan costo adicional,

pero el pago debera ser efectuado directamente en caja por el cliente.

Forma de pago:A DOMICILIO procesarda factura y enviara un correo con el monto y
detalle a pagar y el enlace para ingresar al portal de pago. A DOMICILIO no despacharéa los

pedidos sin haberse cancelado el monto total de la comdes, Comisariato Los Andes, s.f.)

Cobertura: A DOMICILIO aceptard su pedido y lo entregara siempre y cuando la

direccién de entrega se encuentre dentro del area de cobertura vigente en el momento en que Usted
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desee colocar la ordéAndes, Comisariato Los Andesf.)

Responsabilidad: A pesar de que A DOMICILIO y Comisariato Los Andes ofrecen el
mejor servicio disponible, ninguna de las empresas se hace responsable de los dafios y perjuicios
gue pueda sufrir el Cliente por la entrega, el mal uso o la negikgen el manejo de uso en los
productos. A DOMICILIO ha hecho una fuerte inversion en el desarrollo y la administracion de
su sitio en Internet. Se utilizan los procedimientos, la tecnologia y los mecanismos de seguridad
mas sofisticados para que el al@a@miento, el flujo y el manejo de la informacién cumplan con
los mas altos estandares de seguridad. Sin embargo, A DOMICILIO no puede asumir ninguna
responsabilidad por el mal uso de su sitio en Internet que hagan terceros, asi por la posible

contaminacia con virus que se le pudiera acha¢andes, Comisariato Los Andes, s.f.)
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CAPITULO lIl. METODOLOGIA

3.1CONGRUENCIA METODOLOGICA

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Formulacién del

Problema Objetivo General

Objetivo Especifico

Preguntas de Investigacion

Variables

Analizar a travésde herramientasle analisisweb lag
paginas de supermercados competencia dg
ComisariatoLos Andes en las proximas diez (10,
semanas.

¢Cudles el desempefioy la posicién competitiva deg
Comisariato Los Andes en comparaciéon con suy
competidoreen el sectorde supermercadodurantelag
proximasdiez semanasanalizandcsu presenciaenlined
y utilizando herramientas de andlisis web?

Andlisis de la competenciactualen el
canal electrénico

¢ Cudles son las Analizar los factores clave

Realizarun anélisissobrelos nivelesde satisfacciory
oportunidadesie mejorasegunlos clientesactuale)
del canal electrénico de Comisariato Los Andes.

¢ Cualesel nivel de satisfacciérde los clientesactuale|
del canalelectrénicode Comisariato_os Andesy cuale
sonlas principalesoportunidadesie mejoraidentificada
por ellos?

Medir el desempefiade la oferta de
nuestrocanalelectronicoactualmentey,
el nivel de satisfacciénde los clientes
actuales.

estrategias adecuadas ligados a la experiencia d
para mejorar la cliente y herramientas qu
experiencia del usuario y permitan disefiar estrateg
aumentar la frecuencia de de crecimiento de las ven

Realizarun andlisisparaconocematronesie compr
enel canaldigital enla poblaciénde SanPedroSulg
y Tegucigalpa.

¢ Conocesi existenpatronesde compraonline entrelog
usuarios de San Pedro Sula y Tegucigalpa?

Patronesy decision de compra de
cliente actual y potencial

uso del sitio web de en el canal electrénico d
Comisariato Los Andes? Comisariato Los Andes

Investigar sobre el procesode compraactualen el
sitio web de ComisariatoLos Andesy herramienta
que lo integran para la operacién del mismo
(Adaptabilidad,limites del software, integracionde
inventarios, tiempos de entrega)

¢Qué tecnologias y herramientas integran el
funcionamientalel procesale compraenel sitio webde
Comisariato Los Andes para que la experienciadg
compra en linea sea inmersiva y personalizada?

Tecnologia (softwares, hardwares)y|
nuevas tendencias para brindar ung
experiencia de compra personalizad

Analizar cémo la implementacién de la Inteligen
Artificial (IA) y Realidad Virtual Aumentada (RV,
han impactado en las ventas de los supermerca

través del comercio electrénico.

¢Como la inteligencia artificial y Realidad Virtual
Aumentadaha evolucionadoen el comercioelectronicq
de supermercados?

Implementacién de la inteligenci
artificial  (Al) 'y realidad virtual
aumentada (RV) en el comercig
electrénico de supermercados

Tabla 1 Matriz Congruencia Metodoldgica

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Analisis de la competencia actual en el canal
electrénico

Medir el desempefio de la oferta de nuestro cang
electrénico actualmente y el nivel de satisfaccion
los clientes actuales.

Patrones y decisién de compra del cliente actual
potencial

Tecnologia (softwares, hardwares) y nuevas
tendencias para brindar una experiencia de comj
personalizada

Implementacion de la inteligencia artificial (Al) y
realidad virtual aumentada (RV) en el comercio
electrénico de supermercados

Disefio de plan de fortalecimiento y mejora del can
electrénico de Comisariato Los Andes

Tabla 2 Esquema de Variables de Estudio
Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable

Andlisis de la competencia
actual en el canal electrénic

Definicién Conceptual

Proceso para identificar |
competencia en la industri
conocer las necesidades|
deseos declarados u ocul|
de los clientes

Definicién Operacional

Proceso utilizado por
empresas para decidir c6
responder a la competen

comenzando por la
identificacion de los
competidores para

determinar sus prioridade

Dimensién

Competidores: directos,
indirectos y potenciales

Indicador

Listado de competidores en el canal eletrg

Productos

Precio, la gama de productos, la calidad y
caracteristicas distintivas (catalogo en lin

Ventas

Puntos de contacto con los consumidore
frecuencia de promociones, existencia de
fuerza de ventas basada en la web

Marketing

redes sociales (ranking social), sitios we

estrategias, debilidades
fortalezas.

marco competitivo

Mapa de posicionamiento

Método BCG

Matriz del perfil competitivo

Medir el desempefio de la
oferta de nuestro canal
electrénico actualmente y el
nivel de satisfaccion de los
clientes actuales.

Estudio que mide el nivel
satisfaccion del cliente al

adquirir un producto o

servicio de su marca.

Procesos que realizan I3
organizaciones para camb
sus productos y mejorar |

La dimensién emocional,
esencial para medir la
satisfaccion global

pregunta en escala o pregunta abierta sob
calidad general, la fiabilidad percibida, I
capacidad de satisfacer las necesidades
cliente

La dimensién afectiva y
conductual permite medir |
lealtad

La frecuencia de visita al sitio web
El nimero de péaginas vistas
Tasa de rebote
El porcentaje de pedidos realizados
mensualmente

servicios que brindan a lg
clientes con el fin de logra
su satisfaccion y lealtad

Dimension afectiva y
cognitiva: una medida de
satisfaccion de los
componentes de la
experiencia del cliente

¢ Estés satisfecho con el servicio al client
¢Qué importancia tiene el plazo de entreg
su decision de elegir nuestro sitio web?

Dimensiones de
comportamiento: medicion
de las intenciones de
recompra

¢ Tienes la intencién de volver a realizar U
compra en nuestra pagina web?

Patrones y decision de
compra del cliente actual y
potencial

Los patrones de compra s
los comportamientos y
procesos que explican la
decisiones de compra de
consumidores, incluyend
tanto el motivo por el cual
compran como la forma e
que lo hacen. Estos patroi
se basan en los habitos
rutinas que los consumidol
establecen al adquirir
productos y servicios.

Frecuencia de compra

numero medio de pedidos por cliente

Volumen de compra

multiplicar el nimero de articulos vendidos
mes por el periodo necesario

Los patrones de compra

Momentos de compra

. ¢Compran en momentos especificos del
semana o afio?

definen por la frecuencia,
tiempo, | a
dichas compras.

Preferencias de productos

Mapa de preferencia de productos, Top 1
los productos méas vendidos

Canales de compra

¢Compran en tiendas fisicas, en linea o ut
una combinacién de ambos?

Influencia de compra

recomendaciones de amigos, publicidad
promociones.

Lealtad de cliente

encuestas de satisfaccion y tasa de aban
de carritos
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Tecnologia (softwares,
hardwares) y nuevas
tendencias para brindar una
experiencia de compra
personalizada

Es la creacion de
interacciones y procesos
adaptados a las necesida
preferencias y caracteristi
individuales de cada clien
durante su proceso de
compra. Implica el uso dg
datos, tecnologia y
estrategias para ofrecer u
experiencia unica y
relevante, superando las
expectativas del cliente y
generando una conexié
emocional y de satisfaccig

Personalizacién de la oferta

Variedad de opciones personalizadas
disponibles dentro del sitio web

La estrategia y ejecucion
ofrecer a los clientes uné
interaccion individualizadz
relevante y adaptada a s
necesidades, preferencia:
comportamientos de comp

Interaccién y comunicaciorn

Tiempo de respuesta después de realizad
pedidos

personalizada

Tiempo de respuesta a consultas y solicity
individuales

Se basa en la recopilacioér
analisis de datos del clien;
para proporcionar
recomendaciones, ofertas

comunicaciones
personalizadas que mejo

Atencion y servicio sl client

Grado de amabilidad y cortesia del person
servicio

personalizado

indice de resolucion efectiva de problema
reclamos

su satisfaccion y fidelida

Satisfacciéon

Nivel de satisfaccion global con la experier
de compra

Implementacion de la
inteligencia artificial (Al) y
realidad virtual aumentada

(RV) en el comercio
electrénico de supermercada

Inteligencia artificial abarc
cualquier tecnologia que
permite a las computador
imitar habilidades humang
La realidad virtual es un
sistema informatico que crj
escenas realistas en tiem
real, con el cual no se tien
ningun soporte fisico y no
pueda tocar. Se accede
mismo mediantes

dispositivos tecnol6gicos|

Sistemas tecnoldgicos qu

Experiencia del usuario

permanencia en el sitio web, el nimero ¢
paginas visitadas, la tasa de conversio

analizan el entorno
facilitando la resolucion d
problemas mediante la
recoleccion y procesamier

Efectividad de la tecnologia

Tiempo de carga de pagina

de datos Sistema
informatico para crear ur]
mundo virtual. Generand
escenarios y simulaciones!
informacién recolectada

Impacto en las decisiones
compra

Ticket promedio de compra, Tasa de
conversion

Tabla 3 Matriz Operacionalizacion de Variables

Fuente: Elaboracién Propia
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3.2ENFOQUE Y METODOS

3.21ENFOQUE

llustracion 32 Enfoque
Fuente: Elaboracion Propia

3.2.2ALCANCE

El enfoque de nuestro estudio sera mixto. La parte Cuantitativa de la
investigacion se realizara a través de la aplicacion de un
instrumento/encuesta a usuarios residentes en las ciudades de San
Pedro Sula y Tegucigalpa. Por otro lado, nuestro enfoque cualitativo
se basara el planteamiento del problema, teorias de sustento,
metodologias aplicadas y antecedentes de la compaiiia previamente
investigadas.

’

Se realizara un analisis exhaustivo de los usuarios para identificar
estrategias que mejoren la experiencia y la frecuencia de uso del canal
electronico de Comisariato Los Andes. Ademas, evaluaremos su nivel
de satisfaccion en relacion con las compras en linea. También
investigaremos posibles patrones de compra en linea entre los usuarios
de San Pedro Sula y Tegucigalpa. Asimismo, examinaremos las
tecnologias y herramientas utilizadas en el proceso de compra en el
sitio web de Comisariato Los Andes, con el objetivo de crear una
experiencia de compra en linea personalizada. Analizaremos como la
inteligencia artificial y la realidad virtual aumentada han evolucionado
en el comercio electronico de supermercados.

llustracién 33 Alcance
Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.3 DISENO DE LAINVESTIGACION

Disefio de la No

mvestigacion @ FExperimental

El disefio no experimental utilizado en este analisis permitird evaluar
la eficacia de las estrategias implementadas para mejorar la experiencia
y la frecuencia de uso del canal electronico de los clientes de
Comisariato Los Andes. Los resultados obtenidos proporcionaran
mformacion valiosa para optimizar el canal electrénico y ofrecer una
mejor experiencia de compra en linea a los clientes sin la manipulacion
de las variables.

llustracién 34 Disefio de la Investigacion

Fuente: Elaboracion Propia

3.24 METODO

llustracién 35Método
Fuente: Elaboracion Propia

El método inductivo utilizado en este analisis permitira explorar los
datos, identificar patrones y generar teorias que ayuden a comprender
las estrategias efectivas para mejorar la experiencia y la frecuencia de
uso del canal electronico. Al basarse en la observacion y el analisis de
datos reales, se busca obtener conclusiones confiables y respaldadas
por la evidencia para optimizar el canal electronico y brindar una mejor
experiencia de compra en linea a los clientes de Comisariato Los
Andes.

97



3.24INSTRUMENTO
3.2.41. FICHA DE OBSERVACION

Se disefiara una fica de observacion que califique en una escala de
Ficha de Likert los distintos aspectos y atributos de cada marca competencia que
observacion posea comercio electronico en SPS y TGU.

llustracion 36 Ficha de Observacién
Fuente: Elaboracion propia

3.2.4.2.CUESTIONARIO

Se disefiard cuestionario estructurado para recopilar informacion
relevante sobre la experiencia del cliente, la satisfaccion, la frecuencia
de uso y las percepciones sobre el canal electronico. Este cuestionario
(EIEGUEUER | hodria incluir preguntas cerradas y escalas de valoracion para obtener
datos cuantitativos. asi como preguntas abiertas para recopilar
comentarios y sugerencias cualitativas.

llustracion 37 Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.4.3 ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Desarrollaremos una guia para aplicar a los gerentes del departamento

et Entrevista a de Ventas en linea y asi obtener retroalimentacién interna y mas cruda

Profundidad

sobre la operacion y funcionamiento del sitio web

llustracion 38 Entrevista a Profundidad
Fuente: Elaboracion propia

3.3DISENO DE LA INVESTIGACION
3.3.1 POBLACION

En esta investigacion se considerarés(3) poblaciones de estudio, clientes actudies
Comisariato Los Andeslientespotencialey competidores del mercado onlifara la poblacion
uno, clientes actuales, estaremos encuestando a la base de usuarios activos en el sitio web, como a
clientes que visitan el supermercado. Se define como cliente activo aquellos que hastorabliz
menos una compra en los ultimos 6 meses. Al evaluar esta poblacién de clientes, podremos obtener
informacion valiosa sobre su experiencia, satisfaccion y frecuencia de uso del canal electrénico,
lo cual permitird analizar y proponer estrategiastef@s para mejorar el canal y brindar una mejor
experiencia de compra en linea a los clientes de Comisariato Los Andes. La segunda poblacion
seran las dos ciudades mas importantes del pais, San PedyoTeglacigalpaya que aqui es
donde se concentraraercado de clientes del supermercado. Para San Pedro Sula contemplaremos
una poblacion de 874,561 habitantak/arado, 2015)de la cual el 75% representa la poblacion
econdémicamente activa y el 61.3% posee acceso a intlees, s.f.) Por lo anterior, estaremos
estimando una muestid@402,080 habitantes. Para Tegucigalpa, de acuerdo al informe de gestion
municipal del exalcalde Nasry Asfura, se reporta una poblacion de 1,2M de haljisfies,
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2015) de los cuales el 52% pertenece a la poblacion econdmicamente activa y el 61.3% posee

acceso a internet. Nos basaremos en una poblacion de 381,776 halhitateéesera poblacion

consistira e expertos de Comisatb Los Andes.

