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RESUMEN

Esta investigacion se desarrollo bajo el tema analisis del cambio en el proceso de compra de
abarrotes en hombres y mujeres de 40 a 60 afos, en los supermercados Masxmenos, Automercado
y Peri, de marzo a diciembre 2020 del sector de Moravia. El objetivo general planteado fue analizar

el cambio en el proceso de compra de abarrotes en esta poblacion durante los meses citados.

Desde un enfoque cualitativo, se orientd la investigacion por medio de una entrevista a profundidad
aplicada a compradores de dichos supermercados de manera presencial y virtual, asi como a

expertos de estas marcas en el area de publicidad.

Evidentemente, este enfoque permitid tener un acercamiento y profundizar en el tema de estudio,

segun cada poblacion definida.

El principal hallazgo es que la pandemia motivo a los consumidores a migrar su manera de comprar
abarrotes. Ellos optaron por realizar sus compras de manera virtual. Tomando esto en cuenta, se
considera que hay una oportunidad para los supermercados ya que hoy las compras son mas
inteligentes y planificadas; al considerar esto se pueden incentivar las compras de estos productos

por medio digital.

Para esto, la experiencia ofrecida por medio de estas plataformas es fundamental y esto se logra
por medio de paginas intuitivas, variedad de productos disponibles y buen servicio de entrega, ya

sea por medio del servicio a domicilio o pick up.

Ademas, es fundamental que los consumidores conozcan las ventajas de realizar las
compras en linea, ya que una de las principales es el control del presupuesto y, por ende, el ahorro

de dinero que puede representar para ellos.



CAPITULO I: PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La epidemia de la COVID-19 ha afectado fuertemente la vida y economia de los paises en
todo el mundo. Desde su aparicion en Asia a finales del 2019, el virus ha llegado a cada continente
y ha representado todo un reto no solo en el &rea de la salud, sino que en términos de economia,

comercio, trabajo y socializacion.

De acuerdo con el Ministerio de Salud de Costa Rica, el primer caso se suscité el 6 de marzo
(2020): "El Ministerio de Salud informa que se registra el primer caso CONFIRMADO importado
por COVID-19 en Costa Rica luego de los resultados obtenidos por Inciensa” (parr. 1). Desde ese
momento el gobierno implementd varias medidas con el fin de evitar la rapida propagacion de esta

enfermedad.

Estas medidas se han concentrado de forma cada vez mas progresiva en restricciones de
contacto social que persiguen reducir el ritmo de crecimiento de contagios. Es asi como se observa
cuarentenas obligatorias, confinamiento y circulacién de las personas en ciertos horarios, todo esto

con el fin de detener las interacciones entre las personas.

Dichas medidas han tenido todo tipo de consecuencias, una de ellas son las compras
masivas que se han dado en supermercados, tal y como lo informé el medio digital crhoy.com: “El
temor por el contagio del COVID-19 es tal que, las personas han comprado articulos de méas y eso

ha obligado a los supermercados a restringir las ventas™ (parr.1).

El temor de la poblacién costarricense lleg6 a tal punto de que se dieron compras de panico
en categorias como abarrotes, por lo que los supermercados tomaron medidas con el fin de evitar
el desabastecimiento, de cara a la alta demanda por el nuevo coronavirus. De acuerdo con el medio

digital nacién.com:



Las tiendas Walmart, Masxmenos, Maxi Pali y Pali han tenido un incremento en la demanda
de productos de categorias basicas durante los Ultimos dias debido a la presencia del Covid-19

en Costa Rica.

Ante esto, tomamos la decision de limitar la compra de algunas categorias de manera temporal:
en abarrotes un maximo de 6 unidades del mismo producto por cliente. Entre ellos: frijoles,

cereales, atunes, azucar y pastas alimenticias. (parr.20-21)

Por otra parte, los cierres obligatorios para evitar la propagacién y contagios de la COVID-
19 han obligado a las empresas a ajustar sus estrategias y buscar nuevas formas de llegar a sus
consumidores. En este sentido, las tecnologias digitales han jugado un rol importante para

contrarrestar el aislamiento y facilitar las compras. Como lo indica Garcai (2017):

Desde nuestro modesto punto de vista, podriamos afirmar que Internet ha supuesto una
revolucion para el ser humano, semejante a la producida con el nacimiento de la imprenta, o
de la que se produjo en la revolucion industrial. Esta revolucion tecnoldgica ha tenido un
impacto tan evidente y profundo, que ha alcanzado a todos los ambitos del ser humano, y como

no podia ser de otra manera, por supuesto también, a sus procesos de compra. (p. 21).

Sin duda, el Internet ha trasformado el proceso de compra; hoy la manera de comprar y
vender es muy diferente a la hace un tiempo atras, este medio se ha encargado de dar un poder de
compra al consumidor. De acuerdo con Garcai (2017): “es necesario involucrar a la tecnologia, y
las herramientas que ella nos ha proporcionado, en los comportamientos de budsqueda, evaluacion,

decision y compra” (p. 22).

Los usuarios digitales hoy comparan precios, caracteristicas, beneficios, opiniones de otros

usuarios y demas, con el fin de justificar sus decisiones de compras. Mientras que, en epocas



anteriores, eran las marcas la que tenian el control de la informacion, donde estas eran las que les

decian a los clientes qué, como y donde comprar.

El confinamiento producto de la pandemia ha animado a nuevos consumidores a probar el
medio digital, las personas que antes tenian dudas o no se animaban a comprar de esta manera,
finalmente, han dado el gran paso debido a las restricciones actuales. De acuerdo con Enrico
(2020): “Al principio hubo cautela, pero enseguida empezaron a repuntar las compras electrénicas,
sobre todo en los rubros de alimentos, farmacia, productos de limpieza, entretenimiento y

conectividad™ (parr.1).

El confinamiento ha modificado los habitos de compra y las empresas se han percatado de
esto y como respuesta han implementado nuevas estrategias con el fin de generar ventas (Sanchez
(2020), citado por Arroyo, 2020):

Los consumidores ticos estan comprando en internet no sélo productos o servicios de precio
medio-alto, sino también de uso diario, como comida y productos de abarrotes. Todas las
empresas se benefician de ofrecer a sus clientes la posibilidad de pagar a través de su pagina
web, no importa su industria o el precio de sus productos, asegura Daniel Sanchez Mola, CEO

de Kolau. (parr.11)

Comprar comestible en linea parecia novedoso hace un tiempo atras, sin embargo, esto es
toda una realidad. Los supermercados han tomado consciencia de la importancia de la venta online
y del delivery; es asi como muchos han implementado nuevas estrategias para brindar soluciones
a los consumidores. Por ejemplo, la cadena Walmart (2020), ante todo este panorama, desarrollo

una nueva experiencia de compra relacionada con el comercio digital:

Ante la emergencia de COVID-19 desarrollamos para nuestros formatos Walmart,
Supermercados y Bodegas, una plataforma de Servicio a Domicilio y Pick Up, a través de las

paginas oficiales de cada supermercado.



Este servicio tiene por objetivo garantizar a nuestros clientes la compra de articulos de primera
necesidad; el surtido es limitado, sin embargo, cuenta con la facilidad de poder complementar
el pedido al confirmarlo via telefonica. Esta disponible en tiendas seleccionadas, teniendo
cobertura en zonas alrededor de las tiendas con un maximo de 10km, en la misma plataforma
el cliente puede elegir si desea recibir el pedido en su domicilio con un periodo de entrega entre
48y 72 horas o recogerlo en su tienda de preferencia en un tiempo de 2 a 4 horas segun llamada

de confirmacion de nuestros agentes. (parr. 1-2)

Al igual que la cadena Walmart hay otros supermercados que han implementado esta
estrategia como lo son Automercado y Peri. De acuerdo con Garza (2020): "Auto Mercado tiene el
servicio "Auto en Linea”, donde los clientes pueden hacer sus compras y recibirlas en sus casas a
través del sitio web™ (parr.6). Ademas, ofrecen el servicio de pick-up. En tanto, Peri ofrece el

servicio de supermercado virtual con entregas a domicilio y también bajo la modalidad pick up.

Tomando en cuenta todo este contexto, se determina que es necesario realizar una
investigacion para analizar el cambio en el proceso de compra de abarrotes en hombres y mujeres
de 40 a 60 afios, en los supermercados MasxMenos, Automercado y Peri, de marzo a diciembre

2020, del sector de Moravia.

Para esto, se utilizara el método cualitativo; a través de entrevistas a profundidad se
obtendra una vision mas amplia y clara de como los habitos de consumo se han visto afectados raiz

de la pandemia.

La poblacién de estudio se eligio por la profundidad que se le puede dar al tema de
investigacion, asi como el acceso a la informacion. En cuanto a los supermercados se seleccionaron
tomando en cuenta que cada uno se dirige a un segmento de mercado diferente. Por ejemplo, Peri
se dirige al segmento medio, MasxMenos a un segmento medio alto y Automercado al segmento

alto.



Todo lo expuesto se concluye con la pregunta: ;Como es el cambio en el proceso de compra
de abarrotes en hombres y mujeres de 40 a 60 afos, en los supermercados MasxMenos,
Automercado y Peri, de marzo a diciembre 2020, del sector de Moravia, durante el primer

cuatrimestre del 2021?

Objetivos

Objetivo General

Analizar el cambio en el proceso de compra de abarrotes en hombres y mujeres de 40 a 60
afios, en los supermercados MasxMenos, Automercado y Peri, de marzo a diciembre 2020 del

sector de Moravia, durante el primer cuatrimestre del 2021

Objetivos Especificos

e ldentificar el proceso de compra prepandemia en los consumidores de los
supermercados,

e Diferenciar el principal medio de compra remota para abarrotes de los
supermercados,

e Explicar la frecuencia de compra en linea de productos de abarrotes en los
consumidores antes y después de marzo 2020,

e Realizar una propuesta de comunicacion.

Justificacion

Los consumidores alrededor del mundo han adaptado nuevas tendencias de consumo debido
a la COVID-19; esto ha beneficiado a una pequefia cantidad de empresas en Costa Rica, como lo

indica el medio digital costaricamedios.cr:



Existe un pequefio grupo de 5% que ha tenido un incremento de sus ventas y en la mayoria de

ellos con cifras significativas.

Lo hemos visto en los supermercados, en las tiendas de abarrotes y ciertos comercios, en donde
los granos basicos, productos de higiene y desinfectante han sido extremamente demandados

por la poblacion. (parr.4-5)

Y es que, como consecuencia de la pandemia, se presentd un incremento en la demanda de
ciertos productos. Segun los datos del estudio realizado por la Cdmara de Comercio de Costa Rica,
con el apoyo de la Federacion de las Camaras Empresariales de Istmo Centroamericano: “La
industria importadora de alimentos basicos report6 un incremento en la venta de granos de hasta
un 40%, tal es el caso de la empresa de capital costarricense Maquila Lama, misma que produce y

distribuye productos de la canasta basica” (parr.8).

Por otra parte, y de acuerdo con este mismo estudio, hubo otro sector que también se vio
beneficiado por la pandemia. De acuerdo con Medios Interactivos (2020): “En el caso de los
enlatados que son productos de larga duracién sus productores reportan un crecimiento de hasta
40% en las dltimas semanas™ (parr.11).

Ademas, los productores de frijoles también reportan un crecimiento en sus ventas, segun
Medios Interactivos (2020): “Los productores de frijol sefialan un crecimiento de hasta 95% en la
demanda de estos productos que son basicos en la alimentacion de los ticos™ (parr.14).

Pero no solo estos habitos han cambiado la pandemia, ya que también hubo rutinas en las
que ha influenciado y que ha provocado cambios; de acuerdo con Garza (2020) y los datos de la

encuesta realizada por la firma Findasense:

Por ejemplo, el 70% de los encuestados fue al supermercado a realizar sus compras, mientras

que el 30% lo hizo por medios digitales.



El dato, sin embargo, revela el despegue del canal digital en este sector, pues antes de la
pandemia era casi nulo, comenté Amparito Chavarria, del departamento de Estrategia

Comercial Global y Exito del Cliente de Findasense. (parr.5-6)

Es asi como los supermercados han puesto sus 0jos en las oportunidades que brinda el

comercio electrénico y han decido sacar provecho a este canal; de acuerdo con Garza (2020):

Llenar su despensa en estos tiempos de aislamiento puede ser un problema, pero varias cadenas
de supermercados y mayoristas se han adaptado a la situacion para hacérselo un poco mas
sencillo. Se trata de envios a domicilio u érdenes para llevar, que no requieren que usted se
exponga tanto al Coronavirus. Masxmenos decidi6 innovar con un servicio de “pick-up” o para
llevar, en el cual el cliente puede hacer su pedido via telefénica y pasar a recogerlo en 17 puntos

de venta de la cadena. (parr.1-3)

De esta manera, la cadena Walmart gener6 una nueva experiencia de compra como
respuesta a la emergencia de la COVID-19. Aplicada para los formatos de todos sus supermercados
por medio de una plataforma de servicio a domicilio y pick up, a través de las paginas oficiales de
cada supermercado. Algo similar ocurre con los supermercados Automercado y Peri, los cuales

también incluyen dentro de su oferta un servicio de compra a domicilio y pick up.

Sin duda alguna, el Internet y el comercio electronico se volvieron un aliado clave para
todas las empresas durante la pandemia ya que juegan un papel importante en la sociedad. Es una
solucion para los consumidores; muchas personas que habitualmente realizaban compras de

manera presencial estan migrando a la virtualidad.

Por lo tanto, los resultados que arroje la investigacién son importantes ya que resulta
esencial conocer cdmo esta cambiando el proceso de compra de productos comestibles debido a la
pandemiay si el uso de las herramientas digitales es apreciado por los consumidores como un canal

de venta.


https://www.facebook.com/profile.php?id=465057836848166&ref=br_rs

Hoy se sabe que el Internet tiene el potencial de cambiar las empresas como se conocen, de
ahi la importancia de que las nuevas generaciones, y en especial los estudiantes de la carrera de
Publicidad, conozcan como los consumidores adoptan nuevos habitos de compra debido a

diferentes factores.

Ademas, los resultados de esta investigacion seran apreciados por los supermercados ya
que se podra determinar si el proceso de compra de productos de abarrotes ha sido modificado a
raiz de la pandemia y como se puede generar una nueva experiencia de compra gracias al Internet

y las posibilidades que este medio ofrece.

A su vez, la investigacion serd relevante para empresas como mini super o supermercados
que, en este momento, no estén haciendo uso del comercio electronico. Hoy se sabe que esta es una
tendencia que vino para quedarse, como lo indica Arroyo (2020): “A pesar del incremento rapido
y sostenido del habito del consumo en Internet, apenas un 10% de Mipymes ticas cuentan con
presencia en la Web y todavia un porcentaje menor utiliza un mecanismo para vender en linea”

(pérr.4).

Por otra parte, el gremio de la publicidad se vera beneficiado de esta investigacion, ya que
esta puede ser una tendencia que vaya tomando fuerza con el pasar del tiempo y que oriente muchos

de los esfuerzos o acciones que realizan los posibles clientes.

Por ultimo, al ser un tema actual, permitira sentar bases para comprender la manera en que
los habitos de consumo de comestibles se ven afectados por la pandemia y la manera en la que la

tecnologia se vuelve indispensable para llevar a cabo los negocios.

Para lograr los objetivos de estudio, se acude al empleo de nueve entrevistas a profundidad
aplicada a compradores presenciales y virtuales, asi como a expertos, con ello se pretende

identificar si el proceso de compra de productos comestibles ha cambiado a raiz de la pandemia.



Antecedentes

Historia

El nuevo coronavirus COVID-19 tuvo su origen en la ciudad de Wuhan en China, a
mediados de diciembre de 2019. Las autoridades sanitarias de Wuhan detectaron una serie de casos
de neumonia producida por una causa desconocida. Durante unos meses China fue el principal foco
de infeccion del virus. Sin embargo, la rapida propagacién de la enfermedad hizo que muchos

paises se fueran afectando, disparando el nimero de contagios a otros continentes.

La epidemia de laCOVID-19 se ha extendido a mas de 100 paises, ha contagiado a millones
de personas y producido la muerte de miles de ellos. De acuerdo con el medio rtve.es (2020) estas

son las cifras a nivel mundial:

El nuevo coronavirus SARS-CoV-2, que provoca la enfermedad COVID-19, continla
extendiéndose por el planeta y ya ha infectado a mas de 31,9 millones de personas, mientras
que la cifra global de decesos se sitta por encima de los 977.000 y la de los recuperados supera
los 21,8 millones de personas.

Como resultado de la expansion del virus, mas de la mitad de la poblacion mundial ha sido
sometida a algun tipo de confinamiento, se ha impuesto el distanciamiento social y los
desplazamientos han quedado paralizados, al igual que la actividad econémica, provocando

una grave recesion por todo el planeta. (parr.1-3)

Sin duda, una de las mayores preocupaciones es que la COVID-19 se extiende a gran
velocidad. Las medidas para frenar su propagacion es un tema crucial en este momento, ya que
adn no se cuenta con una vacuna para prevenir el contagio. El distanciamiento social, la cuarentena
y el confinamiento forman parte de las medidas adoptadas para la prevencion de la enfermedad.

Como lo afirma Nannia (2020): "Quedarte en tu hogar lo méas que sea posible y evitar los espacios


https://www.rtve.es/noticias/20200713/coronavirus-espana-ultimas-noticias-hoy-directo-nueva-normalidad-rebrotes-contagios-fallecidos-vacuna-covid/2026021.shtml
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congestionados de gente —incluso si eres joven y saludable y no tienes sintomas— ayuda a reducir
el riesgo de infeccion de los grupos poblacionales en mayor riesgo™ (parr. 9).

Si bien estas medidas han ayudado a mitigar el impacto de la enfermedad, también ha
producido una serie de consecuencias que se resumen en una crisis a nivel mundial en términos de
economia y temas sociales; como lo menciona Vargas (2020): "Una crisis inédita y cuyas
consecuencias podrian llevar meses e incluso afios en volver a una normalidad social y econémica

en el planeta” (parr.1).