MUESTRA

La encuesta por realizar para la recoleccidon de datos estard determinada por 384

levantamientos en cada ciudad de estudio. Dicha muestra fue calculada con base al dato de

habitantes actuales, con un 95% de nivel de confianza y S8amen de erro(Survey Monkey,

s.f.). Asimismo, stard compuesta por hombres y mujeres ei@e5 afios de edad que realicen

compras de supermercado en linea y en tienda en fisico.

(& 8 essurveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

ﬁSurveyMonkeY' Productos Soluciones v Recursos Planes y precios
by momentive

Calcula el tamano de tu muestra

Tamaio de la poblacién® Nivel de confianza (%) ® Margen de error (%) ®

B e w » 0

Inicia sesion Suscribete gratis

783,356 a5 v { g

Tamaio de la muestra

384

{Estds haciendo una investigacion de mercado? SurveyMonkey Audience

ofrece encuestados adecuados con base en datos demograficos,

comportamientos de consumo, geografia o areas de marketing designadas.

llustracion 39 Calculo de la muestra
Fuente:Survey MonkeyMonkey, s.f.)
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TECNICAS DE MUESTREO
Parala evaluacién del estudio se aplicard una combinacion de técnicas de muestreo

probabilisticos y no probdisticos.

El muestreo no probabilistico perimit seleccionar especificamente los elementos de
interés o aquellos que son mas accesiflediara uenfaqueen grupos particulares dentro de la

poblacion objetivo.

El muestreo probabilistico permné& obtener muestras que son representativas de la
poblaciénobjetivo, realizar inferencias precisas soldeemisma un mejor control del sesgo

seleccionado. Podremos constunia base sélida para realizar estimaciones precisas y confiables.

3.41TECNICAS
El presente proyecto de tesis tiene como objetivo llevar a cabo un analisis exhaustivo de

las estrategias para mejorar la experiencia y frecuencia de uso del canal electrénico de los clientes
de Comisariato Los Andes. Para lograr este propdésito, es funtidmentar con una muestra
representativa de clientes actuales y potenciales, asi como obtener una comprensién en

profundidad de sus percepciones y necesidades.

En nuestro proyecto, se utilizardn tanto técnicas de muestreo probabilistico como no

probabilstico para maximizar la validez y la relevancia de los resultados obtenidos.

El uso de técnicas de muestreo probabilistico se basard eengnen el cual se
encuestaran a clientes actuales de Comisariato Los Andes en diferentes estratos basados en
carateristicas relevantes, como la frecuencia de uso del canal electronico, el género, la edad u

otras variables demograéficas.

El uso de técnicas de muestremprobabilisticose basara en unuastreo pocuotapara
realizarlas encuestas alientespotencides en San Pedro Sula y Tegucigazanomicamente

activos y con acceso a interridicha poblacion se distribuira en una cuota del 70% para San Pedro
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Sula y el 30% para Tegucigalgssimismo,tomaremos parte de la poblacion de objeto de estudio

a 5 persomas de experiencipara las entrevistas a profundidad dondesskeccionaréa los
participantes en funcién de su experiencia, conocimientos o caracteristicas especificas que sean
relevantes parel estudio.Se buscara e@omisariato Los Andea gerentegjue sean usuarios
frecuentes del canal electrénico, que hayan tenido una experiencia negativa o positiaa

paginaen su operacion e interaccion diaria con la misma.

3.4.2INSTRUMENTOS
3.4.2.1CUESTIONARIO
Para llevar a cabo el analisis de las varialdamédrcado, se utilizara un instrumento basado

en encuestas. Estas encuestas se desarrollaran a partir de la matriz de operacionalizacién de
variables, con el fin de crear un cuestionario que aborde las preguntas necesarias para responder a
los indicadoresplanteados en cada dimension. La encuesta se administrara a la poblacion

establecida en el censo y muestra mediante la plataforma de cuestionarios de Microsoft

Encuesta clientes potencialestps://fams.office.com/r/p1D7xeDu7D

Encuesta clientes actualéstps://forms.office.com/r/4sBuGOjeFz

3.4.2.1 ENTREVISTA A PROFUNDIDAD (EAP)
Con el fin de llevar a cabo el andlisis de las variables técneasakzaran entrevistas al

Gerente de Ventas, al Gerente de Sistealassistente dé/lercadeo, y Supervisor de Ventas en
Lineade Comisariato Los Andes Estas entrevistas tienen como objetivo recopilar informacion

esencial sobre los indicadoresariables de investigacion pertinentes.

Las preguntas por realizarse la entrevista son las siguientes:
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https://forms.office.com/r/p1D7xeDu7D
https://forms.office.com/r/4sBuG0jeFz

Cuéntenos sobrsu experiencia como Gerente de Ventas en Linea en Comisariato Los
Andes. ¢Cuanto tiempo ha estado desempefiando este rol y cualesusson s
responsabilidades principales?

¢,Cual ha sido su involucramiento con el desarrollo y funcionamiento del sitio web de
Comisariato Los Andes? ¢ Ha participado en su creacidon o implementacion?

¢,Cudl es su opinién general sobre el sitio web de Comisariatandes en términos de

su usabilidad, disefio y funcionalidad? ¢Cree que cumple con las expectativas de los
clientes?

En su experiencia, ¢cuales han sido los aspectos mas destacados y exitosos del sitio web
en términos de impulsar las ventas en linea y rmejarexperiencia de los clientes?

¢ Ha identificado algun desafio o area de mejora especifica en el sitio web de Comisariato
Los Andes? Si es asi, ¢podria describirlo y sugerir posibles soluciones o estrategias de
mejora?

En su opinién, ¢qué estrategiasavacteristicas adicionales podrian implementarse en el
sitio web para mejorar la experiencia de compra en linea y fomentar un mayor uso del canal
electrénico?

¢,Cudl es su enfoque para analizar y evaluar el rendimiento del sitio web de Comisariato
Los Andes? ¢ Qué métricas o indicadores utiliza para medir el éxito y la efectividad de la
plataforma en linea?

¢, Cual es su percepcion sobre la competencia en el mercado de supermercados en linea?
¢, Qué estrategias 0 aspectos cree que destacan a ComisariAtaléssen este entorno
competitivo?

¢ Tiene alguna recomendacion o sugerencia adicional para mejorar el sitio web de

Comisariato Los Andes y fortalecer la experiencia de los clientes en linea?
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3.4.2.1FICHA DE OBSERVACION
Esta es la ficha de observacioreqe ha desarrollado para poder evaluar puntos o aspectos

importantes de las marcas competencia en linea de Comisariato Los Andes:

Atributos Pésimo| Malo | Indiferente | Bueno | Excelente
Disefio y Usabilidad del Sitio Web
Disefio visual atractivo goherente.
Navegacion intuitiva y facil.
Facilidad para encontrar informacion
productos.
Accesibilidad y adaptabilidad del sitio web.

Catalogo de Productos y Descripciones
Amplia variedad de productos disponibles.
Informacién detallada y precisa de |
productos.

Imagenes claras y de buena calidad.
Organizacion y categorizaciéon adecuada
los productos.

Proceso de Compra YPagos

Proceso de compra sencillo y fluido.
Opciones claras de pago y métodos segur
Célculo preciso de costos de envio y tiem
de entrega.

Politicas de devolucion y garani
transparentes.

Servicio al Cliente y Atencion al Usuario
Respuestas rapidas y efectivas a consult
problemas.

Canales de contacto claros y accesibles.
Trato amable y respetuoso hacia los usuar
Resolucién eficientde incidencias.

Integracibn con Redes Sociales
Promociones

Presencia activa en redes sociales relevan
Promociones y descuentos visibles
actualizados.

Interaccidn y respuesta a comentariosagies
sociales.
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Uso adecuado de estrategias de marke
digital.

Métodos de entrega
Pick-up
Delivery

Tabla 4 Ficha de Observacién Competencia
Fuente: Elaboracion propia

3.4.3PROCEDIMIENTOS APLICADOS
E I prop-sito de | a encuesta esnalsiededapi | ar

estrategias para mejorar la experiencia y frecuencia de uso del canal electrénico de los clientes de
ComisariatoLos Andes El procedimiento saplicara de la siguiente manera: Una vez que se
determina la muestra, es posible determinar qué esperar del estudio utilizando una matriz de
operacionalizacion que enumera las siguientes variables de mercado a esh#disis de la
competencia actual esl canal electrénicoMedir el desempefio de la oferta de nuestro canal
electrénico actualmente y el nivel de satisfaccion de los clientes acRaleses y decision de
compra del cliente actual y potencidécnologia (softwares, hardware) y nuevasiéagias para

brindar una experiencia de compra personalizmdaplementacion de la inteligencia artificial

(Al) y realidad virtual aumentada (RV) en el comercio electrénico de supermercadoguesta

se compone de preguntas dicotomicas, preguntaslasryaescalamiento de Likert, una vez que

se ha desarrollado el cuestionario se compartird con los clientes actuales de Comisariato Los Andes
y la segunda encuesta con los clientes potenciales de San Pedro Sula y Tegucigalpa, ambas

utilizando Microsoft foms.

Ademas de otros métodos de recopilacion de datos, se utilizaran entrevistas a profundidad

para obtener informacion especifica sobre las variables técnicas del estudio y los factores del
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proceso de Investigacion y desarrollo de la empresa. Las erasguesimiten hacer preguntas de
seguimiento y profundizar en las respuestas de los participantes, lo que puede revelar informacion
adicional y proporcionar una comprension mas completa del tema en estudio. Estas entrevistas
seran aplicadas al personal clarela toma de decisiones como ser gerencia de ventas en linea,

gerencia de sistemas, supervisor y equipo del departamento de ventas en linea.

3.4FUENTES DE INFORMACION
3.4.1 FUENTES PRIMARIAS

La fuente de informacion primarias utilizadas son reportes, ddtalkaygos historicos de
Comisariato Los Andes, técnicas aplicadas tales como faauelientes actuales del sitio web y

clientes potenciales.
3.4.2 FUENTES SECUNDARIAS

La fuente de informacion secundarias utilizada son reportes de datos histéricos del Banco
Central de Honduras, Consejo Nacional de Informacion de Honduras, Instituto Nacional de

Estadistica, Banco Mundial, Forbes.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

Se realizaron dos cuestionarios con el objetivoltereer informacion relevante sobre el
canal electronico de Comisariato Los Andes. El primer cuestionario se enfocé en los clientes
actuales, con el proposito de evaluar su experiencia y la frecuencia con la que utilizan dicho canal.
Se partié de una base @00 clientes actuales que habian realizado compras en el canal electrénico

de Comisariato Los Andes en los ultimos 6 meses, logrando una tasa de cumplimiento del 50%.

El segundo cuestionario se aplicé a una muestra de 384 clientes potenciales ubimdos en
San Pedro Sula y Tegucigalpa, con un nivel de confianza del 95%. Se estableci6é una cuota del
70% para los clientes de San Pedro Sula y el 30% restante para los de Tegucigalpa.

Adicionalmente, se llevo a cabo una evaluacion cualitativa mediante ueaisatra
profundidad con cinco expertos involucrados en el dia a dia del canal electrénico. El objetivo fue
obtener una perspectiva interna y detallada acerca del canal electronico de Comisariato Los Andes.
Asimismo, se aplicé una ficha de observacion eaeduar la competencia en distintos aspectos
como disefio y usabilidad del sitio web, catalogo de productos y descripciones, proceso de compra

y pago, servicio al cliente y atencién al usuario, integracion con redes sociales y promociones.

Respuestas
Recibidas

Tipo deInstrumento  Tamafio de Muestra

Tasa de Respuesta

Cue_:stlonarlo Digital 100 100 100%
Clientes Actuales
qustlonarlo Dlgltal 384 418 109%
Clientes Potenciales
Entrevista a 0
Profundidad 4 4 100%

Tabla 5 Resumen Proceso dRecoleccionde Datos
Fuente: Elaboracion propia
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4.2RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS
4.2.1 RESULTADOS CUANTITATIVOS

4.2.1.1CLIENTES POTENCIALES
El 55% de las personas encuestadas vive en la localidad de San Pedro Sula, mientras que

el 38% son residentes de la ciudad de Tegucigalpa. Un 6% de la poblacion reside en otras ciudades

del pais.

= San Pedro Sula= Teguciglpa = Otros

llustracién 40 Ciudad de Residencia
Fuente: Elaboracién Propia

En San Pedro Sula, el grupo femenino es ligeramente mas grande que el grupo masculino,
mientras que, en Tegucigalpa, el grupo femenino es significativamente mas grande en
comparacion con el grupo masculino. Esto puede influir en las estrategias de adibjicid

promocién para cada ubicacion.
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

68%
27%
43%
32%
N I

Femenino Masculino

0%

W San Pedro Sula M Tegucigalpa

llustracion 41 Ciudad de Residenciay Genero
Fuente: Elaboracion Propia

El rango de edad con mayor representacion es 5 26i0s de eda®@4%), en segundo
lugar se encuentra el rango 86-45 afos de eda@2%). El rango con menor representacion es

de56 afios 0 mady%.

30%

0,
25% 2 22%
0 21%

20%
16% 17%
15%
10%
5%
1%
0% —
Menor de 18-25 afos26-35 afos36-45 afios46-55 afios 56 afos o
18 afios mas

llustracion 42 Edad
Fuente: Elaboracion Propia
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En ambas ciudades, la mayoria de los encuest&@s €n San Pedro Sula 64% en
Tegudgalpd trabajan a tiempo completo, pero hay una proporcion significativa de estudiantes
(14% San Pedro Sula 'y 12% Tegucigalpae también trabajanestudian al mismo tiemp8egun
estad?2sticas del I nstituto Naceccondbmadmenttactivast ad ?
en el 2022 el 21.8% se emplea en la agricultura, el 22.2% en el comercio y el 16.2% en la Industria
Manufacturera, en estas tres ramas se emplea el 60.2% de los ocupados, cifra que aumento respecto

al 2021 que empleo el 57.5% de msupados(INE, Cifras del mercado laboral 20212022,

2022p
80%
60% 64%
60%
40%
20% 14% 0 . 12%
0% 0% 1% 1%
0% ] ]
San Pedro Sula Tegucigalpa
Ama(o) de Casa Desempleado buscando activamente empleo
Empresario H Estudio y Trabajo
H Jubilado/Pensionado Trabaja tiempo completo

m Trabajo medio tiempo

llustracion 43 Estatus Ocupacional y Ciudad
Fuente: Elaboracion Propia

El 59% de lagpersonas encuestadas trabajan tieogopletassiendo esta la opcidén con
mayor puntuacién y referente entre lassmas Seguido por l a opci -n
obteniendo una puntuaciéme @3% Es evidente que la mayoria de los clientes potissan
personas econOmicamente activ&egun datos recolectados por el Instituto Nacional de
Estad?2stica nLas cifras muestran a nivel naci ¢

de trabajo mientras que los hombres un 59.9%. Esta brecha se ve aumentada con respecto al afio
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2021 endonde las mujeres representaban un 42.6% en comparacion a un 57.4% de los hombres.

(INE, 2022)
70% 59%
60%
50%
40%
o 13%
20% o 0
0% 3% 4% 5% » & 6% 2%
0% — | | — - [ | —_—
2 o e e N 0 -2 o S
‘\6& Q,'bb o e '@é $° fSo'b\ '50%\ Qé\ ¢
Qé Q ’b\ \)E) {:}O <& <L ' E}O\
& <& o &
XK P & < NG
Q N v N

llustraciéon 44 Estatus Ocupacional
Fuente: Elaboracion Propia
De las personas encueddmexiste mayor participacion del géndemenino con un 65%

seguido por el género masculino con una participacion del 35%.

= Femenino = Masculino

[lustracion 45 Género
Fuente: Elaboracion Propia

En ambas ciudades, los grupos de edad mas representados son aquelBisad®g60%
San Pedro Sula y 24% Tegucigalpa®6-45 aiiog23% San Pedro Sulatsto puede influir en las
estrategias de marketing y promocion, ya que se puede adaptar el enfoque para satisfacer las

necesidades y preferencias de estas cohortes de edad especific
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60% 50%

40%

23%  21%  20% 24% 220 23%
16% 14%
I H
v L] ] L]
San Pedro Sula Tegucigalpa

m 18-25 aflos m26-35 aflos m 36-45 afios m46-55 afios m56 afos o mas

llustracion 46 Edad y Ciudad
Fuente: Elaboracion Propia

Podemos observar que la mayoria de los clientes potenciales tienen edutiaei&itaria
(65%) y posgradd22%), lo que indica que estos grupos son los principales segmentos de mercado
alos que se debe dirigir el comisariato. Es importante destacar que la educaeidsitarigouede
ser una etapa clave en la que las personas comienzan a tener un mayor poder adquisitivo y
autonomia en sus decisiones de com@an los datos recolectados mediante LXXII Encuesta
Permanente de Hogares de Pr ophsardsa sivelMagiortali pl e s
es de 2335110, segun el grafico 1 se observa que el 63.8% de los jefes de hogar poseen educacién

basica, el 13.8% educacion media, el 12.3% sin nivel. Asimismo, se muestra que el 7.6% posee

ni vel s uper i(dE, Situacionvde lossHogar@s en @ ®ema de Educacion, .2021)

60%

50%

40%

30% 22%

20% 12%

o0 ]

Priamria 0 menos Secundaria Universitaria Posgrado

llustracién 47 Nivel de Estudios
Fuente: Elaboracion Propia
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Observamos que hay una baja adopcion del canal electr&hi@d% queafirman nunca
haber utilizado el canal electronico de Comisariato Los Ares#e nosndica una baja adopcion
de esta plataforma entre los clientes potenciales. Esto sugiere que hay una oportunidad para el
supermercadde promover y fomentar el uso de su canattebnico, ya que aun no ha logrado
captar la atencion o satisfacer las necesidades de la mayoria de los clientes potenciales en este
sentido.El grupo mas grande de clientes potencial€84j indica que utilizan ocasionalmente el
canal electronico de Cosdriato Los Andes. Esto sugiere que algunos clientes potenciales estan
familiarizados con el canal electronico y lo utilizan en determinadas situaciones o con cierta
frecuencia. Seria importante investigar mas a fondo las razones detrds del uso ocasional y
comprender qué factores podrian influir en su decisién de utilizar el canal electrénico de forma

mas frecuente.

3%

>

= Sj, con frecuencia
= Sj, ocasionalmente

= No, nunca he utilizado el canal electronico de de Comisariato Los Andes

llustracion 48 Uso del canal electrénico de Comisariato Los Andes para realizar compras
en linea

Fuente: Elabarcion Propia

Observamos las preferencias y fuentes de conectividad de internet de los clientes
potenciales en cada ciudad. Los resultados indican que tanto en San Peddd%sutaiho en

Tegucigalpa45%), la mayoria de las personas encuestadas depéeldegrvicio residencial y la
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red movil para su acceso a internet. Ademas, un numero significativo de encuestados también
mencionaron que utilizan la conexion de internet en su lugar de trabajo. Con esto el supermercado
podria ofrecer promociones espeaalte servicios adicionales en el sitio web a aquellos que

dependen en gran medida de la red movil o que utilizan la conexion en su lugar de trabajo.

100% 87% 86%
80%
60%

40%
20% 14%

0% I I

San Pedro Sula Tegucigalpa

13%

mNo mSi

llustracion 49 Cuenta de Red mavil (3G, 4G, 5G) y Ciudad
Fuente: ElaboracioRropia

120%

100% 94% 95%
80%
60%
40%
20% 8% 506
0% | ——
San Pedro Sula Tegucigalpa
mNo mSi

llustracion 50 Servicio Internet Residencial y Ciudad

Fuente: Elaboracion Propia
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80%
29% 56%

60%
° 41% 44%
40%
0%

San Pedro Sula Tegucigalpa

mNo mSi

llustracion 51Acceso internet en lugar ddrabajo
Fuente: Elaboracion Propia

El 35% de loencuestados aseguran que la experiencia de uso del sitio web de Comisariato
Los Andes es buena, el 33% tiene una opinion neldtd 7% considera que su experiencia ha
sido muy buena en cambio el 15% considera que la experiencia obtenidarhalai@m relacion
con las entrevistas realizadas a los expertos de Comisariato Los Andes el sitio web carece de
identidad de la marca, personalidad y poca variedad de productos, lo cual permite que los usuarios

no tengan una experiencia memorable.

0%

OMuy bueno ®Bueno @ Neutral @Malo @Muy Malo

llustracio n 52 Experiencia de uso con la pagina de web de Comisariato Los Andes

Fuente: Elaboracion Propia
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Observamos que los datos nos indican que la maga®aTegucigalpa y 80% San Pedro
Sulg de los clientes potenciales indistinde la ciudad nunca ha utilizado el sitio web de
Comisariato Los Andes, dejando como una alta oportunidad para ampliar la comunicacion de
forma segmentada y trabajar mucho el awareness del sitio, asi como trabajar en estrategias para
implementar promocites, dinamicas que impliquen el uso del sitio web. Asimismo, observamos

gue existe un uso ocasional del sitio web en San Pedr@%uteas que en Tegucigalpa.

m No, nunca he utilizado el

0,
200% canal electrénico de
Comisariato Los Andes
L00% 80% 97% m Si, con frecuencia
0
16%
. 4% 2% 1% Si, ocasionalmente
0% —
San Pedro Sula Tegucigalpa

llustracion 53 Uso del Sitio Web y Ciudad
Fuente: ElaboracioRropia

Las carnes son el producto de preferencia de compra a través del sitio web de Comisariato
Los Andes con mayor el porcentaje equivalente al 19%, seguido por licores el cual representa un

6%, verduras y abarrotes representando un 4%.

9 encuestados (19%) respondieron Carnes para esta pregunta.

Productos Americanos

De todi Mayor variedad Lacteos Abarraoteria Productos organicos
Café
aimentos .. Crnes Abarroteria
verduras productos

Todos
supermercado quesos

Abarrotes Dulces

mayoria

llustracion 54 Productos de preferencia de compra en la pagina web de Comisariato Los
Andes

Fuente: Elaboracion Propia
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El 35% de los encuestados respondieron que La Colonia es su primera opcién de
preferencia desupermercado El 28.2% considera que Comisariato Los Andes es su primera

opcion depreferenciay el 16% considera Walmart como su primera opcion

El 49.6% considera Dipwa su ultima opcion dereferencia de supermercadeguido por
El Colonial representandel 20.3%. En cuanto al supermercado Mas x Menos el 15.7% lo

considera su ultima opcion geeferencia

La Colonia y Walmart ocupan los dos primeros lugares en cuanto a preferencia de los
clientes potenciales. Esto sugiere que ambas cadenas de supermercadatesorompetidores
en el mercado y han logrado captar la atencidon y satisfacer las necesidades de los consumidores
en mayor medida que Comisariato Los Andes. Aunque Comisariato Los Andes ocupa el tercer
lugar en la preferencia de los clientes potensjae importante tener en cuenta que adn hay una
brecha con respecto a los dos supermercados principales. Esto podria indicar que Comisariato Los
Andes necesita trabajar en su posicionamiento en el mercado y desarrollar estrategias para atraer

y retener anas clientes potenciales.

Clasificacién Opciones Primera opcién Il Il B B H B Ultima opcion
1 LaColonia | |
> Walmar ] |
3 Comisarito Los Andes - |
4 EColona ] ] |
5 Diprova N
6 MasxMenos e |

llustracion 55 Nivel de preferencia de los supermercados
Fuente: Elaboracién Propia
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Se observa que solamee88% de San Pedro Sutansideran que senel sitio web de
Comisariato Los Andes es bueno, mientras3fi#é consideramue su experiencia ha sido neutral.

En cuanto a la ciudad de Tegucigakplet0%consideramue su experiencia ha sido muy buena.

100%

60% m Bueno
50% 38% 36% Malo
16% 20% 20%
- m .
0,
0% m Neutral

San Pedro Sula Tegucigalpa

llustracion 56 Experiencia y Ciudad
Fuente: Elaboracion Propia

El 27% de los encuestados opinan daberiade haber una amplia variedad productos en
el sitio web tal como en la tienda fisica, actualizar las imagenes de los articulos, actualizar los
preciose incluir las promociones en el sitio web. El 6% opina que la navegacion del sitio web

deberia de ser mas amigabiteil y rapida

26 encuestados (27%) respondieron producto para esta pregunta.

. Mayor variedad
inventario Mas navegacion

Mas variedad LamasprOd UCtO prOdUCtOS

. . compra uno LOS . Cliente
existencia Navegacién UNA amigable

opciones cliente .. productos

llustracion 57 Oportunidades de mejora para brindar una mejor experiencia de compra en
linea

Fuente Elaboracion Propia

En la ciudad de San Pedro Salal®6 nuncahan realizado una compra en linea mientras

que el 37%si realizan compras en linea ocasionalmente. En Tegucighlp$d% nunca han
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realizado compras en line@8%%personas ocasionalmente reah compras en linea.

100%
48% 45%
37% 34%
0% 6% 9% 106 10%
0
0% " — - e | [
San Pedro Sula Tegucigalpa

m Diariamente

m Mensualmente
Nunca he relizado
compras en linea

m Ocasionalmente

m Semanalmente

llustracion 58 Frecuencias de compras en linea y Ciudad
Fuente: Elaboracion Propia

Dentro del top 3 de recomendaciones de supermercados en linea, los usuarios recomiendan
las siguientes marcas en dicho orden: Pricesmart (48%), La Colonia (31.6%) y Comisariato Los
Andes (22.4%)Cabe resaltar que Pricesmart es el Unico supermercado geeilsio ninguna

puntuaci - n en A Desdlitandduée éswmitio evebton mayor oecomendacion

del rubro de supermercados

En cuanto a Comisariato Los Andes se obserpantunidades pateabajar sus estrategias

para elevar el nivel de recomendacion del sitio web.

M Definitivamente si M Probablemente si W No estoy seguro/a M Pr
100% 0%

100%

llustracion 59 Recomendaria el servicio en linea de los siguientes supermercados a otras

personas
Fuente: Elaboracion Propia




El 47% es represerta por 173 personas las cuales aseguran nunca haber realizado
compras en linea. Mientras que el 36% opina que ha realizado compras ocasionalmente
representado por 132 personas. Seguido por el 9% que realiza compras en linea semanalmente. Es
evidente con Isresultados obtenidgsieaunno existe una profunda cultura de comgmael canal
electrénico,ya que casi la mitad de los encuestados nunca han realizado una compra en linea,

mostrando oportunidad de desarrollo.

50% 47%

40%
30%

36%

20% 9% 8%
10% 0%
0% I [
Diariamente Semanalmente Mensualmente Ocasionalmente Nunca he realizado

compras en linea

llustraciéon 60 Frecuencia con que realiza compras en linea de cualquier tipo de productos
Fuente: Elaboracion Propia

4.2.1.2CLIENTES ACTUALES
La aplicaciéon de esta encuesta al@se de clientes que compraron en los Ultimos 6 meses

ha sido degrminante para obtener informacion valiosa sobre los aspectos evaluados. Las opiniones
de estos clientes brindan una perspectiva precisa y relevante sobre la usabilidad, disefio,
funcionalidad y otros elementos clave del sitio web de la empresa. Con baseresultados
obtenidos, Comisariato Los Andeg podra tomar decisiones informadas y realizar mejoras
concretas que satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes en linea, lo que contribuira

a fortalecer ain mas su presencia en el mercadggrar la experiencia de compra en linea.

La mayoria de los encuestad88%) pertenecen a la ciudad de San Pedro Sula, donde se
encuentra ubicado el supermercado Comisariato Los Andes. Esto indica que este mercado local es

fundamental para el negocio v la opinion de los clientes de esta ciudad es especialmente
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relevante. Ademas, se destaca que un porcentaje significativo de encuestados proviene de
Tegucigalpa(13%), lo que indica que Comisariato Los Andes también tiene una clientela
representativa eesa ciudad. En cuanto al género, se observa que las mujeres superan en nimero
a los hombreg8%), lo que refleja la realidad del negocio y la importancia de satisfacer las

necesidades y preferencias de este grupo demografico predominante.

90%

80%

Ciudad Posgrado Universitaria

80%

i San Pedro Sula| 17% 90%
oo Tegucigalpa 6% 6%
0
E E Cuenta de Seleccione su estatus ocupacional Total general San Pedro Sula Tegucigalpa
E E IAma(o) de casa 9% 6% 31%
60% Cobrador de bus 1% 1% 0%
E E Dependiente econdmicamente de padres o tutores 4% 4% 8%
50% Emprendedo 1% 1% 0%
E E Estudiante a tiempo completo 3% 4% 0%
Estudio y trabajo 11% 12% 8%
40% E E Free lancer 1% 1% 0%
E E Jubilado/Pensionado 9% 8% 15%
my pime 1% 1% 0%
30% i B Negocio 1% 1% 0%
[Trabajo medio tiempo 4% 2% 15%
20% ! E [Trabajo tiempo completo 53% 58% 23%
i E 13%
10% i i K 7%
i

i m
0%

Base: 96 San Pedro Sula Tegucigalpa Otros

M San Pedro Sula M Tegucigalpa mOtros

llustracion 61 Ciudad en que reside

Fuente: Elaboracion Propia

La poblacién de clientes actuales oscila entre los 18 a 45 afios. La mayoria de los clientes
actuales de Comisariato Los Andes que realizan compras en linea se encuentran en el rango de

edad de 26 a 45 afios (68%). Esto indica que este grupo demograficanés activo y
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representativo en términos de participacion en las compras en linea de la empresa. Esta
informacion puede ser Util para enfocar estrategias de marketing y desarrollo del sitio web que
estén dirigidas especificamente a este grupo demogrtidgendo en cuenta sus preferencias y

necesidades particulares.