Antecedentes Internacionales

Barrientos (2017), en su articulo de investigacion titulado Marketing + internet = e-

commerce: oportunidades y desafios, incluye dentro de sus conclusiones lo siguiente:

Se conoce que cada vez hay mas personas que hacen uso de internet por cualquier medio
electronico que les permita conectarse. Las familias comienzan a hacer uso de internet a través
de las paginas web para buscar informacién o realizar compras de bienes y servicios para el

hogar.

Las empresas, sin distincion del sector econdmico, pueden impulsar sus negocios
aprovechando lo que ofrece internet, de manera que refuercen su competitividad. Internet es

un soporte de la globalizacion. (pp.52-53)

La relacion con el tema de investigacion es que deja ver la importancia que tiene el uso del
Internet. Evidentemente el uso del internet ofrece una serie de ventajas que deben ser aprovechadas

por las empresas para generar ventas y mejorar su productividad.

Guevara (2020), en su Informe Situacion de la empresa salvadorefia frente a la emergencia

COVID-19, indica que dentro de las principales conclusiones se encuentra lo siguiente:
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La emergencia COVID-19 en la actividad general de la empresa salvadorefia refleja un panorama
desalentador con perspectivas negativas reflejado en el alto indice de empresas que han tenido que
cerrar de manera temporal (62.33%) o de manera definitiva (14.00%) y una alta afectacion (88.66%)

en la actividad econémica de todas las empresas y de todos los tamafios y sectores.

Son pocas las empresas que han logrado realizar ajustes y cambios en el modelo de negocio para
acoplarse a la situacion econdmica actual. Si bien es cierto es muy complicado anticiparse a
situaciones como el estado actual de emergencia mundial por la pandemia COVID-19, las empresas
como dinamizadoras de la economia deben prepararse constantemente para poder responder y

adaptarse a las condiciones cambiantes y continuas del entorno donde prevalece la ley del mercado.

(p.18)

La relacion con el tema de investigacion es que se refiere al alcance que ha tenido esta crisis
global sin precedentes y que ha impactado fuertemente a las empresas. A pesar de que el futuro no
es claro, la gran ensefianza que deja esta situacion es que las empresas deben buscar la forma de
reinventarse y buscar la manera de adaptarse al entorno actual generando nuevos modelos de

negocio.

Mesa, Martinez, Mas Machuca & Uribe (2013), en su articulo Marketing en periodos de
crisis: la influencia del marketing proactivo en el desempefio empresarial, indica dentro de sus

conclusiones lo siguiente:

Las empresas con un marketing proactivo no tienen que esperar a que pase la crisis para ver
los resultados de sus estrategias y acciones de Marketing, evidenciandose un fuerte efecto
directo en el desempefio.

Las empresas que comprenden el potencial impacto estratégico de marketing tienden a

interesarse mas por mantener la inversion en marketing durante las crisis, lo cual lleva a un
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mejor entendimiento no sélo de las oportunidades presentadas por estos periodos, sino también

de la importancia de un enfoque de marketing estratégico. (p.247)

La relacion con el tema de investigacion es que se refiere a la importancia de ver la crisis
como una oportunidad y como las empresas que se logren anticiparse a las necesidades de los
clientes son las grandes ganadoras. En momentos como estos, es donde las marcas deben continuar
con sus estrategias de marketing, para esto deben conocer las tendencias del mercado con el fin de
adaptar sus ofertas a las nuevas necesidades de los consumidores.

Concha, Marino & Rodriguez (2018), en su articulo de investigacion titulado Comercio
electronico en Chile: ¢qué factores inciden en la decision de compra?, entre las principales

conclusiones, incluye:

Se ha determinado que las variables que inciden positivamente en la probabilidad de compra
online para el caso chileno, son el acceso a la tarjeta de crédito que es un factor determinante
y de alto impacto, el nivel de estudios, la habilidad del uso de internet, el nivel de ingresos y
la edad de las personas. Asimismo, los factores que inciden negativamente en la compra online,
son el género femenino y una mala experiencia en la entrega de informacion personal, ambas
caracteristicas que pueden tener algunas personas y que provocan una menor participacion en

la compra online. (p.10)

La relacion con la investigacion es que las empresas deben contar con una segmentacion
clara al momento de implementar estrategias digitales, esto con el fin de llegar a los consumidores
que realmente son afin al medio que se esta seleccionado. Es importante el grado de confianza que
las personas tengan respecto del uso y proteccion de la informacion del usuario, para esto las

empresas deben velar por ofrecer una experiencia de comercio electrénico seguro.
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Antecedentes Nacionales

Vargas (2020), en su articulo Covid-19 y “apertura” de la economia: No nos hagamos

ilusiones, comenta:

Primero, hay un ambiente de enorme incertidumbre y temor, que inevitablemente frena el
consumo de las personas y los hogares, y los proyectos empresariales de inversion. O sea, lo
que cabe esperar es un proceso donde, al “abrirse” la economia, la gente retome a lo sumo de
forma parcial algunos de sus viejos habitos de consumo, pero manteniéndose cauta y contenida.

(p.112)

La relacidn con el tema de investigacion es que el confinamiento a causa de la COVID-19
ha afectado fuertemente a la economia costarricense; una de las medidas empleadas para reactivar
la economia fue la apertura econdmica, una estrategia que impulsa una apertura controlada y bajo
estrictos protocolos de la mayoria de las actividades comerciales. A pesar de esta medida, el
comportamiento de consumo se ha visto afectado y, como consecuencia, las personas han dejado
de consumir muchos servicios y productos, esto ha hecho que las empresas tengan que recurrir a

nuevas estrategias con el fin de mantener los negocios a flote.

De Oca (2019), en su ensayo con alcance exploratorio, Planes de negocios: el comercio
electrénico y la gestion de empresas en Costa Rica, indica dentro de sus conclusiones: “Las
empresas deben adaptarse constantemente y estar anuentes a la transformacion; la forma de hacer
negocios es cambiante y en la actualidad se requieren los ajustes necesarios al momento de elaborar

planes de negocios para las empresas™ (p.138).

La relacion con el tema de investigacion es la importancia de que las empresas respondan
a las necesidades del entorno y mercado. En este este sentido la COVID-19 ha puesto a las empresas
en jaque y las ha retado; las que se han reinventado y reaccionado de una manera agil son las que

han sobrevivido a esta nueva realidad.
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De Oca (2020), en su estudio Estrategias en social media y decisiones de consumo de los
Post Millennials: un estudio en Costa Rica, dentro de las principales conclusiones, comenta:

Se concluye también que las compafiias estas enviando invitaciones para que los Post
Millennials sigan o compartan contenido y también informan promociones de ventas, pero no
se comunican directamente con el consumidor, ademas, existe un potencial en el comercio
electronico a través de las redes sociales, ya que se estdn comprando a traves de este medio al
menos una vez al mes. Ademas, la mayoria de los anuncios no se comparten y el Post Millennial

espera beneficios inmediatos a través de los anuncios en redes. (p.118)

La relacion con el tema de investigacion es el conocimiento que deben tener las empresas
al implementar estrategias de comercio digital; es fundamental conocer cuales son los habitos que
tiene los consumidores con el fin de generar acciones que realmente sean valoradas por ellos y, en

este sentido, los estudios que se puedan realizar previamente juegan un papel primordial.

Ramirez (2019), en su propuesta de un plan de mercadeo para el lanzamiento de una
aplicacion movil en el area de la salud preventiva en Costa Rica para la empresa Akurey S.A.

Incluye dentro de sus conclusiones:

Que las aplicaciones gratuitas, deben generar ingresos a base del volumen de descargas, menos
de 3000 descargas parece no representar un interés para inversionistas u otras empresas, se
podria decir que a mayor volumen de descargas mayor posibilidad para generar alianzas

comerciales como patrocinios o publicidad dentro de la app (pp.172-173)

La relacion con el tema de investigacion es la importancia de conocer las ventajas que
brindan las diferentes herramientas digitales. Las empresas deben tener conocimiento previo a la
hora de implementar herramientas como estas, para esto es importante que realicen estudios para
conocer la apertura que tiene los consumidores a estas nuevas tecnologias con el fin de que las

empresas se vean beneficiadas y puedan sacar el mayor provecho.
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Proyecciones

La trascendencia de esta investigacion radica en que se va a evidenciar si el proceso de
compra para productos de abarrotes se vio afectado por la pandemia y el papel que jugo el Internet
en dicho proceso. Es decir, si las personas de 40 a 60 afos del sector de Moravia que suelen realizar
sus compras en los supermercados MasxMenos, Automercado y Peri mantuvieron su
comportamiento de compra durante la pandemiay cuantos de ellos migraron a realizar sus compras

de manera virtual.

Ademas, los datos obtenidos permitiran definir cuél de los medios que aplica cada uno de

estos supermercados, para la entrega de la compra, es méas afin con el consumidor.

Por otra parte, se conocera la frecuencia de compra en linea de productos de abarrotes, esto
evidentemente permitira mapear el comportamiento de compra que tiene el consumidor, asi como

los productos que decide elegir.

Todo esto, sin duda, brindara aportes que seradn valorados en la creacion de nuevas

oportunidades de negocio, asi como nuevas formas de distribuir productos o servicios.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Proceso de Compra

Son las etapas por las que pasa un consumidor, desde que decide adquirir un producto o
servicio. En cada una de ellas se analizan y evalGan opciones para determinar cual es la que méas

se ajusta a las necesidades existentes.

Es un proceso motivado por una necesidad; el gran reto que tienen las empresas es ver de
qué manera logran captar al consumidor con una oferta diferenciada. Para esto, se puede hacer uso
del marketing experiencial, con el fin de generar una experiencia Unica durante dicho proceso. De

acuerdo con Sotomayor, Castillo & Riofrio (2018):

Durante el proceso de la compra se puede establecer diferentes objetivos, en la pre-compra se
hace uso de lo sensorial para desarrollar expectativa y a su vez capturar la atencién de las
personas, en el acto de compra busca maximizar la percepcion para conseguir preferencia y
lograr una compra placentera, finalmente la post-compra tiene como objetivo incrementar la

experiencia de consumo y sobre toda la fidelizacién. (parr.14)

Hoy se sabe que el comportamiento del consumidor ha evolucionado debido a la influencia
del Internet y el acceso a la informacion ha jugado un papel clave en esta transformacion. Esto,
como era de esperarse, también ha modificado los procesos de compra, tal y como lo comenta
Molinillo & Viano-Pastor (2017):

El smartphone se ha convertido en uno de los dispositivos més populares del mundo. Su uso
en el proceso de compra en el comercio minorista ha aumentado notablemente en la tltima
década, en particular en las actividades propias de la busqueda e intercambio de informacién

online. (parr.1)
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Finalmente, se puede decir que las nuevas tecnologias, el Internet y la conectividad han
influenciado el proceso de compra, hoy los consumidores pueden comenzar el proceso en Internet
y acabarlo offline (Molinillo & Viano-Pastor, 2017).

Mercadeo

El marketing tiene como fin realizar acciones comerciales destinadas a satisfacer las
necesidades o deseos del consumidor, esto mediante el desarrollo de productos o servicios que
generen utilidades para las compafiias.

En términos generales, se puede asegurar que el marketing ha ido evolucionando con el
paso de los afios, la introduccién de nuevas tecnologias ha cambiado el enfoque y ha pasado de
centrarse en la produccion para entrarse en el cliente. De acuerdo con Luque, Lozano & Quiroz
(2017):

El enfoque del marketing ha ido evolucionando a lo largo de estos ultimos afios, ya la premisa
dejo de ser vender a toda costa y sin que en ese momento importase el cliente, al contrario, en
la actualidad las empresas estan abocadas a que el cliente tenga una participacion activa, amplia

y en algunos casos individualizada con la organizacion. (p.977)

Evidentemente, el desarrollo de las nuevas tecnologias contribuy6 a este cambio de
enfoque, ya que el marketing digital les da una mayor participacion a los consumidores. De ahi que
este tipo de marketing es indispensable para lograr el éxito en la actualidad. Segln con Sanagustin
(2016): "Si las empresas quieren seguir en el mercado, han de estar dispuestas a conversar con los
usuarios por medio de contenidos, redes sociales y aplicaciones moviles que les ayuden a

posicionar su marca y, como resultado, vender mas™ p.136

En resumen, se puede decir que la transformacion digital ha modificado por completo a las
empresas, desde la cultura empresarial, los procedimientos internos, los modelos de negocio, los

procesos de compra, asi como la relacion entre los usuarios y las empresas (Sanagustin, 2016).
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Comportamiento del Consumidor

Es el comportamiento que el consumidor tiene al momento de buscar, evaluar y desechar

los productos o servicios que ellos esperan que satisfagan sus necesidades.

Las decisiones de compra llevan todo un proceso que debe ser analizado y entendido por
las empresas, por este motivo resulta esencial conocer el comportamiento del consumidor, ya que
como lo indica Maubert y Hernandez (2017): "No solo se relaciona con lo que compran, también
con el porqué, cuando, donde y con qué frecuencia lo compran, y con como lo utilizan y cual es el

resultado al evaluar su satisfaccion con el producto” (p.179).

Por otra parte, no se puede dejar por fuera la llegada de las plataformas digitales que, en
gran medida, han venido a cambiar el comportamiento de compra de los consumidores, como bien
lo indica Rama (2018): “Internet ha cambiado el lugar donde se adquieren, usan y desechan los
bienes. No solo las redes y las plataformas sirven para a la adquisicion de productos/servicios,

también nos sirven para poder deshacernos y darles un nuevo uso™ (pag.4).

Tomando esto en cuenta, se puede decir que el Internet y la web son herramientas de
comunicacion que permiten obtener informaciéon inmediata y realizar compras desde cualquier
lugar. En este sentido, los smartphones tienen un papel protagonico ya que permiten acceder a la

informacién en cualquier momento del dia y lugar (Rama, 2018).

Comportamiento del Consumidor Offline

El consumidor offline es el que realiza las compras de manera tradicional al visitar los
espacios fisicos. Este consumidor realmente disfruta ir de compras, se podria decir que realiza una

compra mucho mas planificada y aprecia el ver y seleccionar los productos en el punto de venta.



19

Definitivamente, el consumidor offine evita, a toda costa, las compras online, esto porque
percibe una serie de ventajas realizando las compras de manera tradicional y por esto dificilmente

va a cambiar su comportamiento, como lo indica Mico (2019):

Estos consumidores offline buscan un mayor conocimiento del producto al poder comprobar
sus caracteristicas en tiempo real, su disponibilidad inmediata y un ambiente atractivo en el
gue prima la atencion personalizada. Ademas, este tipo de consumidores busca evitar el riesgo
de posibles fraudes que puede ocasionar la venta online, por lo que se les atribuye un punto de

desconfianza. (pp.27-28)

Y es que el comportamiento del consumidor offline estd muy marcado por la experiencia
ya que se puede generar al visitar el punto de venta, tal y como lo indica Soutullo (2019): "El
servicio, la disponibilidad de informacion sobre los productos y, por ultimo, la diversion al ir de
compras” (p.13).

En resumen, se pude decir que el consumidor offline valora mas visitar el punto de venta,
por las ventajas que percibe que puede tener. Ademas, este consumidor dificilmente va a pensar en
el canal digital como una opcion (Mico, 2019).

Comportamiento del Consumidor Virtual

El comportamiento del consumidor online es muy diferente al offline, ya que estos
consumidores tienen acceso a mucha informacion. Hoy ellos toman sus decisiones basandose en
diferentes parametros a los que antes no tenian acceso. Por ejemplo, muchas de sus decisiones de
compra estan motivadas por factores como: bdsqueda de nuevos productos, las opiniones de
usuarios y las criticas de expertos, la experiencia que genera navegar en las paginas web, precio,

entre otros.
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Pero no solo esto, ya que la publicidad, asi como otras actividades promocionales como
descuentos, productos o servicios gratis, influyen en la decision de compra de estos consumidores,
al respecto Mercado, Pérez, Castro & Macias (2019) comentan: “Se afirma que el comportamiento
del consumidor no es monolitico, puesto que, antes de realizar una compra los consumidores
primero participan en la obtencion de informacion de un producto o servicio y en otros factores

que proporciona el sitio web™ (parr.4).

Por otra parte, tal y como se menciond, las opiniones de otros usuarios pueden llegar influir
en las decisiones de compra de los consumidores. De acuerdo con Sebastian (2015): “Llama la
atencion que personas no conocidas por los usuarios, puedan llegar a influir de tal manera sobre

sus decisiones de compra” (p.3).

En definitiva, las acciones que se puedan generar desde redes sociales son importantes ya
que esto permite generar comunicacion e interaccion con el producto, lo que afecta el
comportamiento de compra, pero favorece la compra en linea (Mercado, Pérez, Castro & Macias,
2019).

Comercio Electrénico

Es la manera en la que se comercializan productos o servicios por medio de Internet, ya sea
para la compra o venta, este tipo de comercio ofrece ventajas como: accesibilidad, inmediatez y

comodidad.

El comercio electrénico es una herramienta que ha cambiado el entorno de los negocios al
hacer mucho mas sencillo y facil el intercambio comercial entre clientes y empresas, de acuerdo
con Jurado (2018): "El comercio electronico o e-commerce no es mas que distribuir, vender y
comprar servicios o productos a través de internet, por medio de una plataforma web; una poderosa

manera de hacer negocios sin barreras ni fronteras™ (parr.24).

Ademas, se conocen que son muchas las ventajas que ofrece el comercio electrénico, una

de ellas tiene mucho valor y esté relacionada con la informacion que esta disponible para los
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consumidores; al respecto Martinez (2015) menciona: “La venta online ofrece la posibilidad de que
el usuario obtenga mas informacidn sobre el producto o servicio™ (p.198).

Tal como se ha visto, el comercio electronico esta teniendo un impacto sin precedentes en
la manera en como se hacen los negocios, tanto para empresas como consumidores. Son muchas
las posibilidades que ofrece este medio de maximizar las utilidades, mediante la oferta y venta de

productos y servicios disponibles en cualquier momento y lugar (Jurado, 2018).