EDAD
40%
35%
35%
30%
30%
25%
20%
15% 14%
10% 10%

10%

5%

0%
0%
Menor de 18 afios 18-25 afios 26-35 afios 36-45 afios 46-55 afios 56 afios 0 mas
B Menorde 18 aflos W 18-25afios MW26-35afios M36-45afios M46-55afios W56 afios o mas

llustracion 62 Rango de edades Clientes Actuales CLA

Fuente: Elaboracion Propia

El 58% de los clientes actuales trabaja a tiempo completeprgdargogxiste un 15% de
ellos que son mujeres que estudian y trabajan. Vemos un claro cambio en la participacion de las
mujeres en el trabajo y los estudios simultaneamente refleja una evolucién social hacia la igualdad
de género y la autonomia femenina. Las ereg han buscado oportunidades educativas y
laborales, desafiando los roles tradicionales y contribuyendo de manera significativa a la sociedad

en multiples ambitos. Este cambio ha sido impulsado por la lucha por la igualdad de género, el
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acceso a la educi@n y la busqueda de una vida equilibrada y satisfactoria. Aunque muchas
mujeres optan por combinar ambas responsabilidades y encontrar un equilibrio que les permita
tener una vida plena y satisfactoria. Por otro lado, observamos que hay un 8% de\aientes

jubilados y curiosamente en su totalidad son hombres.

Estatus Ocupacional

Trabajo tiempo completo NN 53 %
Estudio y trabajo I 11%
Jubilado/Pensionado I 9%
Ama(o) de casa I 0%
Trabajo medio tiempo M 4%
Dependiente econdmicamente de padres o tutores I 4%
Estudiante a tiempo completo 1l 3%
Negocio W 1%
mypime W 1%
Freelancer B 1%
Emprendedo B 1%
Cobradordebus W 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

llustraciéon 63 Estatus Ocupacional

Fuente: Elaboracion Propia
En cuanto a las diferentes formas que normalmente usan para acceder por internet tenemos:

Red Movil yResidencial: El 92% de los encuestados utilizan tanto la red movil como la
conexion residencial para acceder a internet. Esto indica que los usuarios tienen flexibilidad y
acceso constante a internet tanto dentro como fuera de sus hogares. Es impegarde @sa
buena cobertura de red movil y una conexion residencial confiable para satisfacer las necesidades

de estos usuarios.

Uso de internet en el Trabajo: Dado que el 62% de los encuestados utiliza internet en su

lugar de trabajo, es importante asegupze el sitio web de Comisariato Los Andes sea accesible
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y facil de navegar durante las horas de trabajo. Los clientes podrian aprovechar su tiempo de
descanso o pausas para realizar compras en linea, por lo que la plataforma debe ser rapida, estable

y amigable para facilitar la experiencia de compra.

Uso de internet a través de Vecinos: Solo un 17% de los encuestados utiliza la conexion a
internet a través de sus vecinos. Esto sugiere que la mayoria de los usuarios prefiere contar con su
propia conexion e lugar de depender de otros. Sin embargo, este dato también indica que existe
una pequefia proporcion de usuarios que no tienen acceso a una conexion propia y dependen de la

generosidad de sus vecinos.

Red Mévil (3G, 4G, 5G) 92% 8%

Servicio Internet
Residencial 92% 8%

Lugar de trabajo 62% 39%

WS ENo

llustracion 64 Formas que usted utiliza normalmente para acceder a internet

Fuente: Elaboracion Propia

La categoria de carnes (16%) y pan (13%) destaca como una de las preferidas por los
clientes en la pagina web. Esto sugiere que los clientes valoran la conveniencia de comprar carnes
y productos de panaderia en linea, lo cual puede ahorrarles tiemperg@siu comparacion con
comprar en la tienda fisica. También podemos ver que hay un interés en productos frescos. Los
productos como pollo, frutas y lacteos también son mencionados en los resultados. Esto indica que

los clientes estan dispuestos a comperductos frescos en linea, lo cual puede ser una
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oportunidad para Comisariato Los Andes de ofrecer una amplia seleccion de productos frescos y
garantizar su calidad y entrega eficiente. Existe preferencia por productos como churros,y licores

lo cual sugere que los clientes también buscan productos indulgentes y ocasionalmente pueden
realizar compras en linea para satisfacer esos antojos o necesidades especificas. Asimismo, vemos
gue los resultados muestran una preferencia relativamente baja por lasizsiteg abarrotes y
jamones. Esto puede deberse a que los clientes encuentran mas conveniente y econéomico adquirir
estos productos en tiendas fisicas locales o porque pueden no considerarlos como prioridad en sus

compras en linea.

Existe una oportunidadapa mejorar y ampliar la informacion sobre los productos en el
sitio web, especialmente en San Pedro Sula, donde el 42% de los encuestados encuentra la
informacion "Incompleta”. Esto resalta la importancia de garantizar que la informacién sea
completa, redvante y satisfaga las expectativas de todos los clientes, lo que puede ayudar a mejorar

su experiencia de compra y fomentar su satisfaccion y fidelidad a la marca.

70%

60%

50%

40% 37%
30%
30%
20%
20%
10% 8%
[ Il =
. ]
Muy completa  Algo completa Neutral Incompleta Muy incompleta

M San Pedro Sula M Tegucigalpa

llustracion 65 Informacién Proporcionada y Ciudad
Fuente Elaboracion Propia
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17 respondents (183%) answered No for this question.
Lacteos queso abarrotes
Licores snacks churros pasta frutas
aparotes Carnes NO carnes jamones
pollo
leche  productos productos Todos leche

llustracidn 66tipo de productos prefiere comprar en la pagina web de Comisariato Los
Andes

Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de los usuarios (38.5%) evaluaron la variedad de producto$SExsatente”
en su Ultima experiencia de compra o uso de la pagina web. Esto indica un alto nivel de satisfaccion
y sugiere que la empresa ofrece una amplia gama de productos que satisfacen las necesidades y
preferencias de los clientes. Un cuarto de loguss (25%) tuvieron una evaluacion "Indiferente”
en cuanto a la variedad de productos. Esto puede indicar que, aunque no estan descontentos,
tampoco estan particularmente impresionados o satisfechos con la variedad de productos
ofrecidos. Un porcentajelativamente bajo de usuarios calificaron la variedad de productos como
"Malo" (9.4%) o "Pésimo" (3.1%). Aungue estas cifras representan una minoria, no se pueden
ignorar, ya que indican que algunos usuarios tuvieron una experiencia insatisfactoriaadabido

falta de variedad en los productos ofrecidos.

Aunque la mayoria de los usuarios evaluaron positivamente la variedad de productos, la
presencia de evaluaciones negativas y neutrales sugiere que Comisariato Los Andes podria
beneficiarse de esfuerzos eidnales para mejorar su oferta de productos. Esto podria incluir la

ampliacion de su catalogo, la introduccién de nuevos productos o la diversificacion de las
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categorias existentes para satisfacer mejor las necesidades de un espectro mas amplis.de cliente

Con respecto a los descuentos y promociones la evaluacion "Indiferente” es la mas comun,
con un 38.5% de los usuarios que la seleccionaron. Esto indica que una parte significativa de los
usuarios no tuvo una opinion fuerte o clara sobre los descueptomgciones ofrecidos. Podria
sugerir que las ofertas actuales no fueron lo suficientemente atractivas o relevantes para captar su
atencion o que simplemente no existen. El 21.9% de los usuarios calificaron los descuentos y
promociones como "Bueno". Sidn no es el porcentaje mas alto, muestra que una parte
considerable de los usuarios tuvo una experiencia satisfactoria y encontrd beneficios en las ofertas
proporcionadas. Esto indica que Comisariato Los Andes ha logrado ofrecer descuentos y
promociones qel resultaron atractivos para una parte de sus clientes. Un porcentaje considerable
de usuarios calificé los descuentos y promociones como "Malo" (16.7%) o "Pésimo" (10.4%). Esto
indica que hay usuarios que no estan satisfechos con las ofertas actuapesben un valor
real en los descuentos proporcionados. Es importante prestar atencidén a esta insatisfaccion, ya que
podria afectar la percepcién de los usuarios sobre la pagina web y su disposicion a realizar futuras

compras.

La presencia de evaluacianaegativas y neutrales sugiere que Comisariato Los Andes
tiene espacio para mejorar su estrategia de descuentos y promociones. Pueden explorar opciones
como ofrecer descuentos mas atractivos, promociones personalizadas basadas en el historial de
compras d los usuarios, programas de fidelidad o colaboraciones con marcas populares para

brindar incentivos adicionales a sus clientes.

A diferencia de las anteriores La facilidad de navegacion en el sitio tuvo como evaluacién
"Excelente" es decir, la mas altancun 32.3% de los usuarios que la seleccionaron. Esto indica

gue una parte significativa de los usuarios encontré la navegacion y busqueda de productos en la
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pagina web de Comisariato Los Andes como una experiencia fluida y satisfactoria. Este resultado
sugiere que la empresa ha logrado implementar una interfaz intuitiva y herramientas eficientes de
busqueda, lo que facilita a los usuarios encontrar lo que estan buscando. También se observaron
evaluaciones negativas y neutrales. La empresa tiene la agaduaie mejorar su pagina web para
brindar una experiencia de usuario aiun mas satisfactoria y eficiente, lo que puede aumentar la

retencidn de clientes y la satisfaccion general.

Por ultimo, en cuanto a la personalizacion de recomendaciones de prodevtisdaion
"Indiferente” es la mas alta, con un 40.6% de los usuarios que la seleccionaron. Esto indica que
una parte considerable de los usuarios no tuvo una opinion clara sobre la personalizacion de las
recomendaciones de productos. Es posible que tngaweb no haya proporcionado
recomendaciones personalizadas de manera destacada o que los usuarios no percibieron un nivel
significativo de personalizacién en sus experiencias. El 27.1% de los usuarios calificaron la
experiencia de personalizacion deomendaciones como "Bueno”. Esto sugiere que un segmento
considerable de los usuarios encontré las recomendaciones de productos relevantes y Utiles. La
capacidad de personalizar las recomendaciones puede mejorar la experiencia del usuario al
presentarles pductos que se alineen con sus preferencias y necesidades. Sin embargo, un 4.2%
calificé este aspecto como pésimo o deficiente, lo que indica que hay areas de mejora identificadas

por un grupo considerable de usuarios.
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Variedad de Productos 40.6 %

Descuentos o
promociones exclusivas

en linea 32.3%

Facilidad de navegacidony

busqueda de productos 38.5 %

Personalizacidon de
recomendacionesde
productos

38.5%

B Pésimo W Malo Indiferente H Bueno M Excelente

llustracidon 67Experiencia en la Gltima compra o uso de la pagina web de CLA

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a los resultados podemos ver que hay una evaluacion variada de la informacion
proporcionada sobre los productos. La opcion "Muy Completa" obtuvo el mayor porcentaje con
un 34%, lo que indica que un segmento significativo de clientes consideta mformacion
proporcionada es exhaustiva y abarca todos los aspectos necesarios. Sin embargo, un 26% de los
clientes se ubicé en la categoria "Neutral”, lo que sugiere que no tienen una opinidn clara sobre la
completitud de la informacion. Ademas, @2 de los clientes considerd que la informacion era
"Algo completa”, lo que indica que hay espacio para mejoras en la cantidad y calidad de la
informacion proporcionada. Aunque los porcentajes de las categorias "Incompleta”™ y "Muy
incompleta” son relativaemte bajos (9% y 3%, respectivamente), aun existe un grupo de clientes
gue percibe que la informacion proporcionada es insuficiente. Esto resalta la necesidad de

Comisariato Los Andes de mejorar y ampliar la informacion sobre los productos en su sitio web
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para satisfacer las expectativas de todos los clientes. El hecho de que el 34% de los clientes
considere la informacion como "Muy Completa” indica que Comisariato Los Andes ha tenido éxito
en proporcionar detalles adecuados sobre sus productos. Estospuedte punto fuerte de la
empresa y una caracteristica que puede ayudar a atraer y retener a clientes que valoran la

informacion detallada.

Existen también opiniones neutrales y un porcentaje menor de clientes que la encuentran
incompleta. La empresa tieta oportunidad de fortalecer su posicion al mejorar la completitud y
la calidad de la informacion proporcionada, asi como al tomar en cuenta la retroalimentacion de
los clientes para optimizar su oferta de productos. Al hacerlo, Comisariato Los Andes pue
mejorar la experiencia del cliente y aumentar su satisfaccion al brindarles informacion detallada y

relevante sobre los productos que ofrecen.

40%

35% 34%

0% 27%
° 26%

25%

20%

15%

10% 2%

5% 3%
» ]
Algo completa Incompleta Muy completa Muy incompleta Neutral

B Algo completa M Incompleta B Muy completa B Muyincompleta B Neutral

llustracion 68 Evaluacion sobre la consideracion de la informacion proporcionada sobre
los productos en el sitio web de Comisariato Los Andes

Fuente: Elaboracion Propia
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Los clientes actuales de CLA que compran en linea indican que existe un nivel moderado
de satisfaccid y lealtad (NPS 28) de parte de ellos en cuanto al nivel de confianza para realizar
transacciones en el sitio web. Aunque el puntaje no es extremadamente alto, indica que hay un
grupo considerable de clientes que estan satisfechos y podrian recomesxjzeri@ncia de
compra en linea a otros. Este resultado sugiere que la mayoria de los clientes tienen una experiencia
satisfactoria al realizar transacciones en el sitio web de Comisariato Los Andes. Sin embargo,
también indica que hay margen para mejorauniyientar la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

Es importante aprovechar este nivel moderado de satisfaccion como una base sélida para impulsar
mejoras adicionales en la experiencia de transaccién en linea. Esto puede incluir la identificacidon

y sducién de posibles puntos problematicos o areas de mejora, asi como la implementacion de
estrategias para aumentar la lealtad y el boca a boca positivo. Ademas, este resultado destaca la
importancia de seguir monitoreando y evaluando constantementesfacgabin de los clientes

para realizar ajustes y mejoras continuas en el sitio web de Comisariato Los Andes. Al abordar los
comentarios y las necesidades de los clientes, es posible elevar ain mas la satisfaccion y la lealtad,

lo que puede tener un impagositivo en el crecimiento y el éxito a largo plazo de la empresa.

L

Promoters

(o8]

Passives 2
Detractors 24 -100 +100

NPS®

llustracion 69 Nivel de confianza para realizar transacciones en el sitio web de CLA

Fuente: Elaboracion Propia
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Un NPS de 17 indica que hay un numggnificativo de clientes que estan satisfechos con
el canal electronico de Comisariato Los Andes, pero también hay un segmento notable de clientes
gue pueden no estar completamente satisfechos o que podrian tener opiniones neutrales al respecto.

Es decirhay margen para mejorar y aumentar la satisfaccion en general.

Promoters -
Passives 24 1 7
Detractors 28 -100 ) +100

llustracion 70 Nivel de satisfaccion sobre el canal electrénico de Comisariato Los Andes
Fuente: Elaboracion Propia

Comisariato Los Andes puede enfocarse para mejorar la experiencia de sus clientes en el
canal electrénico. Al abordar estos aspectos y realizar mejoras especificas, la empresa puede
aumentar la satisfaccién de los clientes, fomentar la lealtad y fortalepesicion en el mercado
en linea. El 21% de los clientes considera que los aspectos relacionados con los productos podrian
mejorarse. Esto sugiere que existe una oportunidad para ampliar y diversificar la seleccion de
productos ofrecidos en el canal @ténico. Ofrecer una gama mas amplia de productos puede
aumentar la satisfaccion de los clientes al brindarles mas opciones para elegir. El 7% de los clientes
menciona que la pagina como tal podria mejorarse. Esto indica que hay areas en la interfaz de la
pagina web que pueden no ser intuitivas o faciles de usar. Mejorar la navegacion, la organizacion
de la informacion y la usabilidad en general de la pagina puede ayudar a proporcionar una

experiencia mas fluida y satisfactoria para los clientes.
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llustracion 71 Aspectos a mejorar en el sitio web de CLA

Fuente: Elaboracion Propia

Alta intencidn de volver a comprar: De acuerdo a la grafica podemos apreciar que existe
una alta intencidon de volver a comprar en el caredtgnico del supermercado. El 79% de los
clientes expresaron su intencion de volver a realizar una compra en el sitio web. Este resultado es
positivo y nos sugiere que la mayoria de los clientes estan satisfechos con su experiencia previa
en el canal elémnico y tienen la intencidn de continuar utilizando los servicios de Comisariato
Los Andes. La intencion de volver a comprar es un indicador importante de la satisfaccion del
cliente y su lealtad hacia una marca. El hecho de que la mayoria de los egétedispuestos a
repetir su experiencia de compra en el sitio web de Comisariato Los Andes nos hace saber que
ellos estan satisfechos con la calidad de los productos, el servicio al cliente y la experiencia en
general. Esto destaca la importancia detiooar brindando un servicio excepcional y mejorar

constantemente para mantener a los clientes satisfechos y fomentar su fidelidad.

El 17% de los clientes expresaron su intencidon de no volver a comprar, esta cifra aun
representa una proporcion signifieat Estos clientes pueden haber tenido una experiencia
negativa o insatisfactoria en su compra anterior y han decidido no repetir la experiencia. ldentificar
las razones detras de esta decision puede proporcionar informacion valiosa sobre los aspectos que
necesitan mejorar en el canal electrénico. Realizar encuestas de satisfaccion o recopilar
comentarios directos de estos clientes puede ayudar a comprender mejor sus preocupaciones y
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trabajar en su resolucion.

mSi mNo
y I )

llustracidon 72 Intencion de recompra en el sitio web de Comisariato Los Andes

Fuente: Elaboracion Propia

Existe un 79% de mayor probabilidad de recompra a través del sitio web en usuarios

jovenes en comparacion a clientes que estan entre los 46 afios en.adelante

30% 28%

25% 24%

20%
15% 14%
10% 9%
7% 6% 7%
5% I 3%
1%
0% % . -

18-25 afios 26-35 afios 36-45 afios 46-55 afios 56 afios o mas
BS ENo

llustracion 73 Intencion de Recompra y Edad

Fuente: Elaboracion Propia
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Al enfocarse en mejorar y optimizar los procesos logisticos, la empresa puede satisfacer
las expectativas de los clientes en cuanto al tiempo de ersuagantar su satisfaccion y fortalecer

Su posicién competitiva en el mercado.

70%
64%
® Muy importante
60%
m Algo importante
50%
m Neutral
40%
B Poco importante
30%
_— 19% m Nada importante
10%
10%
0% ] —
Muy Algo Neutral Poco Nada
importante importante importante importante

llustracidon 74 Nivel de importancia en decisiones de acuerdo al plazo de entrega para
escoger Comisariato Los Andes

Fuente: Elaboracion Propia

Engeneral, los resultados muestran que la mayoria de los encuestados, tanto hombres como
mujeres entre los 26 a 45 afos de edad, realizan compras en linea ocasionalmente. Sin embargo, a
diferencia de las mujeres, el 33% de los hombres encuestados reaimpra< en linea
semanalmente, en cambio el 33% de las mujeres encuestadas realizan compras en linea
mensualmente. Se puede considerar enfocar esfuerzos en aumentar la frecuencia de las compras
en linea entre aquellos usuarios que actualmente realizan anmpasionalmente, ya que

representan una gran parte de los encuestados.
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éCual es la frecuenciaconla

que realizacompras en linea Total general Femenino Masculino

en Comisariato Los Andes?

Diariamente 5% 4% 7%
Semanalmente 16% 9% 23%
Mensualmente 20% 25% 14%
Ocasionalmente 59% 62% 56%

llustracion 75 Frecuencia de Compra y @nero

Fuente: Elaboracion Propia

Hay una evidente alta importancia del plazo de entrega para poder @scioger a
Comisariato Los Andes. El 64% de los clientes consideran que el plazo de entrega es muy
importante al elegir el sitio web de Comisariato Los Andes. Esto indica que el tiempo de entrega
de los productos adquiridos en el canal electrénico es tor faacial en la toma de decisiones de
compra de los clientes. Un plazo de entrega rapido y confiable puede marcar la diferencia en la
eleccion de los clientes entre Comisariato Los Andes y sus competidores. Mantener una
comunicacién clara con los cliesteobre los plazos de entrega estimados, brindar opciones de
seguimiento de los pedidos y garantizar la puntualidad en las entregas puede generar confianza y

satisfaccion en los clientes.

Aunque la mayoria de los clientes consideran el plazo de entregancoynimportante,
hay un porcentaje (2% poco importante, 1% nada importante) que no le otorga gran importancia.
Aunque estos porcentajes son relativamente bajos, aln representan una proporcion de clientes que
no considera el plazo de entrega como un famftitico en su eleccion de compra. Esto puede
deberse a diferentes motivos, como la proximidad geografica de la tienda fisica o la disponibilidad
de otras opciones de entrega rapida. Sin embargo, es importante seguir evaluando y mejorando los
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plazos de eméga para satisfacer las expectativas de la mayoria de los clientes y maximizar su
satisfaccion. La importancia atribuida al plazo de entrega por parte de los clientes destaca la
importancia de la eficiencia en la cadena de suministro y la logistica gaiaaCiato Los Andes.

Un plazo de entrega mas rapido en comparacion con la competencia puede ser un factor
diferenciador y atractivo para los clientes que buscan una experiencia de compra en linea

conveniente y rapida.

Dispositivo Movil: El 34% de los céntes indica que no utiliza el dispositivo movil para
compras en linea de supermercado. Esto puede deberse a diversas razones, como la falta de
familiaridad con las compras mdviles, la preferencia por otros dispositivos o la disponibilidad de
opciones altanativas. Comisariato Los Andes podria considerar estrategias para promover el uso
del dispositivo movil, como aplicaciones méviles con funcionalidades especificas y promociones
exclusivas para fomentar la adopcion de este canal. El 10.4% de los clamee@ que la
experiencia de uso del canal en linea a través del dispositivo movil es muy tediosa, mientras que
el 14.6% la califica simplemente como tediosa. Estas valoraciones indican que hay una proporcion
significativa de clientes que encuentranalifiades o inconvenientes al utilizar el sitio web o la
aplicacién movil de Comisariato Los Andes. Es importante identificar los puntos problematicos
gue contribuyen a esta percepcion negativa y realizar mejoras para optimizar la usabilidad y la

experienca del usuario en dispositivos méviles.

Tablet: Existe una baja adopcion del canal en linea en Tablet. El 39.6% de los clientes
indica que no utiliza la tablet para realizar compras en linea de supermercado. Esto puede deberse
a diversas razones, como lafarencia por otros dispositivos, la falta de familiaridad con las

compras en linea en tablets o la disponibilidad de opciones alternativas. Comisariato Los Andes
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podria investigar y comprender mejor las preferencias y necesidades de estos clientes para

2promover y mejorar la adopcion del canal en linea a través de la tablet.

Computadora: Un porcentaje significativo de clientes encuentra la experiencia de uso del
canal en linea de Comisariato Los Andes a través de la computadora facil y agil. EI 30.2% de lo
clientes considera que es facil y agil, mientras que el 24% la califica como muy facil y agil. Estos
resultados indican que la mayoria de los clientes tienen una experiencia satisfactoria y sin
dificultades significativas al utilizar el sitio web en samputadora. Esto es alentador y sugiere

gue el sitio web de Comisariato Los Andes esta bien adaptado a la experiencia en computadoras.

Laptop: A través de este dispositivo encontramos que hay una experiencia
mayoritariamente positiva, ya que un porcentajesiderable de clientes encuentra la experiencia
de uso del canal en linea de Comisariato Los Andes a través de la laptop facil y agil. EI 30.2% de
los clientes considera que es facil y agil, mientras que el 24% la califica como muy facil y agil.
Estos reultados indican que la mayoria de los clientes tiene una experiencia satisfactoria y sin
dificultades significativas al utilizar el sitio web en su laptop. Esto sugiere que el sitio web de

Comisariato Los Andes esta adaptado adecuadamente para la expendaptops.

Dispositivo mévil _
rables I S
Computadora _
taptop [N

60% 40% 20% 0% 20% 40% 60% 80%

m No utilizo ® Muy tedioso m Tedioso ® Fcil y 3gil ® Muy facil y dgil

llustracion 76 experiencia de uso del canal en linea de Comisariato los andes de acuerdo a
los dispositivos usados

Fuente: Elaboracion Propia
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Popularidad de Hugo: La app Hugo es la mas utilizada @dt®mativa para compras de
supermercado, con un porcentaje del 64%. Esto indica que Hugo ha logrado ganar una gran
aceptacion entre los clientes como una opcién confiable y conveniente para realizar compras de
supermercado a traves de su plataforma. Comie Los Andes podria explotar la alianza actual
para aprovechar su popularidad y ampliar su alcance para ofrecer sus productos diferenciados a

través de esta plataforma.

Importancia de Pedidos Ya: Pedidos Ya también se destaca como una app utilizada por
porcentaje significativo de clientes (42%) para realizar compras de supermercado. Esto sugiere
gue Pedidos Ya ha logrado establecéasebiéncomo una opcion confiable y preferida para la

entrega de productos de supermercado.

Oportunidades de crecimm® para Sompopo y Speedy: Aunque en menor medida, se
observa que un porcentaje de clientes (11% y 9% respectivamente) utilizan las apps Sompopo y
Speedy como alternativas para compras de supermercado. Si bien estos porcentajes son mas bajos
en comparacioeon Hugo y Pedidos Ya, aun indican una presencia en el mercado y una base de

usuarios que podrian ser aprovechados por Comisariato Los Andes.

Base: 96

llustracion 77 apps de delivery utilizadas como alternativa para compras de supermercado

Fuente: Elaboracion Propia
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Un 57% de los clientes realizan compras en el canal electrénico de manera ocasional. Esto
indica que la mayoria de los clientes no tienen una frecujacde compra y utilizan el canal
electrénico de Comisariato Los Andes cuando lo necesitan. Esta informacion es importante para
comprender el comportamiento de los clientes y adaptar las estrategias de marketing y promocion
para atraer a este grupo. Aueda mayoria de las compras son ocasionales, hay un 15% de clientes
gue realizan compras semanalmente y un 19% que las realizan mensualmente. Estos segmentos de
clientes muestran una mayor frecuencia de compra y representan una oportunidad para establecer

relaciones mas solidas y fidelizarlos.

Diariamente - 5%
Semanalmente _ 15%
Mensualmente _ 19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

llustracion 78Frecuencia de compra en linea Canal Electrénico CLA

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2 ANALISIS CUALITATIVO

4.2.2.1 ENTREVISTAA PROFUNDIDAD
GERENTE DE VENTAS
El entrevistado ha estado desempefiando el rol de Gerente de Ventas en Comisariato Los
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Andes durante 12 afios. Sus responsabilidades principales incluyen la distribucion, venta al por

mayor a hoteles, restaurantes y cadenas, negociaciones de licores ydmamgjortaciones.

En cuanto a su involucramiento con el sitio web de Comisariato Los Andes, el entrevistado

menciona no haber tenido mucho involucramiento.

En términos de usabilidad, disefio y funcionalidad del sitio web, el entrevistado opina que
el sitiono es amigable y no atrae visualmente a los clientes, lo que resulta en clientes abandonando
los carritos de compra a medias. Considera que la funcionalidad es deficiente y destaca que la falta
de amarre del inventario en el sistema genera problemasmmitiilidad de productos. A pesar

de esto, menciona que los clientes realizan pedidos porque en la pagina aparece como disponible.

En relacion a los aspectos mas destacados y exitosos del sitio web para impulsar las ventas
en linea y mejorar la experieacile los clientes, el entrevistado menciona que no hay aspectos

destacados y afirma que incluso siente pena al mencionar que tienen un sitio web.

Identifica como desafio o area de mejora especifica la necesidad de una reestructuracion
total del sitio webespecialmente debido a problemas con el inventario y la falta de amarre en el

sistema. Sugiere un cambio completo para abordar estos problemas.

En cuanto a estrategias o caracteristicas adicionales para mejorar la experiencia de compra
en linea y fomentarn mayor uso del canal electrénico, el entrevistado reitera la necesidad de una
reestructuracion total. Menciona que otras paginas, como la de la competencia, son mas amigables
y facilitan la blusqueda de productos y la visualizacién de precios. Destat@s qulientes se

guejan de no encontrar todo lo que necesitan.

En resumen, el entrevistado enfatiza la necesidad de una reestructuracioén total del sitio web

de Comisariato Los Andes debido a problemas de usabilidad, disefio, funcionalidad y problemas
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con elinventario. Considera que caracteristicas amigables y la mejora de la disponibilidad de
productos y precios podrian impulsar la experiencia de compra en linea y el uso del canal

electronico.