Pandemia

Datos Historicos

La pandemia es una enfermedad nueva que se caracteriza por su rapida propagacion y la
muerte de las personas, esto debido a la falta de un medicamento que frene la enfermedad. El
planeta se ha visto afectado por diferentes pandemias a lo largo de los afios, por ejemplo: la viruela,

la peste bubdnica, el colera, el VIH, el ébola y mas reciente el coronavirus

Como se menciono, las pandemias siempre han sido una amenaza para la humanidad y
desde su aparicion las medidas que se han tomado para evitar la rapida propagacién se han
mantenido a lo largo de los afios, tal y como menciona Castafieda & Ramos (2020): “En el contexto
de las epidemias y pandemias el criterio epidemioldgico del aislamiento, nombrado cuarentena, fue
desde los primeros siglos decision de gran trascendencia ante la necesidad social de prevenir la

contagiosidad (p.6).

Ante la confusion social y toda la incertidumbre que se vive en torno a una pandemia, la
comunicacion tiene un objetivo muy importante que es la de generar confianza entre la poblacion,
de acuerdo con Urbina, Noguera, Levy, Carrizo & Betancourt (2016): ~La comunicacion con el
publico, con los usuarios directos dentro del sistema sanitario, las escuelas y otros actores, es

fundamental durante una emergencia de salud publica para el control de cualquier crisis™ (parr.4).
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Para concluir, durante una pandemia la comunicacion tiene un papel protagénico ya que
debe educar, informar y recomendar. La poblacion debe recibir a través de los medios de
comunicacion mensajes relacionados con la salud y recomendaciones (Urbina, Noguera, Levy,
Carrizo & Betancourt, 2016).

Crisis Econdmica

Es el decrecimiento econémico que experimenta un pais o el mundo entero y que se
extiende durante un tiempo prolongado. Durante este periodo el nivel productivo y de consumo
cae considerablemente, por lo que hay una fuerte afectacion en los mercados y un deterioro de las

actividades comerciales.

La crisis econdémica a raiz de la pandemia de la COVID-19 ha afectado al mundo por
completo y Latinoamérica no escapa de esta realidad. Las expectativas en temas econémicos,
sociales y politicos son negativas, en el corto, mediano y largo plazo. De acuerdo con Olguin
(2020): "La Comision Econdmica Para América Latina y el Caribe (CEPAL) aseveraba que esta
pandemia llevaria a “la peor contraccién de la actividad econdmica que la region (latinoamericana)

haya sufrido desde que iniciaron los registros, en 1900 (parr.1).

Y no es para menos, las medidas que adoptaron los paises para evitar la rapida propagacion
de esta enfermedad fueron drésticas y fuertes, a tal punto que el comercio fue uno de los méas
afectados. De acuerdo con Lasa, Benito, Montesinos, Manterola, Sanchez, Garcia & German
(2020):

Durante el periodo de alarma se establecid que la circulacion debia realizarse individualmente
y estaba limitada a actividades de primera necesidad o desplazamientos al lugar de trabajo; el
transporte de viajeros debia reducir su oferta; los locales de actividades culturales, artisticas,
deportivas y similares deberian permanecer cerrados; se priorizaba el trabajo a distancia y se

suspendia la actividad escolar presencial en favor de actividades educativas en linea. (pag. 5)
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Como se ha indicado, para frenar la propagacion de la COVID-19 la medida mas importante
fue la del autoaislamiento, la cuarentena y el distanciamiento social. A pesar de que esta medida
tiene efectos positivos para la salud, porque evita el contagio, afecta fuertemente a la actividad
econdmica (Informe de la CEPAL, 2020).

Comportamiento del Consumidor antes y después de la Pandemia

El mundo entr6 en pausa a raiz de la pandemia. Como consecuencia los aeropuertos se
cerraron, los viajes dejaron de hacerse, el comercio se detuvo, la educacion presencial pasé a ser
virtual y las personas empezaron a trabajar desde casa. Todo este huevo panorama provoco un

cambio en el comportamiento del consumidor.

Y es que la pandemia ha modificado por completo las prioridades de los consumidores, tal

y como lo menciona accenture.com (2020):

Las prioridades de los consumidores se han centrado en las necesidades més basicas, haciendo
que la demanda de productos de higiene, limpieza y de primera necesidad se dispare, mientras
que las categorias no esenciales se desploman. Los factores que influyen en las decisiones sobre
las marcas también estan cambiando a medida que se acelera la tendencia a "comprar

localmente". (parr.6)

Por otra parte, las nuevas tecnologias se volvieron un aliado indispensable para las empresas

y los consumidores durante la pandemia. De acuerdo con computerworldmexico.com.mx (2020):

Una de las necesidades bésicas es hacer el stper, comprar los alimentos en linea desde la
comodidad de nuestra casa, se volvié rapidamente comdn entre la familia, los vecinos y la

sociedad y se espera que este comportamiento sea conservado post pandemia. (parr.7)
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Evidentemente, la pandemia ha cambiado por completo al mundo. Los consumidores estan
respondiendo de diferentes maneras y esto se ve reflejado en su comportamiento, muchos se sienten

preocupados, ansiosos, alimentando el panico al comprar productos basicos y de higiene.

Consumidor Retail

El sector retail es el comercio minorista; es el encargado de proveer los bienes y servicios
al consumidor final. Tomando esto en cuenta, se puede decir que el consumidor retail es el que

compra en una tienda, un supermercado o una libreria.

De acuerdo con la consultora Prodware (2018), se ha identificado el perfil de un nuevo
cliente, denominado “el nuevo consumidor digital de retail”, quien se caracteriza por contar con
poco tiempo libre, esto lo lleva a exigir procesos de compra mas agiles y experiencias superiores.
Los consumidores actuales quieren acceder a productos casi de manera inmediata y poder comparar

entre las diferentes opciones de una manera sencilla y agil.

Por otra parte, hay una serie de caracteristicas que define a los consumidores retail, como
lo menciona la pagina www.bbvaresearch.com (2016), algunas de ellas son: " i) exigente y racional,
i) atractivo a las promociones, iii) buscan proximidad y conveniencia Yy iii) preferencia hacia

retailers que cuenten con programas de fidelizacion™ (p.3).

En resumen, es importante que las empresas adapten su modelo de negocio con el objetivo
de satisfacer al cliente y sus necesidades, para esto se pueden crear experiencias de compra
diferenciadas e integrar los canales de venta por medio de la omnicanalidad — implica la venta a

través de diferentes canales fisicos y digitales.

Segmentacion de Mercados

Es un proceso mediante el cual se divide el mercado en subgrupos homogeneos al tomar en
cuenta una o varias variables. La segmentacion les permite a las empresas trabajar y desarrollar

campanfias de ventas y estrategias de marketing afines a cada uno de estos segmentos.


http://www.bbvaresearch.com/
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En la actualidad, hay consumidores con gustos, intereses y necesidades muy diferentes que
las empresas deben intentar satisfacer. Desarrollar un producto que se ajuste a las expectativas de
todos estos clientes es imposible, por eso la segmentacion es tan importante, tal y como lo menciona
Cepeda (2018): "La efectividad de un proceso de segmentacion, debe considerar que sus segmentos
de mercado, son conjunto o grupo de consumidores, que, de manera personal o agrupada, tienen

necesidades diversas™ (p.242).

Ademas, hoy las empresas tienen un gran reto al momento de segmentar y es que, de
acuerdo con Bermeo, Feijoo & LOpez (2018): "Siempre debe haber actualizacion porque los
consumidores cambian de preferencias constantemente dependiendo de lo que se ofrezca al

mercado (pag.34).
Para finalizar, es importante realizar una correcta segmentacion del mercado, ya que esto

permitird orientar las acciones de marketing, ademas de ofrecer un producto que realmente

satisfaga al consumidor (Bermeo, Feijoo & Lopez, 2018).

Factores que Influyen en el Proceso de Compra

El proceso de compra de los consumidores se ve influenciado por factores que determinan

la eleccidn final, algunos de ellos son: factores personales, sociales, psicoldgicos y culturales.
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llustracién 1

Factores que Influyen en el proceso de compra
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Fuente: Marketing (2016).

Por ejemplo, dentro de los factores que influyen en la decision de compra estan los factores
sociales, como lo indica Espinel, Blanca Inés, Monterrosa-Castro, 1van Javier & Espinosa (2019):
“Estilo de vida: Es todo aquello que tiene que ver con la forma de vivir de una persona. Sus

intereses, opiniones y actividades influyen en el comportamiento a la hora de consumir” (p.11).

Por otra parte, como ya se ha mencionado, el factor tecnoldgico ha sido un gran
influenciador del proceso de compra, tal y como lo menciona Mercado, Pérez, Castro & Macias
(2019):

Tanto los sitios web y aplicaciones de compras en linea, han mejorado su proceso de compra,
para ofrecer una mayor facilidad y rapidez en la compra de los productos y servicios, lo cual

estimulan con mayor intensidad la decision de compra. (p.118)

Por ultimo, no se puede dejar de lado la influencia que tienen las redes sociales en el proceso
de compra, hoy se sabe que muchos de los comentarios que los usuarios suben a estos medios

sociales tienen un gran poder de influencia (Mercado, Pérez, Castro & Macias, 2019).
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Tipo de Consumidores Retail

Hoy se conocen dos tipos de consumidores, el primero de ellos es el offline: quien realiza
la compra de manera presencial, es decir visitando el comercio. El segundo, es el consumidor

online: quien prefiere realizar sus compras por medio de internet.

Siempre se ha sabido que los consumidores son una parte importante para las empresas,
ellos representan una participacion dentro de las estructuras econémicas de cada compafiia, tal y
como lo sefiala Veintimilla (2019): "El ser humano tiene la necesidad de usar y consumir alimentos,

ropa, transporte, educacion, cultura, recreacion, ideas, etcétera (p.9).

Actualmente se conoce que las empresas tienen un gran reto por delante, ya que el uso de
los smartphones ha propiciado toda una revolucién que ha generado nuevos medios de pago y la
aceleracion del comercio electrénico. Hoy se puede hablar de que ha nacido un nuevo consumidor
omnicanal, que como lo define Delgado (2018): "Consumidor omnicanal quién desea comprar
donde y cuando quiera, desde varios canales y esperando que su experiencia de compra a lo largo

de su customer journey resulte satisfactoria™ (p.9).

De ahi que resulta importante entender la transformacion que esta teniendo el consumidor,
ya que se ve el poder de este consumidor omnicanal, quien decide “lo que quiere comprar, cOmo,

cuando y dénde comprarlo™ (Aguilera y Bafios, 2017).

Medio de Compra Remota en Supermercados

Segun lo que se ha mencionado, la masificacién del uso de la tecnologia ha cambiado la
manera en la que los consumidores buscan y realizan sus compras. Actualmente, las personas
pueden acceder a una variedad de canales gracias al Internet. De esta manera, el Internet se ha
convertido en un medio de compra remota, en el cual, por medio de diferentes canales como

paginas webs, app, WhatsApp o redes sociales, se puede llevar a cabo los procesos de compra.
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Como medio de compra remota, son muchas las opciones las que brinda el Internet. Hoy se
pueden realizar todo tipo de compras mediante el uso de esta red, tal y como lo indica el medio
larepublica.net (2020):

Walmart encontré en Glovo un nuevo canal de distribucién para que los productos de sus

supermercados Masxmenos lleguen hasta la puerta de sus hogares.

La nueva alianza corresponde a las realidades del mercado durante la contingencia por
el Coronavirus, donde las personas consumen mas productos de supermercado y su crecimiento

se ha acelerado durante las Gltimas semanas. (parr.1-2)

Por su parte, Automercado aprovecho el auge del Internet y desde el 2001 lanzé el programa
“A Domicilio”, el cual ofrece la posibilidad de realizar las compras en linea, por teléfono o a través
del correo electronico (parr.6).

El Internet ofrece nuevas posibilidades de negocios y los supermercados lo han
aprovechado. Por ejemplo, Automercado también cuenta con la padgina www.automercado.com, la
cual funciona como un supermercado en linea que ofrece la misma variedad y calidad de los

productos disponibles en su formato fisico.

Tipo de Compras Remotas

Las compras remotas son las que se pueden realizar desde la comodidad de la casa, o0 bien
en el lugar que el consumidor elija para realizar el proceso de compra. A causa de la contingencia
sanitaria por la COVID-19 son muchas las empresas que pusieron en marcha este método.

Como se menciond, la pandemia ha producido un incremento en las compras remotas. Esta
crisis ha logrado hacer realidad lo que no se habia logrado en muchos afios atrés y es el impulso
que ha tenido la compra de productos alimenticios de primera necesidad a través del comercio

electrénico.


https://walmart.co.cr/
https://glovoapp.com/
https://www.larepublica.net/noticia/ya-estan-confirmado-el-primer-caso-de-coronavirus-en-costa-rica
http://www.automercado.com/
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Por otro lado, los consumidores costarricenses aprovechan las ventajas que brindan las
compras en linea y es asi como deciden adquirir otro tipo de productos. De acuerdo con la pagina
larepublica.net (2017): “Los productos que marcan tendencia definitivamente son los electronicos
porque los compradores tienen que pagar un porcentaje muy bajo de impuesto, entre un 13% y un
14% nada mas” (parr.4), explicé Gabriela Gorden, representante de Aeropost que “su alta demanda
se traduce en que las oficinas de Aeropost y Correos de Costa Rica reciban entre 75 mil y 80 mil
paquetes por mes que contienen tabletas, convertidores de sefiales, televisores, computadoras,

libros y ropa (parr.4-5).

La COVID-19 ha acercado a la gente a la tecnologia, durante las semanas de confinamiento
son muchos los consumidores que han descubierto y comprobado las ventajas de este medio y han

aprovechado al maximo todas las posibilidades que brinda.

Medios Utilizados

Google, Facebook, WhatsApp, Instagram, aplicaciones y paginas web, son algunos de los
canales que ofrece internet para comercializar productos o servicios de manera segmentada y a un

costo accesible.

Como se menciond, Internet ofrece una serie de canales que permiten interactuar con los
consumidores de manera inmediata, uno de ellos es WhatsApp Business la aplicacion de mensajeria
instantanea que se ha convertido en un aliado para muchas empresas, como lo menciona Ramos
(2018): "Con esta aplicacidn, las empresas podran interactuar con sus clientes de una forma sencilla
y répida, asi como ofrecerles un mejor soporte, ya que dispone de herramientas para automatizar,

organizar y responder rapidamente los mensajes de los usuarios”(parr.7).

Por otra parte, los consumidores cada vez valoran mas la informacion que esta disponible
en Internet, y no es para menos, ya que este medio es un gran influenciador, tal y como lo menciona
Oviedo, Muiioz & Castellanos (2015): "El consumidor toma cada vez mas sus decisiones de compra
y consumo en funcidén de opiniones, experiencias y comentarios que comparte gracias a los

distintos medios disponibles en la web™ (p.61).
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Ante esto, el reto que tienen las empresas es ver de qué manera logran conectar con este
consumidor, con el fin de establecer una relacion donde ambos se pueden ver beneficiados (Oviedo,
Mufioz & Castellanos, 2015).

Ventajas de las Compras Remotas

Realizar compras por Internet ofrece una serie de ventajas que son valoradas por los
consumidores digitales, por ejemplo: se puede acceder a tiendas y productos de manera remota,
hay un ahorro de tiempo ya que no se debe desplazar a la tienda y hacer filas para ser atendido.

Ademas, en poco tiempo, se pueden visitar varias tiendas y comprar precios, asi como ofertas.

Debido al confinamiento como consecuencia de la pandemia, muchas personas se han
animado a realizar compra de alimentos por Internet, lo que permitio experimentar las ventajas de

este medio, tal y como lo comenta Abirrached (2020):

De pronto, como consumidores nos vimos en la necesidad de quedarnos en casa para evitar el
contagio y dejamos de comprar fisicamente en las tiendas. Por miedo o por comodidad,
descubrimos que realizar compras en linea o hacer pedidos a domicilio era una forma muy
conveniente de surtir nuestras necesidades de alimentos, a un precio igual o menor y con la

ventaja de que llega a tu casa. (parr.2)

Ademas de estas ventajas descritas, Internet ofrece otros beneficios al consumidor. De
acuerdo con Alvarado & Vergara (2018): “Al comprar y vender por Internet, los productos estan al

alcance de todos desde cualquier lugar y a cualquier hora los 365 dias de afio” (pag.78).

Como se ha visto, son muchas las ventajas que ofrece realizar las compras en linea y esto
no solo beneficia a los consumidores ya que las empresas también pueden sacar provecho de esto.
El crear vinculos e interaccion con el consumidor, a traves de Internet, les permitira a las empresas

generar una mayor participacion con sus clientes (Alvarado & Vergara, 2018).
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Servicio a Domicilio y Pick Up

Ante la situacion vivida por la pandemia, los supermercados implementaron el servicio a
domicilio y de pick up, con el fin de que las personas no se expongan y abandonen la medida de

aislamiento.

Por ejemplo, el supermercado Peri cuenta con el servicio Peri-Domicilio, una plataforma
de stper virtual donde los consumidores pueden realizar las compras de manera fécil y segura. Lo

unico que deben hacer es ingresar a la pagina www.peridomicilio.com, realizar las compras y ellos

se las llevan hasta su casa u oficina.

Por otra parte, MasxMenos, asi como Automercado, ofrecen el servicio a domicilio y de
pick up, ambas opciones implementadas durante la pandemia con el fin de que las personas no se

expongan tanto al Coronavirus.

Ante la dificil situacion que atravesé el pais por la presencia de la COVID-19, los
supermercados se adaptaron rapidamente con el fin de hacer todo un poco mas sencillo y es asi
como el servicio a domicilio y pick up respondieron a una problematica, donde las autoridades de

Salud recomendaban el distanciamiento social.

Mercado Meta

Es un grupo de mercado que las empresas identifican y al cual dirigen sus productos y

servicios.

Para las empresas es casi imposible dirigir esfuerzos hacia un mercado en general, ya que
no se pueden atraer a todos los compradores del mercado debido a que sus necesidades son muy
diferentes, por tal motivo resulta necesario establecer cual es el mercado meta, de acuerdo con
Oporta & Torres (2018): “Un mercado meta es un grupo de personas u organizaciones para los

cuales una organizacion disefia, implementa y mantiene una mezcla de marketing creada para


http://www.peridomicilio.com/
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satisfacer las necesidades de dicho grupo, dando como resultado intercambios mutuamente
satisfactorios™ (p. 39).

Definir y conocer el mercado meta es esencial para las empresas ya que esto le permitira
dirigir mejor sus estrategias de mercadeo, tal y como lo menciona Cortez (2017): "Desarrollar
planes de mercadeo, conlleva a resultados exitosos para las empresas sobre todo cuando se definen

estrategias enfocadas en satisfacer las necesidades del mercado meta o publico objetivo™ (parr.6).

En conclusion, para que las empresas puedan lograr los objetivos que se han propuesto es
primordial que defina su mercado meta, ya que esto le va a permitir dirigir mejor sus iniciativas de

marketing (Oporta & Torres Rosales, 2018).

Datos Generales de Supermercados

Los supermercados son establecimientos comerciales de venta al por menor, en donde los
consumidores pueden encontrar todo tipo de alimentos, productos de limpieza, articulos de higiene,
cuidado personal, entre otros.

Dentro de la oferta de supermercados, el pais cuenta con una opcién costarricense con 50
de estar en el mercado. Peri hoy cuenta con 17 supermercados distribuidos en todo el pais. De
acuerdo con Ulloa (2020), del medio digital crhoy.com: “La cadena se enfocé en el Area
Metropolitana y con el tiempo, se ha logrado posicionar con la preferencia del consumidor de clase

media en dicha zona™ (parr.7).

Durante todo este tiempo, la empresa no ha dejado de evolucionar y buscar las mejores
opciones para sus clientes, como todo ha sido un proceso, tal y como lo comenta Ulloa (2020):
“Peri ha topado con varios competidores formales e informales, cambios de las tendencias en los
clientes y de la evolucion natural de un mercado que diversifica su compra en productos y canales

(parr.9).
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Otra de las opciones con las que cuenta el consumidor costarricense para realizar sus
compras de supermercado es Automercado, que inicié en nuestro pais en 1960 con una oferta
dirigida a clientes selectos y con productos de primera calidad. De acuerdo con la péagina
camacoes.cr (2018): “Actualmente posee 20 puntos de servicio en zonas estratégicas y con alto

indice de poblacién del nivel socio-econémico ABCL1 (alto, medio-alto, medio-medio) (pérr.5).

Ademas, como empresa siempre ha estado al tanto de las tendencias y es asi como ofrece
una serie de servicios pensados para su consumidor selecto. Tal y como lo indica la pagina

camacoes.cr (2018):

En 2001, con el auge de Internet, se lanzo6 oficialmente el programa “A Domicilio” de Auto
Mercado, S.A., donde se ofrece la posibilidad de realizar las compras en linea, por teléfono o

a través de correo electronico desde la comodidad del hogar u oficina. (péarr.8)

Sumado a esto, también les brindan la opcién a sus consumidores de realizar sus compras
en linea; segun la pagina camacoes.cr (2018): "La péagina www.automercado.com es un Auto
Mercado virtual, un supermercado en linea que ofrece la misma variedad y calidad de productos

que en su formato fisico (parr.9).

Por otra parte, los consumidores también cuentan con otra opcion de supermercado. En este
caso es una cadena de tiendas reconocidas en todo el mundo y se trata de Walmart. Esta compafiia
cuenta con cuatro formatos de tiendas: Descuentos (Pali), Bodegas (Maxi Pali),
Supermercados (Masxmenos) y Supercenter (Walmart), que como bien lo comentan en su pégina:
“Gracias a esa variedad de formatos tenemos la oportunidad de hacer la diferencia en las

comunidades donde estamos presentes (parr3).

Experiencia de Compra Remota

Como se ha visto, el comercio electrénico viene en crecimiento. De ahi que generar una

buena experiencia es uno de los principales factores que influyen en la decision de abandonar el
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carrito de compra o no. Para generar una buena experiencia se debe: contar con paginas con disefios
intuitivos, faciles de navegar, que contemple el minimo nimero de pasos para realizar el pedido y

contar con toda la informacion necesaria.

La experiencia de compra empieza cuanto el consumidor ingresa a la pagina web, muchos
de los consumidores que visitan una pégina lo hacen con la intencién de encontrar lo que estan
buscando, de ahi que es importante ofrecer lo mejor, tal y como lo menciona Lépez (2017):
“Sabemos que no podemos dejar de buscar la manera de mejorar y optimizar la experiencia global
que viven nuestros usuarios cuando acuden a una pagina web de comercio electronico con la

intencion de realizar una compra dada” (p.25).

Por otra parte, se debe mencionar que la confianza juega un papel importante en este
proceso, es un factor determinante para realizar la compra, como lo menciona Sanchez & Montoya
(2016): "Se ha demostrado que cuando una persona acoge Internet como canal de comercializacion,
la confianza pasa a ser un componente fundamental, ya que la tasa de conversion de los usuarios

esta directamente relacionada a ella (p.161).

Como se ve muchos de los factores que influyen en la experiencia de compra remota, sin
embargo, el tema de la confianza es muy importante ya que hay una fuerte relacion con la compra.
De ahi que es fundamental que los clientes sientan seguridad de que la informacion que estan

proporcionando se mantenga en privado y que las transacciones econdmicas son seguras.

Compras de Abarrotes Presencial y Remota

Los abarrotes son productos comestibles de primera necesidad, conformado por: arroz,
frijoles, cereales, avena, leche, aceites, pastas alimenticias, vegetales enlatados, atunes, aztcar y

agua. Actualmente estos productos se pueden comprar de manera presencial o remota.

Con la llegada de la pandemia Costa Rica vio un crecimiento en el uso de aplicaciones para
comprar abarrotes, tal y como lo comenta el medio larepublica.net (2020): "La operacion de
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aplicaciones mdviles dedicadas a la entrega de comida, de abarrotes y realizacion de mandados,
sigue creciendo y tienen un terreno fértil en medio de pandemia por Covid-19 (parr.1).

Por otro lado, esta la opcion de hacer las compras de abarrotes de manera presencial. Los
consumidores que deciden realizar las compras de esta manera toman en cuenta la experiencia que
ofrece el supermercado, en este sentido el supermercado Automercado es un referente, tal y como

lo comenta el medio estrategiaynegocios.net (2019):

Desde Auto Mercado se consideran un referente a nivel nacional en el area de experiencia al
cliente. “Nos esforzamos por ofrecer una experiencia de compra de gran calidad, con productos
exclusivos, con promociones Unicas, en instalaciones espaciosas y agradables que siempre vaya
acompafiada con la excelencia y el buen trato en la atenciéon de parte de nuestro personal”,
coment6 Anabelle Durén, gerente de Mercadeo de la cadena costarricense de supermercados.

(parr.1)

A pesar de que hay consumidores que estan experimentando el realizar sus compras de
abarrotes en linea, estan también los que siguen disfrutando realizar sus compras de manera

presencial y esto estd muy ligado a la experienciay la relacion que llegan a establecer con la marca.

Frecuencia de Compra

La frecuencia de compra es la cantidad de dias promedio transcurridos entre una compra y
otra.

Es importante que las empresas conozcan la frecuencia de compra de sus clientes, ya que
esto les va a permitir clasificar a sus clientes. De acuerdo con Hidalgo & Rodriguez (2019), se
identifican los siguientes tipos de clientes con base en su frecuencia de compra: “cliente de compra

frecuente, cliente de compra habitual y cliente de compra ocasional” (pp.22-23).


https://www.larepublica.net/noticia/ya-estan-confirmado-el-primer-caso-de-coronavirus-en-costa-rica
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Automercado, por ejemplo, desarrollé un programa de lealtad de Auto Frecuente, uno de
los primeros en desarrollarse en nuestro pais en la industria de supermercados. Actualmente el 80
% de las ventas de este supermercado son realizadas por clientes que forman parte de este

programa.

En conclusion, conocer la frecuencia de compra de los clientes es esencial para las
empresas, esto les permitira desarrollar relaciones rentables con los clientes y asegurar mas visitas.
Ademas, de que este tipo de programas permiten conocer los patrones de consumo de los clientes

que forman parte de él.

Frecuencia de Compra antes de Marzo de 2020

Es importante determinar cuél era la frecuencia de compra antes de marzo de 2020, ya que

en este mes fue cuanto nuestro pais se vio afectado por la pandemia de la COVID-109.

CID Gallup y la Revista Summa, en el 2015, llevaron a cabo un estudio regional conjunto

sobre consumo y estos son algunos de los resultados sobre la frecuencia de compra de abarrotes:

Frecuencia de compra:

¢Cada cuanto hace sus compras de abarrotes?

El 31,6% de los encuestados hace sus compras una vez por semana mientras que el 28,6%
prefiere hacerlo dos veces al mes. Honduras es el pais donde un mayor porcentaje de los
consumidores acude a la compra diaria con un 17,7%, seguido de Republica Dominicana con

un 16,1%. Panamd y Costa Rica tienen los menores indices de compra diaria. (parr.4)

Cuadro 1

Compras antes de marzo 2020



37

¢CADA CUANTO HACE SUS COMPRAS DE ABARROTES?

NI CR 6T HN ES PA RD

DUARID 04| 88| 64| 03] 17| 68| 45| 161
MAS DE DOS VECES ALA SEMANA n3| mw2) w2| s4| 72| 18| 181 12
UNAVEZ A LA SEMANA 36| 266 | 249| 365| 207| 46| 329 252
MAS DE DOS VECES AL MES 282 39| 85| 28| 211| 28| 382| 259
UNAVEZ AL MES 186] 154 30 26| 83| 138| 64| 208

Fuente: Revista Summa (2015).

Frecuencia de Compra después de Marzo de 2020

La pandemia afectd a nuestro pais a partir de marzo de 2020, de ahi que es esencial conocer

si la frecuencia de compra en supermercados se vio afectada.

Como era de esperarse, la pandemia modificé la forma en que los costarricenses hacen sus
compras. De acuerdo con el estudio Habitos del Consumidor que se realiza cada afio, la frecuencia

con la que los compradores acudian al supermercado cambi¢ (parr.2).

De forma general, la frecuencia de compra cambio hacia la baja. La frecuencia semanal
bajé de un 25.5 % a un 24.7 %, quincenal de un 36 % a un 34 % y el aumento se da en frecuencia
mensual, que paso de un 22 % a un 25 % y la frecuencia ocasional, que cambié de un 3% aun 5.5

% del total de los encuestados.

Cuadro 2

Frecuencia de compra 2019-2020



Frecuencia de compra

Porcentaies Oe variacion én cada segmento

Mo

TIANE . " Mensua x a

Fuente: Pagina crhoy (2020).
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

Enfoque

Esta investigacion se desarrollé aplicando un enfoque cualitativo, el cual orient6 el proceso
de investigacion. Este fue pertinente al tema de estudio, pues como lo indica Hernandez (2014):
“La investigacion cualitativa se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos desde la

perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacién con su contexto™ (p.358).

Este enfoque permitid tener un acercamiento y profundizar en el tema de investigacion, tal
cual lo menciona Hernandez (2014): “El enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos no
estandarizados ni predeterminados completamente. Tal recoleccion consiste en obtener las
perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus emociones, prioridades, experiencias,

significados y otros aspectos mas bien subjetivos)” (p.8).

Método

La investigacion se realizé bajo un disefio fenomenoldgico, el cual tiene como fin principal
el explorar, describir y comprender las experiencias de las personas con respecto a un fenémeno

para, finalmente, describir los elementos en comun de tales vivencias (Hernandez, 2014).

En este sentido, este enfoque permitié desarrollar una descripcion compartida de lo que se
vivid y de qué forma lo hicieron (Hernandez, 2014).

Fuentes de Informacion

El objeto de estudio de esta investigacion contd con una fuente de informacion primaria,
conformada por compradores de abarrotes de manera presencial y virtual de los supermercados

MasxMenos, Automercado y Peri, hombres y mujeres de 40 a 60 afios, del sector de Moravia.
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Ademas, se conto con una fuente de informacion secundaria, conformada por profesionales

en publicidad, activos laboralmente en alguna agencia de publicidad en areas como cuentas o

digital y que hayan tenido relacion con alguna de las marcas de supermercados ya nombradas.

Como requisito se les solicitd haber manejado alguna de las cuentas de los supermercados de marzo

a diciembre de 2020.

Se considerd adecuada dicha poblacién por la facilidad al acceso de la informacion, asi

como la profundidad y amplitud que se le puedo dar al tema en estudio.

Cuadro 3

Tipos de poblacion

NO

Criterios de seleccién

Poblacion A — Comprador
Presencial

- Hombres y mujeres

- De 40 a 60 afos

- Del sector de Moravia

- Debieron haber realizado compras de abarrotes en alguno de los
siguientes supermercados: MasxMenos, Automercado y Peri

- Las compras se tuvieron que haber realizado antes y después

de marzo a diciembre de 2020

- Las compras se debieron haber realizado de manera presencial

Poblacion B — Comprador
Virtal

- Hombres y mujeres

- De 40 a 60 afos

- Del sector de Moravia

- Debieron haber realizado compras de abarrotes en alguno de los
siguientes supermercados: MasxMenos, Automercado y Peri

- Las compras se tuvieron que haber realizado antes y después

de marzo a diciembre de 2020

- Las compras se debieron haber realizado de manera virtual

Poblacion C — Expertos

- Profesionales en Publicidad

- Profesional activo en alguna agencia de publicidad

- Debi6 haber trabajado en departamentos como: cuentas o en la
parte digital — community manager

- Tuvo que haber tenido contacto con alguno de los
supermercados en estudio MasxMenos, Automercado y Peri

- El manejo de la cuenta tuvo que haber sido de marzo a
diciembre 2020
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Muestra

Esta investigacion se desarrollé aplicando tres tipos de muestras. La primera y segunda
muestra fue por conveniencia, aplicada a los compradores de abarrotes de supermercados, de
manera presencial y virtual, hombres y mujeres de 40 a 60 afios y que realizaron sus compras en
MasxMenos, Automercado o Peri. Estas muestras fueron elegidas ya que se va a acceder a
informacién de sujetos cercanos y disponibles a participar en la investigacion. Como bien lo
menciona Hernandez (2014): "Estas muestras estan formadas por los casos disponibles a los cuales

tenemos acceso (Battaglia, 2008a)” (p.390).

La tercera muestra que se eligié fue la de muestra de expertos, en este caso aplicada a
publicistas activos. De acuerdo con Hernandez (2014): ~ En ciertos estudios es necesaria la opinion

de expertos en un tema” (p.387).

Tamario de la Muestra

Como se menciond, la primera y segunda muestra esta conformada por los compradores de
abarrotes de supermercados. Estas muestras tienen una participacion de 6 consumidores, 2
consumidores por supermercado, uno que realice las compras de manera presencial y otro que lleve

a cabo las compras de manera virtual.

La tercera muestra estd conformada por los profesionales en publicidad y cuenta con una

participacion de 3 expertos en el area.

En tales casos, el instrumento que se va a utilizar es la entrevista a profundidad. Tomando
esto en cuenta y de acuerdo con Hernandez (2014) el tamafio de la muestra deberia ser el siguiente,

“si son en profundidad, tres a cinco™ (p.385).
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Criterios de Inclusion y Exclusion

Se establecieron criterios de inclusion y exclusion que debieron de cumplir los participantes

de esta investigacion.

Criterios de Inclusién-Poblacién A

- Ser de Moravia

- Comprar en los supermercados MasxMenos, Automercado o Peri

- Comprar abarrotes para sus hogares

- Se debieron haber visto afectados por la COVID-19

- Debieron haber realizado sus compras de manera presencial

- Hombres o mujeres de 40 a 60 afios

- Las compras tuvieron que haber sido realizadas antes de marzo de 2020

- Las compras tuvieron que haber después de marzo a diciembre de 2020

Criterios de Exclusion-Poblacion A

- Personas que no sean de la zona de Moravia

- Personas que no compren en los supermercados en estudio

Criterios de Inclusién-Poblacién B

- Ser de Moravia

- Comprar en los supermercados MasxMenos, Automercado o Peri

- Comprar abarrotes para sus hogares

- Se debieron haber visto afectados por la COVID-19

- Debieron haber realizado sus compras de manera virtual

- Hombres o mujeres de 40 a 60 afios

- Las compras tuvieron que haber sido realizadas antes de marzo de 2020

- Las compras tuvieron que haber después de marzo a diciembre de 2020
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Criterios de Exclusion-Poblacion B

- Personas que no sean de la zona de Moravia

- Personas que no compren en los supermercados en estudio

Criterios de Inclusién-Poblacién C

- Ser publicista

- Ser profesional activo que labore en agencia de publicidad

- Debe ser de los departamentos de cuentas o digital -community manager

- Deben haber manejado alguna de las siguientes cuentas: MasxMenos, Automercado o
Peri

- El manejo de estas cuentas tuvo que haber sido de marzo a diciembre de 2020

- Haber trabajado de marzo a diciembre de 2020 para alguna de estas cuentas

Criterios de Exclusién-Poblacion C

- Publicitas que no sean de los departamentos mencionados

- Publicistas que no estén activos en agencias de publicidad

Estos criterios de inclusion y exclusion se seleccionaron tomando en cuenta que son

esenciales para delimitar la investigacion.

Unidades de Andlisis

Se definen las siguientes variables para este estudio.
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Tabla 1

Unidades de analisis de la investigacion

Se anexa Excel.

Instrumento

El instrumento seleccionado para llevar a cabo esta investigacion fue la entrevista a
profundad, la cual sera aplicada a las tres muestras: la de los compradores de abarrotes de
supermercados presencial y virtual, asi como a la muestra de expertos en el area de publicidad.
Este instrumento se selecciona ya que, como lo indica Hernandez (2014): “La entrevista cualitativa
es mas intima, flexible y abierta que la cuantitativa (Savin-Baden y Major, 2013 y King y Horrocks,
2010). Se define como una reunidn para conversar e intercambiar informacion entre una persona

(el entrevistador) y otra (el entrevistado) (p.403).

Esta investigacion contd con una entrevista estructurada, ya que se cont6é con una guia de

preguntas especificas y abiertas, previamente definidas.

Procedimiento de Recoleccion
Las entrevistas a profundidad fueron desarrolladas del 5 al 17 de marzo; se contacto a cada
uno de los participantes para coordinar la entrevista segun los horarios que mas se ajustaran a la

disponibilidad con la que contaban. La entrevista se llevé a cabo via Zoom.