ASISTENTE DE MERCADEO
El entrevistado ha estado desempefandolale asistente de mercadeo en Comisariato

Los Andes durante un afio y medio. Sus responsabilidades principales incluyen ingresar productos
al sitio web, mantener la informacién actualizada, catalogar productos, crear hashtags y palabras
clave, y asegurae de que los productos sean visibles para los clientes. También se encarga de

actualizar codigos y imagenes de productos en colaboracion con proveedores.

En cuanto a su involucramiento con el sitio web de Comisariato Los Andes, el entrevistado
se encargde ingresar productos nuevos Yy actualizar la informacion e imagenes de los productos

existentes.

En términos de usabilidad, disefio y funcionalidad del sitio web, el entrevistado opina que
hay oportunidad de mejora. Considera que el sitio podria ser n@owsrapido, aunque destaca

gue su usabilidad es sencilla y no se pierden pedidos.

En relacion a los aspectos destacados y exitosos del sitio web para impulsar las ventas en
linea y mejorar la experiencia de los clientes, el entrevistado mencionaeldadadie productos

ofrecidos y la adaptacion del pedido al nuevo logo.

Identifica como desafio o area de mejora especifica la actualizacion de las portadas de las
categorias en el sitio web, ya que se ven desactualizadas. Sugiere realizar-up delekggina

para abordar este problema.

Para mejorar la experiencia de compra en linea y fomentar un mayor uso del canal
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electrénico, el entrevistado sugiere permitir la navegacion en el sitio web sin necesidad de hacer
login inicialmente. También propone fomantkl etiquetado de productos en redes sociales y
promover publicaciones de los productos para aumentar el conocimiento de los productos del

supermercado.

El enfoque del entrevistado para analizar y evaluar el rendimiento del sitio web se centra
en la navgacion y la identificacion de areas de oportunidad. No menciona métricas o indicadores

especificos utilizados para medir el éxito y la efectividad de la plataforma en linea.

En cuanto a la competencia en el mercado de supermercados en linea, el entrevistad
menciona haber intentado comprar en otras tiendas como El Colonial y La Roca sin éxito. Destaca

gue Comisariato Los Andes se diferencia por la variedad de productos que ofrece.

En relacidon a mejoras adicionales para el sitio web, no se proporcionarenele@ines

0 sugerencias especificas en las respuestas dadas.

Por ultimo, se mencionan los canales de venta adicionales disponibles para que los clientes

realicen pedidos, como Whatsapp, Hugo y la linea telefénica.

ASISTENTE DE TI
El departamento de Tl tiene definido como responsabilidad la atencién al cliente interno y

el mantenimiento de los sistemas. Dentro de la atencion al cliente interno, se realizan actividades
de etiquetado, rotulacion, manejo de ofertas, cambios de pmeandenimiento de los equipos y
atencion a las necesidades queclisboradeestengan. Asi mismo se realiza mantenimiento de

los sistemas, instalacion de sistemas y manejo de proyectos. El area de Tl se cuenta con cuatro

colabores, los que llevan a cdbe actividades mencionadas anteriormente.

En la creacion del sitio web de Comisariato Los Andes, el sefor Guillermo estuvo
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involucrado, sin embargo, la creacion del sitio web fue tercerizado a la empresa Activa Solutions.
El sitio web de Comisariato Lo&Andes fue el primer medio electrénico en el sector de los
supermercados. La creacion del sitio web presento diversos desafios, uno de ellos fue la
publicacion de los articulos con fotografias no profesionales ocasionando una baja estética. De
igual maneran sus inicios se encontraba una mayor variedad de productos, esto ocasiono que el
sitio web fuese lento, provocando que se dieran de baja ciertos productos para recuperar la
velocidad de carga. Actualmente el sitio web se considera desfasado de lagtasmoesentes,

el sitio web carece de una identidad de marca, agilidad y que sea mas acogedor.

SUPERVISOR DE VENTAS ONLINE
El supervisor de ventas en linea ha desarrollado ideas, estrategias para que el sitio web se

perciba y se sienta mas amigable. ®&mo en solucionar problemas técnicos tales como olvido

de contrasefias o usuarios y reversion de estatus de los pedidos.

El sitio web no es considerado con un alto nivel de segyndadue no se indica la

restriccién de zonas de atencién, permitiena® s pueda dar la clonacion de tarjetas.

Se ha integrado al sitio web la seccién de productos no encontrados para que los usuarios

compartan sus observaciones y sean integradas lo antes posible al sitio web.

Algunas de las oportunidades de mejora dé sieb de Comisariato Los Andes es el
enlazar el inventario real del supermercado con el inventario del sitio web, categorizacion de
productos destacados, mayor recoleccion de informacion al momento de estar recibiendo un

pedido a domicilio para asi terieformacion certera y exacta.

Los canales de venta mas utilizados para la compra en linea son Whatsapp (amistades de

los duefios y pedidos de casa) y correo electronico (pedidos al mayoreo hoteles y restaurantes)
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4.2.2.2 FICHA DE OBSERVACION
DISENO Y USABILIDAD

En general, podemos observar que La Colonia, Walmart y Pricesmart obtienen
evaluaciones positivas en la mayoria de las categorias de disefio y usabilidad. Estos supermercados
tienen sitios web visualmente atractivos, una navegacion intuitiveily yéofrecen una buena
facilidad para encontrar informacion y productos. Ademas, sus sitios web son altamente accesibles

y adaptables a diferentes dispositivos.

Por otro lado, Comisariato Los Andes, Mas x Menos y Diprova presentan evaluaciones
mixtas enestas areas. Mientras que pueden tener disefios visualmente menos atractivos y una
navegacion menos intuitiva, aun ofrecen una facilidad razonable para encontrar informacion y

productos, y sus sitios web son accesibles y adaptables en cierta medida.

El Colonial se destaca negativamente en todas las categorias, lo que indica que su sitio web
tiene importantes problemas de disefio, navegacion, busqueda de informacién y productos, asi

como limitaciones en cuanto a accesibilidad y adaptabilidad.

Estas inferenciagos permiten entender como las valoraciones de disefio y usabilidad
pueden influir en la experiencia del usuario y la percepcion general de los sitios web de los

supermercados mencionados.
CATALOGO DE PRODUCTOS Y DESCRIPCIONES

La Colonia, Walmart y Pricesarnt tienen evaluaciompositiva en todas las categorias
relacionadas con el catalogo de productos y descripciones. Estos supermercados ofrecen una
amplia variedad de productos, informacion detallada y precisa, imagenes claras y de buena calidad,

Yy una orgaizacion y categorizacion adecuada de los productos.
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Comisariato Los Andes, Mas x Menos y Diprova pueden tener problemas con la variedad
de productos disponibles, la calidad de la informacién y las imagpaesaldn tienen una

organizacion y categorizaci@iecuada de los productos.

El Colonial se destaca negativamente en todas las catedirieetalogo de productos y
descripciones presenta importantes deficiencias en cuanto a la variedad, la calidad de la

informacion y las imagenes, y la organizacionegeh

Asi podemogomprender como las valoraciones del catalogo de productos y descripciones
pueden afectar la experiencia del usuario al buscar y explorar los productos en linea de los

supermercados mencionados.
PROCESO DE COMPRA Y PAGOS

Observamosgue Canisariato Los Andes, La Colonia, Walmart y Pricesntamen
evaluacionepositivas en la mayoria de las categorias relacionadas con el proceso de compra y
pago. Estos supermercados ofrecen un proceso de compra sencillo y fluido, opciones claras de
pago ymétodos seguros, y en general, obtienen buenos resultados en cuanto al calculo de costos

de envio y tiempos de entrega, asi como politicas transparentes de devolucion y garantia.

Mientras que El Colonial, Mas x Menos y Diprova presentan evaluacionesvasgati
estas areas. Muestran deficiencias en el proceso de compra y pago, opciones poco claras de pago
y métodos inseguros, y en general, obtienen resultados deficientes en el célculo de costos de envio

y tiempos de entrega, asi como en las politicas ddw®on y garantia
SERVICIO AL CLIENTE Y ATENCION AL USUARIO

El Colonial, Mas por Menos son calificados negativamente con respecto a su atencién al

usuario al momento que el cliente realiza compras en su canal electrénico.
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La Colonia, Walmart y Pricesmasbn los supermercados en linea con mejor servicio al
cliente, facilitando respuestas a problemas, proveyendo puntos de contacto claros y siempre

manejando un trato amable y respuesta hacia sus clientes y usuarios

Por otro lado, Comisariato Los Andes ca&rée una atencion expedita hacia sus usuarios,
asi como respuestas efectivas a consultas. Sus canales de contacto no estan muy claros ya que una

vez colocado el pedido no hay manera de contactar directo con el departamento de ventas online.
INTEGRACION CON REDES SOCIALES Y PROMOCIONES

La colonia, Walmart y Pricesmart son los supermercagdesmantienen una excelente
interaccion y respuesta a comentarios en sus redes sociales, estan activos, comunican sus
promociones y descuentos disponibles y existe uradsouado de las estrategias de marketing
digital. El Colonial, Mas x menaso tienen en lo absoluto interaccidén en sus redes ni promociones

y descuentos limitando los beneficios que las redes sociales pueden traer.

Comisariato Los Andes se mantiene actéuasus redes sociales, sin embargo, su contenido
parece no ser relevante para los usuarios. Carece de respuestas a comentarios de los usuarios y el
nivel de interaccioén con el contenido es relativamente bajo. Actualmente, el canal electronico no

desplieganingun descuento o promocion.

4.3ANALISIS INFERENCIAL Y MODELOS APLICADOS
A continuacionsemostrararhallazgos obtenidos en la recoleccion de datos con los cuales
se expondran para determinar una situacion actual de Comisariato Los Blndeslelo POP y
PQOD fue aplicado mediante el uso del instrumento ficha de observacién en la cual se evalué cada
uno de los supermercados de estudio. Las areas de evaluacion del instrumento fueron: disefio y

usabilidad el sitio web, catadlogo de productos y descripcionesegu®ale compras y pagos,
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servicio al cliente y atencion al usuario e integracion de redes sociales y promociones. Facilitando
la comparacion entre la competencia, permitiendo analizar detalladamente las semejanzas y

diferencias que existen entre si mismas.
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COMISARIATO
LOS ANDES.

DONDE COMPRAR ES UN PLACER

Walmart

T
COLONIAL

PERMERCADOS

iCompre bien!

Mas menos™>

POD

Ofrece la mas amplia variedad de
productos nacionales e internacional
(importados).

Los primeros en tener un Sushi bar
ofrecer el concepto de Ready To Go
mas amplio y variado vs la competen

Enfocado en satisfacer las necesidaq
de la comunidad local y brindar la
mejor atencién al cliente.

Cuenta con un coffee shop en su
interior para los clientes que deseen
tomar un cafecito antes o después d
compras.

Distribuidor de 5 marcas de licores
internacionales

Posee las mejores instalaciones fisic
competencia, ofreciendo al cliente la
mejor experiencia de compra al visita|
establecimieto

Amplio departamento para mascotas|

Cuenta con los mejores cortes de caj
Premium

Es el supermercado con mas cajas
registradoras

Ofrece carritos eléctricos o carretas
especiales para las personas con
capacidades especiales (son inclusiv|

Cuenta con una extensa red de tiend
en todo el pais.

Ofrece precios competitivos y
promociones regulares.

Tiene una amplia seleccién de
productos, incluyendo marcas
reconocidas y productos de marca
propia.

Cuentan con un programa ecolégico
donde incentivan el uso de las bolsa
reutilizables y cero plastico.

Ofrece una amplia variedad de
productos frescos y de calidad.

Tiene una gran variedad de producto|
locales y especialidades internaciong

Cuentan con una extensa red de
sucursales a nivel nacional

Poseen una péagina web funcional y ¢
pronta atencién.

Son mucho mas ruidosos en su
comunicacion

Destacado por su enfoque en produ
locales y frescos de alta calidad.

Brinda un servicio amigable y cercan
la comunidad.

Tiene un ambiente acogedor y familig

Consta de varios puntos de venta en
ciudad de SPS

Amplia variedad de productos
americanos

Especislistas en carnes

Extensa variedad y mejores precios d
ficores

Se destaca por su accesibilidad y
conveniencia, con ubicaciones
estratégicas en todo el pais.

Proporciona una variedad de produc
basicos y de consumo diario.

Importacién de productos americano:
alusivos a la temporada ( easter, sen]
santa , navidad)

Variedad de productos organicos y
saludables

POP

Ofrece una amplia variedad de
productos de consumo diario,
incluyendo alimentos, productos de
limpieza, etc.

Brinda servicios de atencién al client
como cajas registradoras y asistencia
tienda.

Acepta diferentes métodos de pago,
como efectivo, tarjetas de crédito y
débito.

Proporciona una amplia seleccion de
productos de diferentes categorias,
incluyendo alimentos y productos no
alimentarios.

Cuenta con promociones y descuent
periédicos en sus productos.

Ofrece servicios de atencion al client
como cajas registradoras y asistencia
tienda.

Dispone de una variedad de product
incluyendo alimentos, productos de
limpieza y articulos para el hogar.

Brinda servicios de atencion al client
como cajas registradoras y asistencig
tienda.

Acepta diferentes métodos de pago,
como efectivo, tarjetas de crédito y
débito.

Ofrece una seleccién de productos d|
consumo diario, incluyendo alimento:
productos de limpieza, etc.

Proporciona servicios de atencién al
cliente, como cajas registradoras y
asistencia en tienda.

Acepta diferentes métodos de pago,
como efectivo, tarjetas de crédito y
débito.

Ofrece una gama de productos basic|
de consumo diario, incluyendo
alimentos y productos de limpieza.

Proporciona servicios de atencion al
cliente, como cajas registradoras y
asistencia en tienda.

Acepta diferentes métodos de pago,
como efectivo, tarjetas de crédito y
débito.

Dispone de una variedad de product
de consumo diario, incluyendo
alimentos, productos de limpieza, etd

Brinda servicios de atencién al client
como cajas registradoras y asistencig|
tienda.

Acepta diferentes métodos de pago,
como efectivo, tarjetas de crédito y
débito.

llustracion 79 Modelo POD y POP Comisariato Los Andes vs Competencia

Fuente: Elaboracion Propia

149



Este modelo de negocio Canvas adaptado para Comisariato Los Andes basado en
proporcionar una vision general de los elementos clave del negocio. Revela un enfoque centrado

en el cliente, la adaptacion a las nuevas tendencias del comercio y la busquéalaotdacoanes

estratégicas para brindar una experiencia de compra satisfactoria.

ALIADOS
ESTRATEGICOS

Proveedores nacionales
e internacionales:
establecer relaciones
solidas con proveedores
confiables para asegurar
la calidad v
disponibilidad de los
productos.

Empresa Logistica: para
garantizar la importacion
de productos
diferenciados para el
negocio v la llega en
tiempo y forma segiin
temporadas.

Hoteles y restaurantes:
venta de mayoreo a
cadenas.