A continuacion, se presenta una descripcion del modo en que se aplico el instrumento.
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Cuadro 4

Entrevistas a compradores de abarrotes 2021
NOMBRE SUJETO DE LUGAR DE HORA DE FECHA
INFORMACION ENTREVISTA ENTREVISTA ENTREVISTA
William Lopez Fonseca Via Zoom 3:50 p.m. 05 de marzo 2021
Alvaro Berm(dez Ramirez | Via Zoom 5:35 p.m. 05 de marzo 2021
Andrea Araya Mora Via Zoom 8:25 p.m. 05 de marzo 2021
Leonardo Calvo Alvarado | Via Zoom 11:15 a.m. 06 de marzo 2021
Freddy Delgado Via Zoom 1:20 p.m. 07 de marzo 2021
Claudia Olguin Via Zoom 7:20 p.m. 07 de marzo 2021
Miriam Agiero Avalos Via Zoom 8:40 p.m. 08 de marzo 2021
Natalia Sandoval Via Zoom 8:40 p.m. 09 de marzo 2021
Veronica Brenes Via Zoom 10:30 a.m. 18 de marzo 2021

Fuente: Araya (2020).

Procedimiento de Analisis de Datos

El procedimiento empleado para analizar los datos de esta investigacién fue por unidad de
analisis, asi como de subindicadores. Ademas, se llevd a cabo realizando entrevistas a profundidad

por medio de Zoom.
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CAPITULO IV ANALISIS DE DATOS

Presentacion

Esta investigacion tuvo como objetivo general analizar el cambio en el proceso de compra
de abarrotes en hombres y mujeres de 40 a 60 afios, en los supermercados MasxMenos,
Automercado y Peri, de marzo a diciembre de 2020 del sector de Moravia. Para esto, se aplicé un
enfoque cualitativo, el cual permitio tener un acercamiento con la muestra de estudio, asi como

profundizar en el tema.

Se conto con tres tipos de muestras. La primera y segunda muestra estuvo conformada por
compradores de abarrotes de manera presencial y virtual, de dichos supermercados del sector de
Moravia y con un rango de edad de 40 a 60 afios. La tercera poblacion, o0 muestra en estudio, fue

la de expertos, en este caso aplicada a publicistas activos laboralmente.

El instrumento de recoleccion seleccionado para llevar dicha investigacion fue la entrevista
a profundidad y se aplicé a las tres muestras, ya que, como se ha mencionado, este instrumento es

mas intimo y permitié generar una conversacion entre el entrevistado y el investigador.

Para recolectar la informacion se definieron unidades de andlisis. En este caso se aplicaron
las mismas unidades a las tres muestras y fueron las siguientes: - proceso de compra prepandemia
en los consumidores de supermercados, -medio de compra remota para abarrotes de los
supermercados, -frecuencia de compra de productos de abarrotes en los consumidores antes y

después de marzo de 2020.
La entrevista que se aplico fue estructura, con preguntas abiertas.
Por ultimo, como se ha indicado, esta investigacion fue aplicada a tres muestras. La primera

y segunda muestra estuvo conformada por compradores de supermercados y contd con una

participacion de 6 personas, 2 compradores por supermercados, uno que realizaba las compras de
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manera presencial y otro que las hacia de manera virtual. Para los expertos, se contd con la

participacién de tres personas.

Analisis y Resultados Poblacion A: Compradores Presenciales

Proceso de Compra Prepandemia en los Consumidores de Supermercados

Se describen los resultados de la Poblacion A denominada compradores presenciales.

Proceso de Compra

A continuacion, se analiza el comportamiento del consumidor presencial desde una Optica

de rol de compra:

1. Estos compradores realizan las compras de abarrotes de manera presencial.

2. Ellos prefieren realizar las compras de manera presencial, porque pueden ver marcas y
seleccionar el producto que mas se ajuste a su necesidad. Se podria decir que hay una fuerte
relacién con la experiencia que genera estar en el supermercado.

3. Ellos no han pensado en migrar a hacer sus compras a la manera virtual por los motivos
anteriores.

4. Unade las personas que realiza las compras de manera presencial por un tema de salud tuvo
que realizar en algin momento compras en linea y considera que fue una buena experiencia

ya que percibié un ahorro y mayor control del presupuesto.

Hoy se sabe que el proceso de compra estd motivado por una necesidad. De acuerdo con
Sotomayor, Castillo & Riofrio (2018):

En la pre-compra se hace uso de lo sensorial para desarrollar expectativa y a su vez capturar la

atencion de las personas, en el acto de compra busca maximizar la percepcion para conseguir
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preferencia y lograr una compra placentera, finalmente la post-compra tiene como objetivo

incrementar la experiencia de consumo y sobre toda la fidelizacion. (parr.14)

Tal y como se indica, para generar una compra placentera y una buena experiencia de
compra entran en juego varias cosas, por ejemplo, como lo indica Lépez (2021): "bueno, porque
me gusta la experiencia de visitar un supermercado, un punto de venta, tener contacto humano y
ver los productos que me voy a consumir”. Ademas, como lo comentd Miriam Aglero (2021): “si
me gusta ir y seleccionar las compras como te digo, para ver marcas, porque no siempre lo mismo
la cantidad. También, dandose una vuelta en los pasillos, pues uno puede ver algunas cosas que

necesite de mas’.

Figura 2

Proceso de compra presencial

Realizan las compras solo
de manera presencial

Motivos: pueden ver marcas y
seleccionar producto

Fuerte relacidn con la experiencia
gue se genera

No han pensado en migrar al método
virtual

Fuente: Araya (2021).



49

Proceso de Compra Prepademia

En esta subunidad, se analiza el comportamiento del consumidor antes y durante la

pandemiay los principales resultados son los siguientes:

1. Antes de la pandemia realizan las compras de manera presencial.

2. Durante la pandemia mantuvieron este mismo comportamiento de compra presencial.

3. En ninglin momento pensaron en modificar este comportamiento. A excepcién de la
compradora que realiz6 una compra via virtual por un tema de salud.

4. Durante la pandemia, especificamente los primeros meses, si hubo un repunte en las

compras que realizaron de abarrotes, por cierto, temor al desabastecimiento.

Esta claro que el comportamiento de compra del consumidor se vio afectado durante la
pandemia, eso se podria catalogar como prepandemia. Y como resultado algunas de sus prioridades
cambiaron, tal y como lo indica la pagina Accenture.com (2020): "Las prioridades de los
consumidores se han centrado en las necesidades mas bésicas, haciendo que la demanda de

productos de higiene, limpieza y de primera necesidad se dispare” (parr.6).

En esto mismo concuerdan los compradores de abarrotes de manera presencial, ya que como
lo indico Araya (2021): "Tal vez lo que cambidé un poco durante la pandemia fue que en algin
momento llegué a comprar un poco mas de abarrotes porque en algin momento se habl6 de
desabastecimiento”. Por su parte, Aguero (2021) en algin momento contd con un poco mas de
inventario por cierto temor “de que nos encerraran en algin momento por mas tiempo o por alguna

situacion”.
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llustracion 3

Proceso de compra prepandemia

Repunte en
compra de
abarrotes por
temor o miedo

Se mantuvo
comportamiento
de compra
presencial

Compras de
abarrotes
presenciales

Pre-pandemia

oy
£
(8}
=
[
]
o
(8}
=
vl
Q
—
c
<t

Durante Pandemia

Fuente: Araya (2021).

Consumidor Retail

En esta subcategoria se analizan dos temas, el primero de ellos esté relacionado con los
factores que influyen en el proceso de compra y el segundo tema tiene que ver con el tipo de

consumidor retail.
El andlisis de cada punto es el que se presenta a continuacion.

1. Los supermercados de preferencia son: Peri, Automercado y Masxmenos.
2. Dentro de los motivadores de compra se nombra: cercania, variedad, limpieza, precio,

ambiente agradable.
3. Las compras se prefieren hacer de manera presencial.

Definitivamente, el factor del estilo de vida es determinante en el proceso de compra. De
acuerdo con Espinel, Monterrosa & Espinosa (2019): “Estilo de vida: Es todo aquello que tiene que
ver con la forma de vivir de una persona. Sus intereses, opiniones y actividades influyen en el

comportamiento a la hora de consumir™ (p.11).
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En este sentido, William Lopez (2021) fue bastante claro “mi supermercado de preferencia
es Automercado, me gusta que la gente es mas educada vs otros supermercados como Pali, al cual

no acudo porque me parece una experiencia de compra horrorosa’.

llustracién 2

Consumidor retail

Motivadores
decompra- g
PRESENCIAL

Cercania —>

Variedad

Limpieza -

Ambiente
agradable

Fuente: Araya (2021).

Frecuencia de Compra de Productos de Abarrotes en los Supermercados antes y después de
Marzo de 2020

En esta unidad se analiza la frecuencia de compra de abarrotes antes y después de marzo de
2020.

Frecuencia de Compra de Productos de Abarrotes

En esta parte se analiza la frecuencia de compra habitual del consumidor y si ese

comportamiento lo mantuvo durante y después de la pandemia. Los siguientes son los resultados:

1. Los compradores mantuvieron una frecuencia de compra quincenal.
2. Esa frecuencia fue estable: antes y durante la pandemia.

3. Actualmente mantienen esa frecuencia de compra.
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4. Solo una de ellas la varid a raiz de la pandemia: paso a realizarlas quincenal.

Conocer la frecuencia de compra de los clientes es esencial para las empresas, esto les

permitira desarrollar relaciones rentables con los clientes y asegurar mas visitas.

Algo es claro, antes, durante y hoy la frecuencia de compra se ha mantenido, tal y como lo
comenta Miriam Aguero (2021): “quincenal, si compro abarrotes no tal vez todas las quincenas lo

mismo, pero si va rotandose el inventario™.

lustracion 3

Frecuencia de compra productos de abarrotes

Antes de Durante la

pandemia pandemia

* Frecuencia
compra

presencial
quincenal

¢ Frecuencia
compra

presencial
guincenal

¢ Frecuencia
compra

presencial
quincenal

Fuente: Araya (2021).

Anélisis y Resultados Poblacion B: Compradores Virtuales

Proceso de Compra Prepandemia en los Consumidores de Supermercados
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Se describen los resultados de la Poblacion B denominada compradores virtuales.

Proceso de Compra

A continuacidn, se analiza el comportamiento del consumidor virtual desde una Optica de

rol de compra:

1. Los compradores que realizan sus compras de manera virtual migraron a este método como
consecuencia de la pandemia.

2. Esto los motivo a investigar y buscar opciones de supermercados en linea.

3. Dentro de los motivos de por qué prefieren realizar las compras de manera virtual, todos
los compradores concuerdan con sus respuestas: ahorro de tiempo ya que no hay que
desplazarse o0 moverse al supermercado, desde la facilidad de la casa y a cualquier hora del
dia se puede hacer la compra. Mayor control de presupuesto ya que se compra solo lo que
se necesita. Y por un tema de seguridad relacionado con la pandemia. Adicional, el costo
del traslado de las compras es considerado bajo si se toma en cuenta variables de tiempo y

pago de gasolina o Uber.

4. Los compradores sienten que ahora que todo ha vuelto un poco més a la normalidad, pueden
adoptar un sistema mix de compra, esto quiere decir que pueden realizar la compra grande
de manera virtual y pasar al supermercado si se olvidé algo, o si hay que comprar algo de

emergencia.

5. Los compradores de abarrotes en linea, siempre que ingresan a la pagina web, es porque ya

tienen en mente que van a realizar la compra.

6. Los abarrotes que suelen comprar por este medio son: arroz, frijoles, sal, aceite, cereales,

leche, pan y atunes.

7. En cuanto a la disponibilidad de productos en la pagina web, los consumidores estan

conscientes de que actualmente estas plataformas cuentan con una buena oferta de
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productos, a pesar de que no es al 100 % como la que se cuenta de manera presencial. Esto

tomando en cuenta productos de otras categorias.

8. El momento del dia para realizar las compras en linea es durante la noche, ya que esto
requiere una planificacion previa. Ademas, lo necesitan hacer con calma, ya que deben

buscar los productos y esto requiere tiempo.

De acuerdo con Molinillo & Viano-Pastor (2017), queda claro que el comportamiento del
consumidor se ha visto influenciado por el Internet y que muchos de ellos pueden iniciar el proceso

de manera virtual y terminarlo en el punto de venta.

De acuerdo con Leonardo Calvo (2021), el proceso de compra de abarrotes se vio
modificado por la pandemia, “me acostumbre a hacerlos en linea basicamente, nada mas se solicita

en linea y después voy a recogerlos al supermercado™.

Por otra parte, las compras de abarrotes en linea antes generaban un poco de desconfianza
y hasta cierto punto pereza, porque se creia que no era eficiente, sin embargo, tal y como lo comenta
Freddy Delgado (2021): “pero ahora como todos tuvieron que fortalecer las plataformas, entonces

es como un buen momento para usarlas mas'.
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llustracién 6

Proceso de compra

Este consumidor migrd por un tema de pandemia

Motivadores de compra: ahorro de tiempo, facilidd, control
de presupuesto y seguridad - relacionada con la pandemia

\

Los abarrotes que compran: arroz, frijoles, aceites, enlatados, panes y
leche

\

Las compras las realizan en la noche ya que requieren tiempo ]

\

Fuente: Araya (2021).

Proceso de Compra Prepandemia

Para esta subunidad, se analiza el comportamiento del consumidor antes y durante la

pandemia y los principales resultados son los siguientes:

1. Dos de los compradores realizaban sus compras de manera presencial antes de la
pandemia, los fines de semana en la mafiana. Sin embargo, este comportamiento fue
modificado a raiz de la pandemia y migraron a realizar sus compras por medio de las
plataformas digitales.

2. EIl otro comprador realizaba compras esporadicas de abarrotes en linea antes de la
pandemia y este comportamiento se vio reforzado a raiz de la COVID-19.

3. Por ultimo, uno de estos compradores no piensa modificar su comportamiento de

compra, es decir piensa continuar haciendo sus compras en linea.



56

4. Los otros dos piensan mantener un sistema mixto, esto quiere decir realizando las
compras grandes en linea y cosas que se olvidan o de emergencia de manera presencial.

Esto obviamente estad muy ligado a un tema de conveniencia y de tiempo.

Se puede decir que la pandemia vino a cambiar por completo al mundo y bueno los
consumidores no escapan de esto y estan respondiendo de diferentes maneras, lo cual se ve

reflejado en su comportamiento.

En conclusién, la pandemia ha modificado la manera en la que se hacian muchas cosas y el
comportamiento de los consumidores también se vio afecto por esto, de acuerdo con Leonardo
Calvo (2021):

Todos los sdbados en la mafiana, digamos hoy debi hacer ido al supermercado, si hubiera sido
antes de pandemia, pero ahora estoy en casa y lo que hacemos es que nada mas vamos a
recogerlo. Y el supermercado me queda relativamente cerca, entonces digamos que duramos

de 15 a 20 minutos en el proceso.

Ademés, de acuerdo con Alvaro Berm(dez (2021), el proceso de compra de abarrotes en

linea es algo no piensa modificar:

Con la pandemia pues bueno obviamente, nos movimos a esta facilidad virtual, sin embargo,
nunca he considerado volver a la presencial, porque a mi al menos en lo personal no me hace

falta ir al supermercado, asi sé que tengo todas la de ganar con las compras en linea.



llustraciéon 7

Proceso de compra prepandemia

Fuente: Araya (2021).
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En esta subcategoria se analizan dos temas, el primero de ellos esté relacionado con los

factores que influyen en el proceso de compra y el segundo tema tiene que ver con el tipo de

consumidor retail.

El andlisis de cada punto es el que se presenta a continuacion.

Factores que Influyen en el Proceso de Compra

1. Dentro de los factores que influyen en el proceso de compra estan: variedad y surtido

en pagina web, experiencia en linea, puntualidad de entrega de los pedidos realizados

en linea.

2. En la entrega de servicio a domicilio y pick up, se valora el servicio agil y rapido al

momento de retirar las compras que se hacen de manera virtual.
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Como se observa, son varios los factores que influyen en el proceso de compra, sin
embargo, hay uno de ellos que viene a reforzar lo que comentd Mercado, Pérez, Castro & Macias
(2019): "Tanto los sitios web y aplicaciones de compras en linea, han mejorado su proceso de
compra, para ofrecer una mayor facilidad y rapidez en la compra de los productos y servicios
(p.118).

Como lo indica Leonardo Calvo (2021), hay otros factores que influyen en el proceso de

compra y que estan més relacionados con temas de confianza y entrega de producto:

En la pagina web, se han amoldado mucho a las sugerencias que he dado y ya tengo digamos
gue confianza y el sistema hecho, entonces yo ya sé que siempre encuentro un espacio para la
cita a la hora que yo necesito pasar a retirar y también el servicio que dan a la hora de recoger
los abarrotes y las compras es agil y rapido, normalmente no tengo que esperar mucho para la

entrega.

Por otra parte, Freddy Delgado (2021) también enfatiz6 en la importancia de la puntualidad

al momento de entregar el producto por medio del servicio a domicilio:

Peri, porque tiene como una pagina al menos, que tiene lo que yo necesito y aparte de eso algo
gue me gustdé mucho fue la puntualidad digamos que, qué te dijeron bueno estamos en tal dia
a tal hora y andan en un rango de unos 10 minutos mas o menos verdad, igual te localizan, te

dicen bueno ya andamos aqui, verificamos la direccion, todo muy bien.
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llustracién 4

Factores que influyen en el proceso de compra

Motivadores de Variedad y surtido
compra - VIRTUAL en pagina web

Experiencia en linea

Puntualidad de Servicio a Domicilio

entrega

y Pick up: servicio
agil y rapido

Fuente: Araya (2021).

Consumidor Retail

Por ultimo, se puede decir que el consumidor retail prefiere hacer sus compras de abarrotes

de esta manera:

1. De manera virtual, por todas las facilidades que esto representa.
2. Los consumidores que han realizado las compras bajo este método se piensan mantener
haciendo las compras de abarrotes en linea. Manteniendo un sistema mixto, compra grande

en linea y algo de urgencia o que se olvida de manera presencial.

Tomando en cuenta ambos puntos y de acuerdo con la pagina de Procomer, los

consumidores actuales quieren acceder a productos casi de manera inmediata.