MODELO CANVA DE NEGOCIO COMISARIATO LOS ANDES

ACTIVIDADES
CLAVES

Abastecimiento de
productos: establecer
relaciones con
proveedores para
garantizar un suministro
constante de productos.
Gestién de inventario:
mantener un control
adecuado del inventario
para garantizar la
dispomibilidad de
productos.

Gestion de pedidos y
logistica: procesamiento
de pedidos, empaquetado
v entrega de productos.

RECURSOS CLAVES

Infraestructura fisica:
tienda fisica, almacén,
sistemas de logistica.
Sitio web y plataformas
en linea: desarrollo v
mantenimiento del sitio
web para compras en
linea.

Personal: personal de
atencion al cliente,
equipo de logistica v
administracién.
Transporte logistico:
destinado para entregas
de pedido a domicilio u
otras actividades.
Equipos frios: para el
mantenimiento de
productos
frios/congelados que se
mantienen en stock para
reabastecimiento.

Costos de adquisicién de productos: invertir en la compra de productos
locales e importadas para su posterior venta.
Costos operativos: incluye gastos de personal. alquiler de instalaciones,
mantenimiento del sitio web y otros gastos operativos.
Impuestos: pago de impuesto al gobierno

PROPUESTA DE VALOR

Variedad de productos:
amplio catdlogo de marcas v
productos nacionales e
importados que incluye
alimentos, productos de
limpieza, articulos para el
hogar, entre otros.

Calidad y frescura: garantia
de productos frescos v de
calidad, ademds de la
certificacién de calidad.
Innovacién: ofrecer
productos diferenciados
Comodidad y
conveniencia: brindar la
opcion de compras en linea
para facilitar la experiencia
del cliente.

RELACIONES CON
CLIENTES

Atenciéon al cliente:
proporcionar un servicio de
atencion al cliente eficiente v
amigable tanto en persona
como a través de canales de
comunicacion en linea (sitio
web, RRSS)

Fidelizacién: ejecucion de
programas de fidelizacion por
hora en tienda.

Tienda fisica: establecimiento
donde los clientes pueden
realizar compras presenciales
en Bo. Los Andes

Sitio web: plataforma en linea
donde los clientes pueden
comprar productos v acceder a
informacion relevante en
www.comisariatolosandes.com
Entrega a domicilio: servicio
de entrega de productos
directamente en la direccién
del cliente.

CANALES

SEGMENTO DE
CLIENTES

Consumidores finales:
personas que realizan
compras en el
supermercado tanto en
linea como en tienda
fisica.

Empresas y
comercios:
establecimientos que
adquieren productos al
por mayor para su
posterior venta.

ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTE DE GANANCIAS

Ventas de productos: generar ingresos a través de las ventas de
productos en tienda fisica v en linea a nivel nacional

Alquiler de estacionamiento: a empresas aledafias que no cuentan
con suficiente parqueo, para eventos. Alquiler de espacios dentro
del supermercado: inquilinos que poseen negocios dentro del
edificio del supermercado ofreciendo servicios alternativos a los
clientes.

llustracion 80 Modelo de Negocio Canva Comisariato Los Andes

Fuente: Elaboracion Propia
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El embudo de conversion de Comisariato Los Andesnéeca en generar conciencia,
proporcionar informacion detallada y atractiva, facilitar el proceso de compra y fomentar la lealtad
a través de un servicio postventa personalizado. Estas estrategias ayudan a atraer y retener a los
clientes, brindando una pariencia de compra satisfactoria y generando publicidad positiva en el

boca a boca.

Generacion de trafico a través de estrategias de marketing de contenidos en redes
sociales, ofreciendo productos, marcas exclusivas, y links para redireccionar a la
pagina web. Artes y videos mostrando productos disponibles en la tienda, formas
de consumo, recetas y tips.

» AWARENESS <«

Sign in facil y rapido en su pagina web para poder conocer precios y disponibilidad de
productos, uso de hashtags en todos sus posts en redes sociales de Facebook e
' CONSIDERATION ‘ Instagram. Calidad de imagen e informacion sobre productos, promociones y sorteos
vigentes en tienda.

Compras en pagina web y dindamicas en redes sociales: participacion en sorteos de
) CONVERSION ‘ diferentes productos a la hora de comprar en tienda. Para compras en pagina web:
disposicion de horarios y zonas de envio.

Personalizacion por medios digitales del servicio postventa: email marketing desde que el
» LOYALTY cliente se registra en la pagina web, promociones personalizadas y difusién de mensajes via
WhatsApp sobre nuevos productos y productos de temporada.

» ADVOCACY < Publicidad de boca en boca sobre los productos exclusivo e importados, “lo que no se encuentra
en El Comisariato Los Andes, no lo encuentras en otro sitio”

llustracién 81 Embudo de Conversion Comisariato Los Andes

Fuente: Elaboracién Propia

En general, las marcas analizadas tienen areas de mejora en términos de rendimiento y
accesibilidad en sus sitios web moéviles. Comisariato Los Andes y La Colonia obtienen
puntuaciones altas en accesibilidad y mejores practicas, lo cual es positivoraaura buena
experiencia movil. Walmart, Pricesmart y Diprova tienen puntajes bajos en rendimiento, lo cual
puede afectar negativamente la experiencia del usuario en dispositivos moéviles. En términos de

SEO, La Colonia, Walmart y Diprova obtienen punioaes altas, mientras que Comisariato Los
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Andes y Pricesmart pueden mejorar su optimizacién para motores de busqueda.

COMISARIATO
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llustracion 82 Diagnéstico de problemas de rendimiento

FuentelPage Speed test
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1CONCLUSIONES
Conclusiones

Como resultado del andlisis de los datos obtenidos en la investigacion se concluye lo

siguiente:

5.1.1Las marcas analizadas a través de la herramienta de Page Speed, nos damos cuenta
gue todas las paginas welenen areas de mejora en términos de rendimiento y accesibilidad en
sus sitios web moviles. En cuanto a accesibilidad Comisariato Los Andes (91%) y La Colonia
(76%) obtienen puntuaciones altas, asi como en mejores practicas ambas son calificadas con un
100% lo cual es positivo para brindar una buena experiencia movil. Walmart (15%), Pricesmart
(45%) y Diprova (51%) tienen puntajes bajos en rendimiento, lo cual afecta negativamente la
experiencia del usuario en dispositivos méviles. En términos de SE@olomia (100%),
Walmart (90%) y Diprova (80%) obtienen puntuaciones altas, mientras que Comisariato Los

Andes (73%) y Pricesmart (76%) pueden mejorar su optimizacion para motores de busqueda.

5.1.2 Durante el estudio de investigacion realizado a cliettesles evaluamos varios
aspectos que impactan en la calificacion del nivel de satisfaccion. Se obtuvo un NPS de 17% que
indica que hay una minima parte de clientes satisfechos lo cual deja una alerta clara que existe una
gran oportunidad de mejora. Enlivs resultados, nos dimos cugsbbre la importancia de ampliar
la informacién sobre los productos en el sitio web, ya que el 42% de los encuestados encuentra la
informacion "Incompleta”. Asimismo, los descuentos y promociones senaalificarori’Malo”

o "P®si moo porgue actual mente no existen ofer

web. Entre otras oportunidades de mejora, detectamos las recomendaciones personalizadas de
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productos son muy vagas, ya que aparecen productos default y notgsaglie se alineen con

sus preferencias y necesidades. Un 4.2% calific6 este aspecto como pésimo o ddfitiente.
adicion a lo anterior, también el sitio web de Comisariato Los Andes tiene la oportunidad de
fortalecer su posicidén al mejorar la completituh calidad de la informacién proporcionada, asi

como al tomar en cuenta la retroalimentacion de los clientes para optimizar su oferta de productos.

5.1.3 En el andlisis de datos realizado con usuarios potenciales de San Pedro Sula y
Tegucigalpa, se cohg/e que no se encontraron patrones de compras significativos en el canal
electrénico A pesar de la creciente adopcion del comercio electrénico, los datos recopilados no
revelaron tendencias claras ni preferencias especificas de compra en linea derlpaudsuarios
en estas dos ciudades. Esto resalta la necesidad de realizar mas investigaciones y desarrollar
estrategias adaptadas a estas comunidades para fomentar la adopcion del comercio electronico y

aprovechar sus beneficios.

5.1.4 El proceso de cqra en el sitio web de Comisariato Los Andes se beneficia de una
variedad de herramientas y tecnolog{acebook pixel, Google Analytics, jQuery y jQuery
Migrate, MailChimp, MySQL, Nginx, PHP, Sucuri, WooCommerce, WordPressjantabuyen
a una experiaria de compra en linea efectiva y moderadamente satisfactoria. La combinacion de
estas herramientas y tecnologias en el sitio web de Comisariato Los Andes brinda una experiencia
de compra en linea eficiente, segura, permite a la empresa comprender swgocli@ntes,
comunicarse de manera efectiva, procesar pedidos de manera confiable, proteger la seguridad de

los datos y administrar de manera eficiente los aspectos clave del proceso de compra

5.1.5La necesidad de Comisariato Los Andes de integrartésigancia artificial en su
sitio web se vuelve evidente a partir de los beneficios que esta tecnologia puede ofrecer. La

implementacion de recomendaciones personalizadas de productos a los usuarios, la recordacion
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de carritos abandonados, el registro mdttico de pedidos anteriores, el envio de notificaciones
automatizadas y la sugerencia de productos sustitutos en ausencia del producto deseado son

caracteristicas clave que pueden mejorar significativamente la experiencia de compra en linea.
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5.2RECOMENDACIONES

5.2.JEfectuar un plan de comunicaciéon integrada de marketing digital que facilite a
Comisarato Los Andes la fidelizacidon de sus clientes actuglesscompran en lineasi como la
captacion de clientes potenciales, transformando el modeloal de comunicacion.
Transmitiendo mensajes prexssy concisos a su mercado meta mediante el uso de las redes

sociales, email marketing para asi alcanzar las metas y objetivos del supermercado.

5.2.2ZTransformar la identidad gréfica y disefio del siteb de Comisariato Los Andes, el
cual sea amigable al usuario y facriejorando la experiencia de los usuarios en el sitio web y

creando una relacion de fidelidad.

5.2.Designar un gerente para la tienda online, el cual tenga la capacidad de afrontar los
desafios que conlleva el manejo de un sitio web. Actualmente no existe una persona encargada de
la supervision de del sitio web, lo cual ha ocasionado un estancamiento, perjudicando los

rendimientos y alcances.

5.2.Z&nlazar la pagina web al sistema deeimarios para ofrecerle al cliente informacion

real en tiempo actual sobre el stock de productos que desea.

5.2.5Para integrar la inteligencia artificial en el sitio web de Comisariato Los Andes:
Implementar un sistema de recomendacion personalizadadiefm® basado en la IA, utilizando
algoritmos de aprendizaje automatico para analizar el comportamiento y las preferencias de los

usuarios y ofrecer sugerencias relevantes.

5.2.aJtilizar técnicas de recordacion de carritos abandonados para enviar riotiésac
automatizadas a los usuarios, recordandoles los productos que dejaron en su carrito y brindandoles

incentivos para completar la compra.
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5.2.7FEstablecer un sistema de registro automatico de pedidos anteriores para facilitar la
experiencia de compra des usuarios y ofrecerles la opcion de realizar pedidos repetidos de

manera rapida y conveniente.

CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1NOMBRE DE LA PROPUESTA

Fortaleciendo el futuro digital: Plan estratégico para potenciar el canal digital de

Comisariato Los Ande

6.2JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA
Con base a los comentarios recibidos por parte de 4 expertos y usuarios actuales y
potenciales, el sitio web necesita refrescar su aspecto visual, transmitiendo mas actualidad, mas

identidad de la marca/negocio, que seamumnas atractiva para querer interactuar con la misma.

De acuerdo al 9% de los usuarios actualemftarmacion sobre los productos que se
ofrecen en el sitio web debe ser mas detallada y relevante porque esta es insuficiente. Comisariato
Los Andes dee mejorar y ampliar la informacion sobre los productos en su sitio web para
satisfacer las expectativas de todos los clie®tesnismo,el 21% de los clientes considera que
los aspectos relacionados con los productos podrian mejorarse. Existe una @ubnbainid
ampliar y diversificar la seleccién de productos ofrecidos en el canal electrénico. Ofrecer una gama
mas amplia de productos puede aumentar la satisfaccion de los clientes al brindarles mas opciones
para elegirAl final la tienda en linea debe sen espejo de la tienda en fisico en cuanto a un

catalogo completo, actualizado, una atencién a la cliente expedita de primer nivel.
Comisariato Los Andes debe garantizar un alteel de confianzaa los usuarios al
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momento de realizaransacciones en sitio web.Es por ello que es necesario integrar un sistema
de tracking, mapa de zonas de atencion, horarios de atencion mas claros. Esto resultara en una

mejora en el nivel deatisfaccion y lealtad (NPS 28) de parte decl@ntes.

Es necesario integrda inteligencia artificial para llevar a caba implementacion de
recomendaciones personalizadas de productos a los usuarios, la recordacion de carritos
abandonados, el registro automatico de pedidos anteriores, el envio de notificaciones
automatizadas Ya sugerencia de productos sustitutos en ausencia del producto deseado son

caracteristicas clave que pueden mejorar significativamente la experiencia de compra en linea.

Por ultimo, pero no menos importante, la migracion de usuarios al canal de WhatsApp f
inevitable en la pandemia porque los clientes buscaban una atencién inmediata desesperadamente,
ya que no querian quedarse desabastecidos de comida y encontrar lo que ellos exactamente
deseaban. Esto nos dejo con la operacion manual de estar contanaanm los pedidos de
WhatsApp para saber lo que se recibe, pero no nos permite poder hacer analisis de
comportamientos de compra de los usuarios, ni realizar analisis de relacion y probabilidades entre
productos, mucho menos poder hacer recomendacienssnalizadas de acuerdo a las compras
histéricas del cliente. El usuario se mal acostumbrd a solamente enviar un mensaje con la imagen
de su pedido de supermercado. Necesitamos migrar los usuarios de WhatsApp al sitio web urgente
porque los costos menseaalde mantenimiento para que la pagina opere, ya son mas un gasto

porgue no es operativa porque no levantamos pedidos por este canal de venta.

6.3ALCANCE DE LA PROPUESTA

6.3.1Andlisis dela situacion actual del canal electréonico de Comisariato Los Andes.

6.3.2 Desarrollo deecomendaciones y propuestas de estrategias especificas para mejorar
la experiencia y la frecuencia de uso del canal electrénico.

158



6.3.3 Utilizar los datos recopilados a través de la encuesta con clientes potenciales para
analizar y comparar los patrones de compra en el canal digital en las ciudades de San Pedro Sula
y Tegucigalpa y asi comprender las preferencias y comportamientos de los coresisndmada
ciudad, identificar las similitudes y diferencias entre ellas, y utilizar esta informacion para
desarrollar estrategias especificas que se adapten a las necesidades y caracteristicas de cada

mercado.

6.3.4 Consideraciorde factores técnicos, a@rsos necesarios y restricciones operativas

para implementar las estrategias propuestas.

6.3.5 Identificacion de oportunidades de mejora en términos de disefio, navegabilidad,

funcionalidades y servicios ofrecidos en el canal electrénico.

6.4DESCRIPCION Y DESARROLLO
1 Mock-up refresh: con el objetivo de mejorar la usabilidad, la estética, la havegacion y la

experiencia del usuario, se realizardn cambios.

a. Para iniciar, usaremos una paleta de colores y tipografiasftpjen la identidad

de Comisariato LoAndes.Haremos un mood board

MOOD BOARD

TIPOGRAFIA PRIMARIA

LOGO LOGO SUBMARCA A Bb Times New Roman
a i et
COMISARIATQ | SOMISARIATO
LOS ANDES LOS ANDES TIPOGRAFIA SECUNDARIA

Gilroy ExtraBold
wnw.comisariatolosandes.com Aa Bb ABCDEFGHIJKLMNROPGRSTUVWXYZ
...... ghijkimnAoparstuvwxyz

0123456789

[lustracion 83 Mood Board
Fuente: Elaboracion Propia

b. Dentro de ello se organizara el contenido de manera logica y accesible. El disefio
sera limpio, moderno y agradable a la viSisefiaemoslos wireframes, que son

los esquemas basicos y estructurales del sitiopeeh que podamasstablecer la
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arquitectura de la informacién, la disposicion de los elementos y la havegacion del
sitio.

_ Tarjeta de crédito -
@ Rastrea Tu Pedido NEer Contictanos

COMISARIATO
LOS ANDES [Buscar en v ][ D Mi Cuenta E
L0.00
G iComo desea comprar? @ A Domicilio ® Pick-up Tienda * Entrega Programada

moviows I e

DE DESCUENTO ERXAG
15 51 30 r - E DESCUENTO DE DESCUENTO
ol 15 a1 30 de Ju 15 2130 <

PRODUCTOS FRESCOS

CONTINUAR DONDE TE QUEDASTE
= e 3 i
= ("o %
R & o) - >

= Aoe e 5 »

_ = >
' A \of et e
~a/. \
vy »

o i et g, i

CI*MSARIATO LOS ANDES SERVICIOS CONTACTENOS

toid T Tarjeta de crédito BAC Comisariato Los Andes +504 B
ubicacién y Horarics Renta de Parqueo

Chat en linea

Términes y condiciones

politicas de Privacidad £CAima Comprar?

Bolsa de Empleo

Copyright © 2017 - 2023 Comisariato Los Andes

llustracion 84 Propuesta
Fuente: Elaboracion Propia
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(©) Rastren Tu Peido

Tarjeta de andite

BAC CLA

COMISARIATO )

LOS ANDES (Buscaren v |
cT

=X {Coemo deses compeat? @ A Domiciio

]! ?[SCU!NTO !—T;SQTO
ORDEN: 435896

Tiempo estimado de llegada: 40 minutos

Su Orden:

l.l

S
¢

— — é
v /™
1 a \J
Subtotal:

L1,432.35
Tarifa Delivery:

L100.00
Tarjeta de Crédito BAC CLA:

L0.00

Total a Pagar:

& Pihae Tiends

® Crtrega Programeds

DE DESCUENTO

‘i
|
‘&

|

30

o
‘-

Mi Cuenta
10.00

RECIBICO

RECOLECTA

DEUVERY ENTREGADO

llustracion 85 Propuesta
Fuente: Elaboracion Propia
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Tarjeta de cridite

(O) Rastrea Tu Patido A CrA

COMISARIATO ( e Y .@
LOS ANDES (Pt ¥ ) | ] Mi Cuenta .
- " s ; 10.00
.....—-..—......_. om0 deres (omprw? @ A Domicisio * Pichop Tnds * Lrtregs Programads

0% [[_]] 20%

DK D NT 1 o "
H“ﬁwz > W DE DESCUENTO DE DESCUENTO
B " 30 " 0 s
oo
-
_ -« by
Q

Cheetos Bolsa de Fiesta Crujiente de 15

[a] onzas

L26.95

BUEd -cor

Ingredientes:

Harina de maiz enriquecida (harina de maiz,
sulfato ferroso, niacina, mononitrato de
tiamina, Riboflavina, acido fdlico), aceite
vegetal (maiz, canola y/o aceite de girasol),
condimento de queso (suero, queso cheddar
[leche, cultivos de queso, sal, enzimas], aceite
de canola, maltodextrina [hecho de maiz],
natural y Sabores artificiales, sal, Concentrado

Ao nratoina do cuern clutamatn manncadirn

llustracion 86 Propuesta
Fuente: Elaboracion Propia
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¢ Muy importante el nuevo mockup serd completamente responsive y ofrecerd una
experiencia de usuario fluida en pantallas de diferentes tamafnos

COMISARIATO
LOS ANDES (purcaren v |
Lo inea ]

0% B 20%10%4

DE DESCUENTO
w30

lSDE DESCUENTO
w30

llustracion 87 Propuesta(Responsive)
Fuente: Elaboracién Propia

d Para mejorar la experiencia de compra facilitaremos a usuario la busqueda de
productos, la comparacion de precios y el proceso de compra en linea. Aprovecharemos las barras
de search actuales, funciones como carrito de compras, opciones de pago rsagasate pan
para facilitar los retornos al home o categorias de preferencia y sistema de calificacion y resefias

de productos.
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COMISARIATO

i
Bufraren »
L A

LOS ANDES

(Cdomg drwra compraa! @ A Domeils

[

& [riregs Programasia

Mi Cuenta v
LOLOD

En cada pagina vista se mostrara por default
encabezado principal que contiene el search
para que elusuario pueda tener al alcance
facilidad de buscar cualquier producto, ya sea
su nombre directamente o por el me
desplegable por categoria.

Cheetos Bolsa de fiesta crujiente de 15

126.95

Ingredientes:
Harina de maiz

quecida (harina de maiz,
ononitrato de tiamina,
aceite vegetal (maiz,

sulfato fey
Riboflavi

canola y/o aceite de girasol), condimento de
queso (suero, queso cheddar [leche, cultivos de
queso, sal, enzimas], aceite de canola,

A 4

llustracion 88PropuestaExperiencia
Fuente: Elaboracién Propia

2. Ampliar el catalogo de productos:

a. La informacién sobre los productos que se ofrece en el sitio web sera mas detallada
(tipo Amazon) y relevante para el usuario. Trataremos de crear un espejo de la tiesida en fi

cuanto a un catalogo completo, actualizado, una atencion a la cliente expedita de primer nivel.

b. Se tomaran fotos de diferentes angulos del producto (maximo 6 vistas) sobre un

fondo blanco para mejor visibilidad del producto, Estas imagieteran tener una resolucion de

Cada producto podréa ser valorado por los usual
mediante una calificacién de 5 estrellas. Solame
aquellos que hayan comprado el producto teng
esta opcién habilitada. Esto nos permitira poder hg
recomendacion de productos estrellas partiendo d
calificaciones de los usuarios

1000px en la parte larga de la imagen, formato jpg.
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@ m G

Ancha

1000

Alts

1000 px W )

llustracion 89Propuesta Producto
Fuente: Elaboracién Propia

c. Incluiremos atributos del producto, asi como una descrig@bproducto con las

caracteristicas y beneficios del mismo.

Birch Benders Mezcla para waffles y
panqueques
L204.95

ENEd oo

Ingredientes:

Unbleached Wheat Flour, Whey Protein|
Concentrate  (Whey Protein Concentrate
Lecithin), Evaporated Cane Sugar, Vital Wheat]
Gluten, Leavening (Monocalcium Phosphate,|
Sodium Bicarbonate, Non-GMO Corn Starch),
Eggs, Salt, Natural Flavor.

llustracion 90 Propuesta Atributos
Fuente: Elaboracién Propia

Permitira a los usuaricsomprender
completamente las caracteristicas
beneficios del producto antes ¢
tomar una decisién de compra. L(
atributos proporcionan informacio
clave sobre las especificaciong
técnicas, tamafio, color, materiales
cualquier otra caracteristic
relevante
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d. Meta descripciones: estas seran mas sencillas y se estructuraran de la siguiente

manera.

(Marca +Tipo de producto €olor + Tamafno H nformacion extra)

Cheetos Bolsa dBiestaQuijiente de 15 onzas

Cada palabra en la descripcion deberé llevar nealaial inicio, exceptpor preposiciones

0 conjunciones de palabras. Adicional, se usaran niamero en lugarltapalzando sequiera,

e incluir medidas abreviadas.
3. Nuevo servidor
a. Integracién del sistema de facturacion para actualizar precios y unidades
b. Asistentevirtual (WhatsApp)
C. Tracking: status

d. Feedback: WhatsApp o correo

MONKEY
v

Alcance del desarrollo

1.Rehacer el sitic web con una imagen mas moderna y con una
navegacion amigable para el usuario utilizando Wordpress

2.Asesoria en el servidor en la nube con el fin de garantizar la operatividad
optima

3.Configuracién de un bot asistente para le manejo de las ordenes por
whatsapp

4.Tracking de las érdenes con el fin que los clientes puedan ver el
seguimiento de su érden.

[lustracion 91 Alcance del Desarrollo
Fuente: Monkey Business App
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MONKEY

- Sitio WEB/APP

—
1.Refrescar la imagen con un disefio mas fresco, moderno, mejores

imagenes, resaltar el valor de comprar en COMISARIATO

2.Guardar direcciones mas frecuentes.

3.Seccién de tracking de pedidos

4.Pagos en linea

5.Envio de notificaciones push notificando ofertas y promociones

6.Secciones de nuevos productos, ofertas, productos importados entre
otros.

7.Subida de productos en excel

8.Manejo de inventarios automatico en el sitio web, no hay, no se
muestra

»

llustracion 92 Sitio Web
Fuente: Monkey Business App

MONKEY

Aor

Asistente de Pedidos por whatsapp

1.Configuracion de un bot para recepcion de ordenes.

2.Si el cliente envia una imagen con lista de productos esta se enviara a
una plataforma de consolidacion de ordenes

3.Si el cliente manda un listado, ese mismo sera reenviado a la
plataforma consolidadora de ordenes.

4 Envio de whatsapp con estatus de ordenes

»

llustracion 93 Asistente de Pedidos WhatsApp
Fuente: Monkey Business App
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4, Estrategia de Comunicacion
a. SEO

Investigacion de palabras claveRealizaaemosuna investigacion exhaustiva de palabras

clave relevantes para la industria de supermercados y para los productos y servicios que ofrece

Comisariato Los Andes. Identificamospalabras clave con alto volumen de busqueda y
baja competencia. Luego, optimizenosel contenido del sitio web, incluyendo pagindes

productosdescripciones y blogs, alrededor de esas palabras clave.

Palabra Clave B3 Promedio de busquedas mensuales |  Trafico] Competencia
supermercado 58S M Y F wmn {0 £ 23 11300t [BaiG n dny ! {
productos organicos 5S mMan F m Y 22 bdn 100002 2Bajo T
carniceria 58S wmnan I wm Yn £:pa 2% .| 21800 1 1Bajo
cuidado personal 58 mnn I wm Yn 22 23| 21800 1 {Bajo
compras en linea 5S maa b wm Yn 232 2% alS RO T {Medion dHc | {
tienda de comestibles 5S man I M Yn 22mdgn 3. 100 2 {Baja
frutas y verduras 5S man M Ymdpn 22n . 100 2 {Baja
bebidas y licores 58S mn | wmann 22bk. | 2|2 11000 |Bajo
alimentos y bebidas 55 mn | wmnannn 2320 3. | |2 210001 |Bajo
lacteos y huevos 5S wmn F wmnann 22 2. k|2 21000 1 |Bajo
linea de productos 55 mn | wmnannn 2:n 3. | |2 210001 |Bajo
ofertas especiales 58S wmn I wmnann 2:n 22, | |221000 1 |Bajo
panaderia y pasteleria 55 mn | wmnannn 220 22, | |2 21000 1 |Bajo
productos frescos 58 wmn  wmann 2:n 22, | |2210001 |Bajo
electronicay electrodoméstico® S mn I mann 22 mwmnn 3> 11000 T
promociones de supermercadgs S mn | manbkn 2x . 1 2(2 1 100 Bajo
hogar y limpieza 5S wmn I wmanmwman 230 331 100 T
33200

[lustracion 94 Palabras Clave
Fuente: Elaboracion Propia

Contenido de calidad y relevanteCreaemoscontenido original y valioso que satisfaga
las necesidades y preguntaslde clientes potenciales. Proporcisamosinformacion util y
valiosa relacionada con productos, recetas, consejos de compras, etc. Ademas, considera

desarrollaremosin blogde recetas y tips para el hogmra publicar contenido regularmente y
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establecaroscomo una autoridad en la industria.

COMISARIATO

Sl
LOS ANDES ~ ACOMPANAMIENTOS PARAEL
Len linea % ¢ FONDUE DE QUESO:

REALIZA TUS COMPRAS

=l FACIL Y SEGURO

DESDE DONDE TE ENCUENTRES
S A UN SOLO CLIC @ verouras

Yiéwi
WWW.COMISARIATOLOSANDES.COM & o CARNES

© pastas
© rrutas

© cauemas

COMISARIA
Limonada de Vodka e

ientes

Para servir y decorar:

Preparacion

Enla

TR
ED AbPHa GRape

llustracion 95 Contenido de calidad y relevante
Fuente: Elaboracion Propia

Optimizacion de metadatos: revisaremos que los titulos de las paginas, las meta
descripciones y las etiquetas de encabezado contengan palabras clave relevantes y sean atractivos

para los usuarios. Esto ayudara a mejorar la visibilidad en los resultados de busqueda y atraer a

mas cics.
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Optimizacion técnica: nos aseguraremos ques@io web esté técnicamente optimizado
para los motores de busqueda. Esto incluye aspectos como la velocidad de carga del sitio, la
estructura de URL, el etiguetado correcto de imagenes, la implementei@tiquetas de

encabezad@ntre otros.

Optimizacion local: Comisariato Los Andes tiene ubicawifisica, es importante
implementar una estrategia de SEO local. Esto incluye crear y optimizar perfiles en Google My
Business, utilizar palabras clave lazstelevantes en el contenido y la meta informacion, obtener

resefias de clientes locales y promocionar eventos o promociones locales.

llustracion 96 Optimizacién Local
Fuente: Elaboracion Propia

Monitorizacion y andlisis: Utilizaremos herramientas de analisis web para realizar un
seguimiento del rendimiento del sitio web y las palabras clave que generan Estiicpermitira

ajustara estrategia de SEO de manera efectiva y tomar decisiones informadas basadas en datos.
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