Es importante tomar en cuenta en que el comprador de abarrotes, en linea, realmente se
siente a gusto comprando de esta manera, tal y como lo comenta Alvaro Berm(dez (2021): "Ah si,
definitivamente en linea, sin duda alguna, creo que no habria nadie que haya probado la experiencia

en linea que pueda decirte que prefiere la modalidad presencial.
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Medio de Compra Remota para Abarrotes de los Supermercados

Se describen los resultados de la poblacion B denominada compradores virtuales.

Medio de Compra Remota en Supermercado

En esta subunidad se analizan varios temas: tipos de compras remotas, medios utilizados,

ventajas de las compras remotas y, por ultimo, el servicio a domicilio y pick up.

A continuacion, se presentan el andlisis y los resultados del tipo de compras remotas que

realiza el consumidor de abarrotes de supermercados en linea.

Tipos de Compra Remotas

1. Los abarrotes que se compra de manera remota son: arroz, frijoles, pastas, cereales,
leche, atunes, aceites, sal, pan y café.

2. Los compradores que realizan las compras en linea concuerdan en que los productos
solicitados siempre llegan bien y que no han tenido problemas de que lleguen dafiados
0 golpeados.

3. Entérminos generales, todos se sienten satisfechos no solo con el servicio recibido, sino
que, también, con los productos recibidos.

4. En cuanto a las cosas que se pueden mejorar, los compradores indicaron que el surtido
de productos en otras categorias, por ejemplo: productos frescos y carnes. Ya que son
mas complicados de comprar, por un tema de pesos que muchas veces no estan los que

se necesitan y gustos, especificamente.

Sin duda, la pandemia ha logrado hacer realidad y ha impulsado la compra de producto

alimenticios de primera necesidad a través del comercio digital.
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Y es que hoy los consumidores saben que cuentan con una opcidn para realizar sus compras
de abarrotes. Comprar cosas tan basicas como “el arroz, los frijoles, los enlatados, también el café,
digamos que los cereales y los lacteos que son de consumo de semanal”, hoy es posible de acuerdo
con Leonardo Calvo (2021). Ademas, conocer que los compradores de abarrotes en linea estan
realmente satisfechos con el servicio y producto recibido, como lo mencioné Leonardo Calvo “de
hecho estoy muy satisfecho con el producto recibido y también con el servicio recibido”, es

realmente importante.

llustracion 5

Medio de compra remota en supermercados

Abarrotes

comprados de Servicio recibido Cosas a mejorar

manera remota
® arroz e hay satisfaccion del e Surtido productos
e frijoles comprador e Ampliar categorias:
e pastas * |os productos productos frescos y
- ceesles siempre llegan bien carnes
e leche
e atunes
e sal
® pan
e café

Fuente: Araya (2021).

Medios Utilizados

El comprador de abarrotes en linea define, a continuacion, los medios que utiliza para
realizar sus compras. Ademas, indica como ha sido la experiencia con estos medios.

1. El medio utilizado para realizar las compras de abarrotes en linea es la pagina web.
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2. Los compradores prefieren hacer este proceso desde una computadora por una cuestion
de visibilidad de productos, es decir, la cantidad de productos que se carga es mayor vs
a la que se despliega en la pantalla de un celular. Esto, evidentemente, permite hacer las
compras en un menor tiempo.

3. Por otra parte, se puede decir que la experiencia de tuvo el comprador con este medio
fue realmente buena, ya que consideran que la pagina web es amigable y, por ende, esto
les facilita mucho hacer sus compras.

4. Solo el comprador de abarrotes en linea del supermercado Peri se quejo de la pagina
web ya que segln lo que comentd es poco intuitiva y al momento de seleccionar un
producto para incluir al carrito, debe repetir y repetir el proceso de cero y esto hace que

se lleve mas tiempo.

Los resultados anteriores son claros, el medio utilizado por los compradores para realizar
sus compras de abarrotes es la pagina web. Tomando esto en cuenta, es necesario que este medio
les brinde a los consumidores los medios de contactos directo, como por ejemplo WhatsApp, ya
que esto les permitira interactuar de manera inmediata. Ademas, que serd un soporte en el proceso
de venta (Ramos, 2018).

Para concluir, los compradores de abarrotes en linea prefieren hacer sus compras desde una
computadora e ingresando a la pagina web, ya que, como indica Alvaro Bermudez (2021): "Desde
la pantalla de la laptop puedo tener visibilidad de mas productos al mismo tiempo™. Por otra parte,
es importante que los supermercados revisen que sus paginas generen la misma experiencia ya sea
desde una pantalla de computadora o un celular ya que comenta Leonardo Calvo (2021): "Creo que
mas bien hicieron la vista del teléfono un poco mas amigable y sencilla de utilizar, que

especificamente la web™.
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llustracién 10

Medios utilizados

Medio de
compra

Pagina WEB

. Computadora

Fuente: Araya (2021).

Ventajas de las Compras Remotas

En esta parte, se analizan las ventajas que percibe el comprador de realizar sus compras de

abarrotes en linea, los resultados son los siguientes:

1. Ahorro de presupuesto, ya que se compra solo lo necesario, la compra es mas
planificada y controlada vs la presencial.

2. Ahorro de tiempo, ya que se evita el traslado, el simple hecho de no tener que ir al
supermercado, recorrer los pasillos y hacer la fila para pagar es algo que realmente se

valora.

Como se indico, una de las ventajas que percibe el comprador de abarrotes en linea es el
ahorro del tiempo, lo cual concuerda con lo que comentd Abirrached (2020): "Por miedo o por
comodidad, descubrimos que realizar compras en linea o hacer pedidos a domicilio era una forma

muy conveniente de surtir nuestras necesidades de alimentos™ (parr.2).
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Definitivamente, las ventajas que los compradores de abarrotes en linea perciben de realizar
las compras de esta manera son muchas, de acuerdo con Alvaro Bermudez (2021), “la facilidad de
evitarme traslados, de poder hacer el pago desde la comodidad de mi casa, de poder recibir el
producto. Entonces no tener que ni siquiera preocuparme por tener que sacar tiempo para ir a
moverme por todos estos pasillos™. Pero no solo esto, ya que como lo indica Leonardo Calvo (afio),
“también la parte que te decia de la salud e higiene, el no estar en contacto con todo el mundo en

el supermercado, uno puede controlar mas esa parte”.

llustracién 11

Ventajas de compras remotas

Ahorro de
presupuesto

Compras
mas
planificadas

Ahorro de
tiempo

Fuente: Araya (2021).
Servicio a Domicilio y Pick Up

A continuacion, se analiza y presentan los resultados de cudl es el servicio seleccionado

para la entrega de producto.
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1. El servicio seleccionado para la entrega del producto es el de servicio a domicilio, ya
que prefieren aprovechar el servicio por completo que ofrece el supermercado.

2. La entrega del producto, de esta manera, es considerada bastante buena, sin queja
alguna.

3. Ademés, los compradores concuerdan en que los supermercados verifican direccion y
que el tiempo de entrega lo cumplen. De hecho, uno de estos supermercados ofrece la

posibilidad de programar la hora de entrega, lo que facilita mucho el proceso.

De acuerdo con los resultados anteriores, el servicio seleccionado para la entrega del
producto es el servicio a domicilio, en este sentido Peri ofrece esta opcion “Peri cuenta con el
servicio Peri-Domicilio, una plataforma de super virtual, donde los consumidores pueden realizar

las compras de manera facil y segura”.

El servicio a domicilio es la opcion seleccionada por los consumidores para la entrega de
productos de abarrotes, basicamente con el fin de aprovechar el servicio completo que brinda el
supermercado. De acuerdo con Freddy Delgado (2021): "Mejor haces todo el proceso, si te ofrecen
la opcion y podés elegir que te lo lleven a la casa, entonces para qué vas a hacer una parte el

proceso”.

Por otra parte, Automercado permite programar la entrega a domicilio; como comenta
Alvaro Bermldez (2021): "Entonces es bastante amigable, en el sentido de que podes incluso

ponerte de acuerdo para coordinar la entrega, y pues con ello tampoco ha habido problema alguno™.
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llustracién 6

Servicio a domicilio y pick up

Servicio a Domicilio

entrega de producto considerada

buena

Fuente: Araya (2021).

Compra de Abarrotes Presencial y Remoto

En esta subunidad se analiza si hubo un cambio en la cantidad de abarrotes comprados a
raiz de la pandemia y si ese comportamiento se ha mantenido o si lo piensan mantener, después de

la COVID-19. A continuacion, los resultados:

1. Los compradores concuerdan en que los primeros meses de pandemia si hubo una
mayor compra de productos de abarrotes.

2. Ese comportamiento fue momentaneo, mucho se dio porque la situacién no era del todo
clara.

3. Por altimo, se comportamiento no se ha mantenido.

Se puede concluir que la pandemia afectd, de alguna manera, la cantidad de abarrotes que
se compraron en algin momento y como resultado muchas empresas vieron un terreno feértil, tal y
como lo comenta el medio larepublica.net (2020): “La operacion de aplicaciones moviles dedicadas
a la entrega de comida, de abarrotes y realizacion de mandados, sigue creciendo y tienen un terreno

fértil en medio de pandemia por Covid-19" (parr.1).


file:///C:/Users/CARLOS/Downloads/pandemia%20por%20Covid-19¨%20(párr.1)
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Y es que estd claro que al inicio de la pandemia hubo un incremento en la compra de
abarrotes, seguin Freddy Delgado (2021):

Solo los primeros meses que todo el mundo decia que la comida se iba a acabar, entonces uno
como que cae en ese juego de paranoia. Pero ya después cuando uno se da cuenta que todo

sigue igual, nunca se va a acabar. (Comunicacion personal, via Zoom, abril 2021)

Por otra parte, hoy los compradores son mas conscientes de sus gastos, tal y como lo
comenta Leonardo Calvo (2021): "No maés bien a partir la pandemia he sido mas racional, porque

estaba comprando cosas que no necesitaba tal vez” (Comunicacion personal, via Zoom, abril 2021)

llustracién 7

Compras de abarrotes presencial y remoto

Compra de abarrotes

Primeros meses hubo mayor compra

Comportamiento de momento-
situacion no clara

Se regresa al comportamiento
habitual de compra

Fuente: Araya (2021).
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Frecuencia de Compra de Productos de Abarrotes en los Supermercados antes y después de
Marzo de 2020

En esta unidad de analisis se analiza la frecuencia de compra de abarrotes antes y después
de marzo de 2020.

Frecuencia de Compra de Productos de Abarrotes

En esta parte se analiza la frecuencia de compra habitual del consumidor y si ese

comportamiento lo mantuvo durante y después de la pandemia.

Los siguientes son los resultados:

1. La frecuencia de compra en linea es semanal, quincenal y hasta mensual.

2. Esta frecuencia no se vio afectada por la pandemia y se ha mantenido hasta hoy.

De acuerdo con Hidalgo & Rodriguez (2019), se identifican los siguientes tipos de clientes
con base en su frecuencia de compra: “cliente de compra frecuente, cliente de compra habitual y
cliente de compra ocasional (pp.22-23). En este caso, se puede decir que los compradores de
abarrotes tienen una frecuencia de compra frecuente ya que estas compras tienen un patrén
definido.

Ademas, es importante tomar en cuenta que esta frecuencia se mantuvo después de la
pandemia, es decir no hubo modificacion alguna. De acuerdo con Alvaro Bermudez (2021): “La
realizaba dos veces al mes y siempre ha sido asi, desde antes y todavia incluso al dia de hoy"

(Comunicacion personal, via Zoom, abril 2021)



69

llustracion 8

Frecuencias de compra productos de abarrotes

FRECUENCIA DE
COMPRA - VIRTUAL

ANTES Y DESPUES
DE PANDEMIA

Fuente: Araya (2021).

Andlisis y Resultados Poblacion C: Expertos en Publicidad

Proceso de Compra Prepandemia en los Consumidores de Supermercados

Se describen los resultados de la poblacion C denominada expertos en activos laboralmente

en cada una de estas areas.

Proceso de Compra

A continuacion, se analiza el comportamiento del consumidor presencial y virtual desde la

optica de los expertos. Los principales resultados son los siguientes:
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1- Los expertos consideran que las personas estdn comprando de una manera mixta, esto
quiere decir que una parte de la poblacion va al supermercado a realizar las compras,
mientras que otra se inclina por realizarlas de manera virtual.

2- Ademas, todos los expertos concuerdan en que los consumidores prefieren realizar sus
compras de manera virtual porque hay un tema de comodidad, ahorro de tiempo y al ser
compras planificadas hay un ahorro de dinero.

3- Por otra parte, los consumidores que prefieren realizar las compras, de manera presencial,
son porque les gusta la experiencia de visitar el supermercado, comprar precios, ver marcas

y escoger el producto.

Este ultimo punto viene a reforzar mucho lo que indicé Micé (2019) sobre el consumidor
offline: "Estos consumidores offline buscan un mayor conocimiento del producto al poder
comprobar sus caracteristicas en tiempo real, su disponibilidad inmediata y un ambiente atractivo

en el que prima la atencion personalizada™ (p.27-28).

Una cosa es clara, hoy los consumidores estan haciendo sus compras utilizando ambas vias:

la virtual y la presencial, tal y como lo indicé Claudia Olguin, publicista de la marca Automercado:

Actualmente estan comprandolos en ambos formatos™ Por otra parte, los consumidores
que se inclinan mas por la compra presencial es por un tema ligado a la experiencia, de
acuerdo con Veronica Brenes Publicista de la marca Peri " la experiencia es algo super
importante, las personas prefieren poder ir al establecimiento, poder tocar y ver lo que

van a comprar virtual”. (Comunicacién personal, via Zoom, abril 2021)
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lustracion 9

Proceso de compra

Comportamiento Ey-raysyem
de compraactual EVTIEl

eComodidad

Compra Virtual *Ahorro de tiempo
eAhorro de dinero

eExperiencia de compra
Compra *Ver marcas

I E eComparar precios
eSeleccionar el producto

Fuente: Araya (2021).

Comportamiento del Consumidor Virtual

En esta subunidad se analiza el proceso que lleva a cabo el consumidor para realizar las

compras de abarrotes de manera virtual. A continuacion, los resultados:

1. Los expertos consideran que el proceso que se lleva a cabo esta muy relacionado con la
afinidad, costumbre y hasta cierto punto lealtad que tienen con el supermercado donde

hacian sus compras de manera presencial.

Ademas, de esta afinidad o lealtad hacia la marca hay otra variable que es importante y que
influye el comportamiento de este consumidor virtual, de acuerdo con Mercado, C. B., Castro &
Macias (2019): "Antes de realizar una compra los consumidores primero participan en la obtencién
de informacion de un producto o servicio y en otros factores que proporciona el sitio web™ (parr.4).
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En este sentido, Claudia Olguin, Publicista de Automercado, coment6: "Lo primero es como
tener un acercamiento de prueba y cuando ven que las funciona y les facilita, siguen regresando a
este tipo de comportamientos”. Por su parte Natalia Sandoval, publicista de MasxMenos, considera
que las iniciativas que se puedan hacer en la parte digital siempre son importantes: “hay gente que
si toma el tiempo de buscar, el supermercado en la pagina web, pero hay otras personas que tal vez

le sali6 un anuncio o se meten al Facebook que es donde realizan digamos como busquedas”

llustracién 10

Comportamiento del Consumidor Virtual

Lealtad
Afinidad

Proceso de
compra de
abarrotes
virtual

Fuente: Araya (2021)

Proceso de compra Prepandemia

En esta subunidad se analiza el comportamiento del consumidor antes y después de la

pandemia y estos son los resultados:
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1- Los expertos consideran que la pandemia si modifico el comportamiento de los
consumidores de abarrotes; al principio como era una situacion nuevay que nadie entendia,
las personas empezaron a abastecerse de este tipo de productos por temor.

2- Adicional, concuerdan en que se dio mucha migracion a ventas digitales.

Esta claro que las prioridades de los consumidores variaron a raiz de la pandemia, de
acuerdo con la pagina Accenture.com (2020) “las prioridades de los consumidores se han centrado

en las necesidades mas basicas™ (parr. 6).

e e 1o
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Modificé el Hubo sobre Migracion a
comportamiento abastecimiento ventas digitales
de compra de abarrotes

> >

lustracion 11. Proceso de compra pre-pandemia

Fuente: Araya (2021)

Consumidor Retail

A continuacion, se analizan y presentan los resultados relacionados con los temas de los

factores que influyen en el proceso de compra, asi como tipos de consumidores retail.
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Factores que Influyen en el Proceso de Compray Consumidor Retail

1- El principal motivador de compra es la variedad que ofrecen estos supermercados.

2- Ademés, los motivadores de compra para hacer las compras presenciales esta
relacionado con la experiencia que genera ir al supermercado, que esto ya se habia
mencionado.

3- Por su parte, los motivadores de compra virtuales estan relacionados con las facilidades

que brinda al consumidor.

De acuerdo con Espinel, Monterrosa & Espinosa (2019), el estilo de vida es un factor que
influye en la decision de compra y esto esta muy relacionado con “sus intereses, opiniones y
actividades influyen en el comportamiento a la hora de consumir™ (p.11).

Esta claro que la variedad es un motivador de compra importante para los consumidores,
en este sentido Automercado siempre apunta muy bien a esto. De acuerdo con Claudia Olguin,
publicista de Automercado (2021), “"Automercado cuenta con muchisima variedad, es un
supermercado que cuenta con muchisimas cosas nacionales, muchas cosas locales ahora tienen
como también tenemos nuestra propia linea de mercado y hay muchisima variedad de productos

importado” (Comunicacion personal, via Zoom, abril 2021)

llustracion 12
Factores que influyen en el proceso de compra

Variedad  Experiencia
Facilidades

gue ofrece
este medio

Fuente: Araya (2021).
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Medio de Compra Remota para Abarrotes de los Supermercados

Medio de Compra Remota en los Supermercados

En esta subunidad se analizan y presentan los resultados de temas como: tipos de compras
remotas, medios utilizados, ventajas de las compras remotas y, por ultimo, servicio pick up y a

domicilio.

Los siguientes son los resultados mas representativos:

1. Los abarrotes que mas se compran en linea son: arroz, frijoles, leche, aceites, azlcar y
esto es porque son faciles de conseguir, los que mas se consumen en la casa y, por ende,
siempre se deben tener.

2. Los supermercados ponen a disposicion de los consumidores como principal medio de
compra digital la pagina web.

3. Por otra parte, dentro de los motivos que dan estos expertos para migrar a hacer las
compras de abarrotes de manera virtual estan: la comodidad ya que es un proceso
sencillo, ahorro de tiempo porque se evita ir al supermercado y todo lo que esto
representa.

4. Y para finalizar, todos los expertos concuerdan que Automercado, Peri y Masxmenos
ofrecen el servicio a domicilio, asi como de pick up. Y que la diferencia entre uno y
otro es que con el servicio a domicilio se lo llevan hasta la puerta de su casa, mientras

que con el pick up la persona lo debe recoger en el supermercado seleccionado.

De acuerdo con estos resultados, se puede decir que cada supermercado se ha encargado de
ofrecer una experiencia de compra remota integral, ya que como se observa no solo cuentan con
una pagina robusta, sino que cuentan con un servicio de entrega que el comprador puede

seleccionar. De acuerdo con Lopez (2017): "Sabemos que no podemos dejar de buscar la manera
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de mejorar y optimizar la experiencia global que viven nuestros usuarios cuando acuden a una

pagina web de comercio electronico con la intencion de realizar una compra dada” (p.25).

Por otra parte, hoy se sabe que comprar abarrotes en linea es una buena experiencia. De
acuerdo con Natalia Sandoval (2021), publicista de Masxmenos, “es exactamente como ir al stper,
solamente que dentro de un teléfono o una computadora” (Comunicacion personal, via Zoom, abri
2021)

llustracién 13

Medio de compra remota en los supermercados

Abarrotes que se

Principal medio de

Motivos para migrar a

pueden comprar en

’ compra compras virutales
linea
earroz *Pagina Web ecomodidad - proceso
efrijoles sencillo
eleche eahorro tiempo - no se
ceaatEs debe desplazar
el ese cuenta con servicio
de entrega a domicilio
0 pick up

Fuente: Araya (2021).

Compra de Abarrotes Presencial y Remoto

En esta parte se analiza si la pandemia cambi6 la manera del hacer el supermercado. Los
resultados son los siguientes:
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1. Todos los expertos estan de acuerdo con que la pandemia cambié la manera de hacer el
supermercado y que el consumidor esta méas abierto a realizar compras de abarrotes por
medios digitales.

2. Ademas, consideran que las compras hoy son mas inteligentes y que, en muchos casos,

las prioridades cambiaron.

Como se menciond, hoy los consumidores estan mas abiertos a la compra de abarrotes en
linea. De acuerdo con el medio republica.net (2020): “ La operacion de aplicaciones maviles
dedicadas a la entrega de comida, de abarrotes y realizacién de mandados, sigue creciendo™ (parr.1).
Para finalizar, hoy también se sabe que las compras son més inteligentes, en este sentido Claudia

Olguin (2021), publicista de Automercado, comenta:

Estan como haciendo compras un poco mas inteligentes, ya como que revisan mas lo que tienen
gue comprar, ya no compran con a lo loco, creo que también la pandemia como afectd a muchos
hogares econdmicamente, entonces también ha variado los tipos de compras que hacen, las

prioridades. (Comunicacién personal, via Zoom, abril 2021)

llustracién 14

Compras de abarrotes presencial y remoto
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¢CAmo son las compras
de supermercado hoy a

raiz de la pandemia?

eCompras mas
inteligentes -
prioridades

cambiaron

eConsumidor mas
abierto a compra
de abarrotes en

linea

eEvidentemente
hay un antes y un
despues

Fuente: Araya (2021).

Frecuencia de Compra de Productos de Abarrotes en los Consumidores antes y despueés de
Marzo de 2020

En esta unidad de andlisis se analiza la frecuencia de compra de abarrotes antes y después
de marzo de 2020.

Frecuencia de Compra

1. Los expertos consideran que hubo una mayor compra a inicios de pandemia, esto por
motivos que ya se han mencionado y que estuvieron relacionados a la incertidumbre y
no tener claro que iba a pasar.

2. Sin embargo, todos piensan que la frecuencia de compra se mantuvo y no se vio

afectada.

Conocer la frecuencia de compra de los consumidores es importante para los
supermercados, esto les permite desarrollar relaciones rentables con los clientes y asegurar mas

visitas.



79

Para finalizar, los expertos consideran que la pandemia provocé un incremento de compra

en ciertos productos, de acuerdo con Natalia Sandoval (2021), publicista de Masxmenos:

La gente aqui se volvidé demente y empez6 a comprar lo que fue motones de arroz, montones
de azucar, dsea todas las cosas que pensaban que se iban a gastar”, sin embargo, concuerdan

en que la frecuencia de compra se ha mantenido, antes y durante la pandemia.

Tal y como lo comenta Veronica Brenes (2021), publicista de Peri: “"En lo personal
considero gue no, el consumidor siguié haciendo sus compras de la manera en la que hacia antes

de la pandemia: semanal, quincenal o mensual.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Esta investigacion se desarroll6 tomando como eje central el siguiente objetivo general:
analizar el cambio en el proceso de compra de abarrotes en hombres y mujeres de 40 a 60 afios, en
los supermercados MasxMenos, Automercado y Peri, de marzo a diciembre de 2020 del sector de

Moravia, durante el primer cuatrimestre del 2021. Y se aplicé un enfoque cualitativo.

Para concluir este trabajo de tesis, se mostraran las conclusiones y recomendaciones

obtenidas a lo largo del trabajo en este proyecto.

Conclusiones

Proceso de Compra Prepandemia en los Consumidores de Supermercados

Comportamiento del Consumidor Presencial y Virtual
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El consumidor presencial valora la experiencia de ir al supermercado, ya que puede ver
marcas Y seleccionar la que mejor se ajuste a su necesidad,

Este consumidor presencial no ha pensado en migrar al método virtual, ya que hay un fuerte
vinculo con la experiencia fisica. Sin embargo, cuando una de ellas realiz6 una compra en
linea tuvo una buena experiencia y percibié un mayor control de presupuesto,

Los consumidores que hoy realizan compras de abarrotes de manera virtual migraron a este
método de compra a raiz de la pandemia,

Estos consumidores empezaron con este proceso investigando las opciones que les ofrecia
sus supermercados de preferencia,

Estos compradores virtuales han sido fieles a su supermercado, es decir solo migraron el
método de compra,

Los abarrotes tienen una buena acogida por parte del consumidor virtual, ya que es un
producto que al venir empacado no representa problemas y siempre estan disponibles en
estas plataformas digitales,

Cuando el comprador en linea ingresa a la pagina web, siempre realiza o formaliza la
compra,

Las compras de abarrotes en linea se realizan durante la noche ya que requiere tiempo.

Comportamiento del Consumidor antes y después de la Pandemia

Antes de la pandemia todos los compradores entrevistados realizan sus compras de manera
presencial,

Durante la pandemia tres de ellos migraron a realizar sus compras de abarrotes de manera
virtual,

En este momento se puede decir que el comprador de abarrotes virtual piensa mantener este
comportamiento por las ventajas que percibe. Ademas, piensa en realizar compras

presenciales que sean solo por emergencia o0 que no requieran gran tiempo.

Factores que Influyen en el Proceso de Compra
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Los motivadores de compra presencial, en cada uno de los supermercados en estudio, son:
cercania, variedad, limpieza, ambiente agradable y precio,
Por otra parte, los motivadores de compra virtual son: variedad y surtido en la pagina web,

experiencia en linea, puntualidad de entrega y servicio de entrega agil y rapido.

Consumidor Retail

Hoy se puede decir que el consumidor prefiere realizar las compras de abarrotes de manera

presencial y de manera virtual.

Medio de Compra Remota para Abarrotes de los Supermercados

Tipo de Compras Remotas

Los abarrotes que se han comprado de manera virtual son: arroz, frijoles, azucar, enlatados,
café, huevos, pan, pastas y cereales,
El comprador de abarrotes virtual se siente satisfecho no solo con el servicio recibido, sino

que, también, con el producto que recibe.

Medios utilizados

Las compras de abarrotes en linea se realizan por medio de la pagina web y desde un
computador, ya que se pueden visualizar mas productos y el proceso es mas rapido,

En general, la experiencia con las paginas web ha sido bastante buena. En el caso de los
abarrotes siempre estan disponibles en estas plataformas y no representa problemas al

momento de realizar la compra.

Ventajas de las Compras Remotas
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e Las ventajas de realizar las compras de abarrotes en linea son bastantes claras: ahorro de

tiempo, comodidad, mayor control de presupuesto y por ende de dinero.

Servicio a Domicilio y Pick Up

El servicio seleccionado para la entrega del producto fue a domicilio, esto para aprovechar

el servicio por completo que ofrece el supermercado,

e A nivel general, se considera que es un servicio bastante bueno ya que hay una
comunicacion constante con el comprador y que los tiempos de entrega se cumplen,

e Uno de los supermercados en estudio ofrece también la posibilidad de programar la entrega

segun la disponibilidad del comprador y esto es visto con muy buenos 0jos,

e Ademas, nunca se ha tenido problemas con el producto recibido.
Compra de Abarrotes Presencial y Remoto
e Al inicio de la pandemia hubo mayor compra de abarrotes, esto se puede catalogar como
compras de panico relacionadas con el desabastecimiento,

e Este comportamiento fue solo en los primeros meses, después de esto los compradores

volvieron a realizar sus compras como de costumbre.

Frecuencia de Compra de Productos de Abarrotes en los Consumidores antes y después de
Marzo de 2020

Frecuencia de Compra

e La frecuencia de compra no se vio afectada a raiz de la pandemia,

e La frecuencia de compra antes y durante la pandemia fue quincenal.
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Recomendaciones

Proceso de Compra Prepandemia en los Consumidores de Supermercados

Medio de Compra Remota para Abarrotes de los Supermercados

Los supermercados deben ver de qué manera generan una experiencia de compra virtual
mas placenteras, con el fin de que méas personas migren a este método de compra. Por
ejemplo, Automercado tiene en su pagina web un playlist y una pagina muy intuitiva,

Los productos frescos como las verduras y carnes son los que presentan un poco mas de
problemas a la hora de comprarlos de manera virtual. El surtido es limitado, muchas veces
no se envian las cosas como al consumidor le gusta o no se encuentran los gramajes que se
necesitan. En este caso, las paginas podrian contar con espacios para que el consumidor
pueda escribir y detallar como le gustaria recibir este tipo de productos,

Es claro que el consumidor hoy est& haciendo compras mas inteligentes, aqui se puede sacar

provecho al tema del ahorro que genera realizar las compras en linea.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

A continuacién, se presenta la propuesta de comunicacion para el supermercado
Automercado. EIl siguiente trabajo se desarroll6 tomando como base los principales resultados
obtenidos de esta investigacion.

Antecedentes

Referencias Nacionales

Imagen 1

Auto Mercado antecedente nacional

£ ap  Auto Mercado
Gsep - O

iComprar en Auto en Linea es muy facil! Podés
filtrar, buscar por producto, por categoria y mas.
Registrate hoy para hacer tus compras digitales en
www.automercado.cr

8.9386 reproducciones

Y Me gusta (O comentar A Compartis

Fuente: Facebook Automercado (2021).



Imagen 2

Masxmenos antecedente nacional

(1 WLEIERE masxmenos.cr

e Pedi tus productos favoritos para
el verano.

© Elegi tu fecha y hora de entrega.

iListo!

BT

Fuente: Facebook Masxmenos (2021).

Referencias Internacionales

Imagen 3

Antecedente internacional 1
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Domicilio
GRATIS AL tU{A(ﬂv
todo el mes’s <53

Fuente: Pagina web Superea

Imagen 4

Antecedente internacional 2

LTU qué hanias si 1@ ahorraras todo este tempo?
3 § iCon Merqueo es posible! 1, s Nolo
plenses mds, haz clic en el link de la blo y descarga

nuestra app 48

jAhorra tiempo,

hazte la vida

mas facil! )
n B

p @ g
AR

—

Fuente: Facebook Merqueo (2021).

FODA

Fortalezas

e Automercado cuenta con su propio centro de distribucion, lo que le permite el
autoabastecimiento diario,

e Cuenta con una planta de produccién de comidas preparadas y productos de
panaderia, equipada con tecnologia de punta para la produccién de alimentos,
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En el 2001 lanzo el programa A Domicilio, donde se ofrece la posibilidad de realizar
compras en linea, por teléfono o a través de correo electronico, desde la comodidad
del hogar,

La pagina www.automercado.com es un supermercado en linea que ofrece la misma

variedad y calidad de productos que en su formato fisico,

El programa de lealtad Auto Frecuente se lanzo en 1998. Actualmente el 80 % de
las ventas son efectuadas por cliente que tienen dicha tarjeta,

Es un referente a nivel nacional en el area de servicio al cliente, destacandose por la

excelencia en la atencion a los clientes.

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

Expandir los locales con el fin de llegar a nuevos consumidores,

Mas personas trabajando desde la casa y conectadas gran parte del tiempo. En
busqueda de comodidad y facilidad para realizar sus compras diarias,

Competencia no cuenta con un masculo tan grande en la parte de innovacion,
Fuerte poder adquisitivo de los clientes que estan dispuestos a pagar de mas por las

exclusividades que implementa el Automercado.

Ser un supermercado dirigido a personas con un poder adquisitivo medio alto a alto,
Ciertos consumidores pueden ver una opcién de compra por conveniencia, es decir,
comprar ciertos gustos que solo se encuentran en este supermercado, lo que equivale

a un ticket de compra no tan significativo.

La amplia oferta de supermercados y tiendas de conveniencia a nivel nacional,

La fluctuacién del délar puede afectar los precios de los productos importados,


http://www.automercado.com/
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e Situaciones, como la pandemia, pueden afectar la operacion del supermercado y

como consecuencia las ventas se pueden ver perjudicadas.

Historia

Imagen 5

Historia Automercado

¢ 1990
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Imagen 6

Historia Automercado 2
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Fuente: Pagina Automercado
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Imagen 6

Historia Automercado 3
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Fuente: Pagina Automercado

Estrategia de Mercadeo

Imagen de Marca

Automercado trabajé en un remozamiento de su logo, actualmente es mucho mas moderno
y simple. Ademas, muestra el compromiso que tiene la empresa con el ambiente por medio de la

utilizacion del elemento de la hoja.
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Imagenes 7

Logos Automercado

Aulo_ gz auto ¢y auto

(MERCADO) .55 domicilio frecuente

Fuente: Pagina Automercado

Caracteristicas y Beneficios del Producto

Automercado tiene 60 afios de estar presente en el pais, actualmente cuenta con 21 puntos
de ventas, ubicados en zonas estratégicas y con un alto indice de poblacion de nivel
socioeconémico alto, medio-alto y medio-medio. Se caracteriza por ofrecer productos de alta
calidad como frutas, verduras, mariscos, carnes y panaderia. Ademas, dentro de los principales
diferenciadores estan la variedad de productos importados, la excelente atencién de cliente y sus

instalaciones fisicas.

Visualizacién del Punto de Venta
Imagen 8

Punto de venta 1




Fuente: P4gina elmundo.cr

Imagen 9

Punto de Venta 2

Fuente: Pagina arquimagenes.cr

Imagen 10

Punto de venta 3
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Fuente: Pagina arquimagenes.cr
Camparfias Anteriores

Imagen 11

Campafa Automercado 1

Hacé tu pedido en
Auto en Linea

Fuente: Pagina Automercado
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Campafa Automercado 2

Disfruta mas con
horario extendido

Pick Up Express
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\‘ en linea

Fuente: P4gina Automercado

Imagenes 13

Campafa Automercado 3

Todo lo que te gusta r’
del Auto esta en @auro

en linea

=

) Ingresa a:
%{ ! automercado.cr

Escogé tus

ii productos favoritos.
J

Recibi calidad y frescura
¥ en 24 horas o menos.

J

a es mi lugar

Fuente: Pagina Automercado
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Evolucion de la Marca en el Ultimo Afio

Como se indico, Automercado trabajo en un remozamiento de su logo esto con fin de
modernizarlo y transmitir un look mas verde, por medio de la incorporacion de la hoja. A

continuacion, se presenta el antes y después.

llustracién 15

Evolucién de la marca

s U0,

Fuente: Pagina elpoderdelasideas

Programa de Fijacion de Precios

Las empresas deciden donde situar un producto tomando en cuenta la calidad del producto
o0 servicio ofrecido. Para esto, se elige una estrategia de precio, en el caso de Automercado la
estrategia empleada es la de precio segun el segmento, ya que como es sabido este supermercado
se dirige a personas con poder adquisitivo medio alto y alto. De ahi que estos consumidores estan
dispuestos a pagar un precio mas alto por los productos que puede adquirir en este supermercado.

Estructura de Distribucion

Automercado ofrece la opcidn de realizar las compras de manera presencial, para esto los
consumidores se deben desplazar hasta los supermercados y ahi se les ofrece la opcion de parquear

bajo techo.

Adicional, se cuenta con el servicio a domicilio, el cual realiza las entregas en un periodo
de 24 horas 0 menos y la opcién de pick up donde los consumidores pueden pasar a recoger las

compras que realizaron.
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Competencia Directa

El competidor directo es MasxMenos, a continuacion, se presentan las fortalezas y

oportunidades de este supermercado.

Fortalezas

e Forma parte de la cadena Walmart, con fuerte presencia en la region,
e Cuenta con buenas opciones de precio para los consumidores, esto es gracias al

musculo de negociacion con los proveedores.

Debilidades
e A pesar de que se dirige a un segmento medio- alto a alto, no cuenta con una imagen
de exclusividad,

¢ No cuenta con parqueo bajo techo.

Monitoreo Publicitario

Imagen 14

Monitoreo publicitario Masxmenos



TODO

TOSUPER

Fuente: Facebook Masxmenos

Imagen 15

Monitoreo publicitario Masxmenos 2

Descubri el nuevo

-

Fuente: Facebook Masxmenos

Iméagenes 16

Monitorio publicitario Masxmenos 3
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-
L4

g
Masxmenos"*:

= Domicilio 4% = Pickup #

Haceé tu pedido

Fuente: Facebook Masxmenos

Competencia Indirecta

Se considera como competencia indirecta al Pricesmart, ya que dentro de su oferta se

incluye gran variedad de productos nacionales e importados.

Fortalezas

e Club de membresia consolidado a nivel internacional,

e Variedad de productos nacionales e internacionales con precios muy competitivos.

Debilidades
e Pago de membresia anual,
e EIl formato de ventas en volumen puede ser atractivo para familias grandes y esto

puede afectar las ventas de ciertos productos para familias pequefias.

Monitoreo Publicitario



Imagen 17

Monitoreo publicitario Pricesmart

< e PriceSmart Costa Rica
Publicidad « &

Comida lista para llevar, de chuparse los dedos.
Productos clasicos y Unicos, de primerisima
calidad y al menor costo. Servicio de éptica,
llantas, delivery y pick up. ;Y tarjetas hasta con 6%
de acumulaciéon?! Y si no te convence en 60 dias,
cancelas y te devolvemos tu dinero :)

PICKUP

-
I .1
ﬁ
Hacé tu pedido en linea y llega
al club unicamente a recogerlo

Fuente: Facebook PriceSmart

Imagen 18

Monitoreo publicitario Pricesmart 2

e pricesmaricr

COMPRA EN LINEA Y RETIRA EN EL CLUB
O RECIBI EN TU DOMICILIO

PRICESMART

S5 8 - . A

61 Me gusta

pricesmarter ;Sin mucho tlempo disponidle?
iNo te preocupés! En www pricesmart com podrés
ahorrar tliempo de espera y hacer 1o que necestds

Fuente: Facebook PriceSmart
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Estrategia de Comunicacion

Objetivo de Comunicacion

Recordar por medio de una campafia publicitaria la opcion de compra en linea de productos

de abarrotes para el supermercado Automercado.

Target

Geo-demogréfica

Hombres y mujeres de 30 a 55 afios, solteros o casados, con o sin hijos, profesionales
universitarios con un poder adquisitivo medio alto a alto. Nacionales y extranjeros.

Viven dentro de la GAM en zonas de alta plusvalia. Ademas, cuando van de vacaciones a
zonas turisticas como Herradura, Tamarindo o El Coco realizan sus compras de supermercado en

los Automercados disponibles en estas zonas.

Psicografica

Este consumidor aprecia la calidad y prefiere comprar algo que resulte de buena calidad y
esta dispuesto a pagar por esto. Ademas, valoran mucho la experiencia de compra, en términos de
un buen servicio al cliente y ambiente calido para realizar sus compras.

A ellos les gusta contar con un supermercado que les brinde todo tipo de comodidad y saber
que cuentan con una variedad de productos nacionales y extranjeros, los hace sentir exclusivos.

Estas personas se han adaptado facilmente a las nuevas tecnologias y hacen uso de ellas
para relacionarse con otras personas, asi como para realizar compras en linea.

Por otra parte, aspectos como la limpieza del punto de venta y el orden toman un sentido

importante.
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Conductual

Actualmente este consumidor estd realizando sus compras de abarrotes de manera
presencial, porgque hay un fuerte vinculo con la experiencia de compra de esta manera. Sin embargo,
existe un buen manejo de la tecnologia para informarse, relacionarse y realizar compras en linea.
Es decir, este consumidor hace uso constante de sus redes sociales y de Internet para llevar a cabo

muchas cosas de las que realiza en su dia a dia.

Imagen 19

Moodboard del target

Compra en

@auto

on lineo

Fuente: Araya (2021).
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Estrategia Creativa

Principales Hallazgos de la Investigacion

e Los consumidores de supermercados compran de manera presencial por la
experiencia que se genera al ir a estos puntos de venta. Ellos pueden ver marcas,
comparar y seleccionar los productos que mejor se ajusten a sus necesidades,

e Lacompra de abarrotes en linea ofrece beneficios al consumidor como comodidad,
ahorro de tiempo, mayor control de presupuesto y, por ende, ahorro,

e El consumidor que ha realizado las compras de abarrotes de manera virtual,
realmente se siente satisfecho con el producto y servicio recibido. Y piensa
mantener este comportamiento por los beneficios que percibe,

e Laprincipal barrera para migrar a las compras en linea de abarrotes es la experiencia
de compra presencial,

e Lapandemia motivo a los consumidores a migrar a hacer las compras de abarrotes
de manera virtual, antes de esto habia desconocimiento de este tipo de plataformas,
o0 al menos no se consideraba como una opcion,

e Hoy el consumidor esta haciendo compras mas inteligentes y planificadas, tomando
esto en cuenta se considera que hay una oportunidad de incentivar las compras de

abarrotes en linea.

Insight

Automercado es mas que un supermercado, es mi supermercado, ya que siempre genera la

mejor experiencia de compra.

Gran ldea
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Automercado durante muchos afios ha trabajado bajo la promesa de ofrecer la mejor
experiencia al comprar y es asi como cada una de las acciones que realiza estan enfocadas en
cumplir con esto. Son un referente en temas de innovacién, cada una de las iniciativas que ha hecho

lo demuestran:

e Pioneros en desarrollar el Programa de Cliente Frecuente

e Enel 2001 se lanzd el programa A Domicilio

e La péagina web ofrece la misma variedad y calidad de productos que en su formato
fisico

e En el 2014 desarrollaron una aplicacién para realizar compras en linea

e Recientemente introdujeron 32 casilleros inteligentes para retirar las compras

realizadas de manera virtual

Key Visual de la Gran Idea

Imagen 20

Key Visual 1

Disfruta la mejor experiencia

COMODIDAD

@ auto

en linea
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Fuente: Araya (2021).

Imagen 21

Aplicacion Key Visual 1

Disfruta la mejor experiencia

COMODIDAD

Compra hoy en h’rEg:]

@g auto

en linea

Fuente: Araya (2021).
Imagen 22

Key Visual 2

Disfruta
la mejor
experiencia

Pedi todo lo que necesitds

Compra hoy en linea®

(g‘g auto

en linea

Fuente: Araya (2021).
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Imagen 22

Aplicacion de Key Visual 2

Disfruta
la mejor
experiencia

Pedi todo lo que necesités

-
oS
RSN L
S350

Compra hoy en I{n_e—a'g

@auto

en linea

Fuente: Araya (2021).

Imagen 23

Key Visual 3

ncia

. Comprd hoy en lineal¥)

» o~

Fuente: Araya (2021).
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Imagen 3

Aplicacion de Key Visual 3

Fuente: Araya (2021).

Concepto Creativo
Tomando como punta de lanza el eje sobre el que gira todo lo que Automercado hace y que
es generar la mejor experiencia de compra, se propone el concepto creativo: Disfruta la mejor

experiencia.

El cual estara acompariado de la siguiente frase de posicionamiento: Compréa hoy en linea.

Tono de la Comunicacion

La comunicacion contara con un tono de comunicacion racional, ya que se daran motivos
para realizar la compra de abarrotes en linea.

Ejecuciones de la Campafia: Linea 1
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Disfruta la mejor experiencia
COMODIDAD

Compra hoy en linea.

Disfruta la mejor experiencia
AHORRA TIEMPO Y EVITA HACER FILAS

Compra hoy en linea.

Disfruta la mejor experiencia
AHORRO DE DINERO

Compréa hoy en linea

Disfruta la mejor experiencia
MAYOR CONTROL DE PRESUPUESTO

Compréa hoy en linea

Ejecuciones de la Campafia: Linea 2

Disfruta la mejor experiencia
Pedi todo lo que necesitas
Compra hoy en linea

Disfruta la mejor experiencia
Elegi el método de entrega: A domicilio, Pick up o Express

Compra hoy en linea

Disfruta la mejor experiencia
Facil, rapido y con la calidad que te gusta
Compra hoy en linea
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Ejecuciones de la Campaiia: linea 3

Disfruta la mejor experiencia

Compréa hoy en linea

Estrategia de Medios

Eleccién y Justificacion de los Medios

Se propone contar con una camparfia que tenga presencia en medios digitales, propiamente
pauta en redes sociales, asi como en Google Display y Search. Esta recomendacion se hace

tomando en cuenta que requiere tener alcance.

Ademas, se contard con presencia en Grupo Nacion, especificamente en el medio
nacién.com. Aqui la idea es contar con una nota digital con un corte periodistico, la cual se
impulsaré por medio de una campafia de comunicacion que tiene fin generar trafico a esta nota.

Por otra parte, se recomienda contar con un publirreportaje en Telenoticias en la edicion
meridiana. Ya que hoy hay muchas personas haciendo teletrabajo y las noticias del mediodia, asi

como la nocturna cuentan con rating atractivo.
Para aprovechar la base de datos con la cuenta el supermercado, se propone hacer envios
de mailchimp con htmls que den a conocer la nueva campafia, asi como envios de SMS a esta

misma base de datos.

A nivel de BTL, se plantea realizar activaciones con el fin de impulsar el uso y los

beneficios de comprar de manera virtual.

Estrategia de Medios

Se plantea contar con una estrategia de medios continua, durante un periodo de un mes.
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Media Flow chart

Cuadro 4

Media Flow chart

bl ik 1 P = RHT
st
| il14!-5TI:1-leuilhﬁiiﬂl_!iﬂiﬂﬂﬂﬁiﬂhhi:l
Pauls an rede wecialed
Google Dnpley
e Search
L]

Poblimaporisje Teletics

ACTviiones di Fada | | 1 |

|
s I T 1T 007 [ 1111 | 1T 111 | 1 V[ | L 1 1

Fuente: Araya (2021).

Herramientas Integradas de Mercadeo

Promocion de Ventas

La idea es contar con activaciones de marca para incentivar las ventas de abarrotes en linea,
para esto se contara con modelos los fines que semana que es cuando hay mayor trafico de personas.

Los fines de semana de quincena la activacion se extendera de jueves a domingo.
Se contara con tres modelos por supermercado, dos de ellos estardn con una tableta

recibiendo a los compradores y hablandoles de las ventajas de realizar las compras por esta via, el
tercer modelo estara repartiendo globos brandeados y con la frase: Compra hoy en linea.

Presupuesto
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Cuadro 5

Presupuesto promocion de ventas

CANTIDAD DESCRIPCION COSTO WA TOTALCOM VA oL b b
FECHAS
Mo lors L, durante 3 horas por supermaercedo - § modelos
= pof supsermsircada por fedha, Total & fechas. 0 ki akhiiaieg s T
[F] T shirt blanca con logo sublimedo al frente y atris [ EE ] g514 g5 201 281 201
[x] Compra de 63 fabletas Alcatel §£80 235 5053 17% 50 178
25000 |Globos brandeados con varilla §200 §26 &5 &850 000 §5 550000

TOTAL {31 488 096

Fuente: Araya (2021).

Relaciones Publicas

A nivel de relaciones publicas se contara con dos acciones especificas y son publirreportajes
en medios reconocidos y confiables. En nacion.com se contara con una nota digital, desarrollada
bajo un contenido periodistico, dentro de la nota se pueden incluir fotos del cliente y logo de la
marca.

El medio se encarga de desarrollar una campafia de comunicacion para generar trafico a la
nota, esto incluye banners display en la pagina web, Google Ads, FB Ads y 1 posteo en el FB de

nacion.com
Por otra parte, ser contard con un publirreportaje de 60 segundos en Telenoticias edicion

meridiana, el cual tendra una réplica en la pagina de Teletica.com, para esto se contara con un

posteo que redirecciona a dicha pagina.

Presupuesto

Cuadro 6

Presupuesto Relaciones Publicas
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CANTIDAD DESCRIPCION COSTO UNITARIO VA TOTAL CON IVA

Publirreportaje de 60 segundos en Telenoticias edicidn
meridiana

Nota digital: desarrolle de contenido (reporteo y edicién),
disefic y promagracién, banners para uso de cliente dentro

de la nota, inclusidn de fotos de cliente y logo. Campania de

Fuente: Araya (2021).

Mercadeo Directo
Aqui laidea es aprovechar la base de datos del programa cliente frecuente para enviar htmis,

adicional se enviard SMS. Estos envios se haran los viernes para aprovechar los fines de semana

que es cuando hay mayor movimiento en el supermercado.

Presupuesto

Cuadro 7

Presupuesto Mercadeo Directo
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Envios SMS a la base de datos de Cliente Frecuente ¢ | es [  ¢n30 |
___ TOTALl ____¢72320

| TOTAL|  $108,48

Fuente: Araya (2021)

Presupuesto Pauta Digital

Cuadro 8

Presupuesto Pauta Digital

PERIODO MEDIO INVERSION CON IVA
01/05 - 31/05 |Pauta en FB fIG 52 500
01/05 - 31/05 |Google Search $2 000
01/05 - 31/05 |Google Display $2 500

Fuente: Araya (2021).

Presupuesto Total de Campafia

Cuadro 9

Presupuesto Total de Campafia



Fuente: Araya (2021).

Medio Inversion § Inversion
BTL €31 488 096
Relaciones Publicas §7 516 305
Mercadeo Directo $216,96 §144 540
Pauta digital $7 000,00
TOTAL| 57 216,96 €39 149 041
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APENDICE

Apeéndice A: Instrumento entrevista a compradores

Primera unidad de analisis: proceso de compra prepandemia en los consumidores de

supermercados

1. ¢Qué es un abarrote para usted? ¢Como realiza usted sus compras de abarrotes? ¢Usted
realiza las compras de supermercado de manera presencia o virtual? ¢Me podria explicar
por qué prefiere realizar las compras de abarrotes de esta manera? ¢Ha pensado en algun
momento en migrar sus compras de abarrotes, de otra manera? ;Me podria explicar los
motivos de su decision?

2. De hacer sus compras de abarrotes de manera virtual, ¢podria explicar cdmo comenzé con
el proceso de compra en linea? ¢Suele buscar informacion y formalizar la compra desde
alguna pagina web de supermercado? ¢En caso de no formalizar la compra por qué motivo
es? ¢(Qué productos son los que suele buscar y comprar? ¢(Ha encontrado todos los
productos en la pagina web? ¢;En qué momento del dia es que realiza sus compras de
manera virtual?

3. ¢Como realizaba las compras de abarrotes antes de la pandemia? ¢Durante la pandemia
mantuvo ese comportamiento de compra? ¢En algin momento pensé en modificar ese
comportamiento de compra?

4. ;Cuél es el supermercado de su preferencia? ;Qué lo motiva a comprar en este
supermercado?

5. ¢Como prefiere realizar las compras de supermercado?

Segunda unidad de analisis: medio de compra remota para abarrotes de supermercados

1. ¢(Qué tipo de abarrotes ha comprado de manera remota? ;Como le ha llegado estos
productos? ¢ Se siente satisfecho con el servicio recibido? ;Qué cosas mejoraria?
2. ¢Cuando realizo sus compras de abarrotes en linea cuél fue el medio que utiliz6? ¢Pagina

web- WhatsApp- aplicacién otro? ;Como fue la experiencia con estos medios?
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¢Cuales son las ventajas que percibe de realizar las compras de manera remota?

Cuando usted realizd las compras de abarrotes en linea, ¢cuél fue el medio que selecciono
para la entrega del producto? -servicio a domicilio o pick up- ¢Por qué seleccion0 esta
forma de entrega? ;Cémo le fue con la entrega del producto de esta manera?

¢La manera de comprar abarrotes ha variado a raiz de la pandemia, hubo un incremento en
la compra de abarrotes? ¢Ha mantenido ese comportamiento de compra? ;Lo piensa

mantener después de la pandemia?

Tercera unidad de andlisis: frecuencia de compra de productos de abarrotes en los

consumidores antes y después de marzo de 2020

1.

¢Cada cuéanto tiempo compra productos de abarrotes? ;Esa frecuencia de compra siempre
ha sido estable?

¢Con queé frecuencia realizaba sus compras de abarrotes antes de la pandemia? ¢Esa
frecuencia siempre fue estable?

¢Con qué frecuencia realiz6 sus compras durante la pandemia? ¢La frecuencia con la que
hizo sus compras se vio modificada por la pandemia? ;Hubo un aumento o una

disminucién?
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Apéndice B: Entrevista presencial Andrea Araya - Peri

1. ¢Qué es un abarrote para usted?
Arroz, frijoles, azicar, macarrones.
2. ¢Cbémo realiza usted sus compras de abarrotes?
Voy al super.
3. ¢Usted realiza las compras de abarrotes de manera presencial o virtual?
Presencial.
4. ¢Me podria explicar porque prefiere realizar las compras de abarrotes de esa manera?

Primero porque no soy muy buena manejando la tecnologia para esas cosas y segundo porque me
gusta la experiencia de ir al super, de ver, de tocar, comparar precios.

5. ¢Ha pensado en algun momento en migrar sus compras de abarrotes a otra manera?
No.
6. ¢Me podria explicar los motivos de su decision?

Por eso mismo que le dije anteriormente, porque me gusta ir al super, este no sé no me da mucha
confianza hacerlo por medio de la tecnologia, que me vaya a llegar un producto que no pedi, eh

que los precios no sean los mismos que se manejan en las paginas.

7. ¢Como realizaba las compras de abarrotes antes de la pandemia?
Igual yendo al stper.

8. ¢Durante la pandemia mantuvo ese comportamiento de compra?

Si igual yendo al super, tal vez lo que cambid un poco durante la pandemia fue que en algin
momento llegué a comprar un poco mas de abarrotes porque en algin momento se hablé de

desabastecimiento.
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9. ¢Enalgin momento pensé en modificar ese comportamiento de compra?

Si lo de las compras de mas fue si acaso los dos primeros meses, ya después volvi a hacer las

compras como normalmente las realizo.

10. ¢Cual es el supermercado de su preferencia?
Peri.

11. ;Y que la motiva a comprar en ese super?

Eh la cercania de la casa, porque me parece un supermercado bonito, con mucha variedad, precios

accesibles.
12. ;Y como prefiere realizar las compras en este supermercado?
Igual, yendo hasta el super.
13. ¢La manera de comprar abarrotes, en su caso varié a raiz de la pandemia?

Solo al inicio, o sea, los primeros meses que compré un poco mas de alimentos, creo que fue mas

porque uno no tenia claro como se iban a dar las cosas.
14. ;Ha mantenido ese comportamiento de compra?
No, eso fue solo al inicio, después volvi a hacer las compras como normalmente las realizo.
15. ¢ Y ese comportamiento que tuvo lo piensa mantener después de la pandemia?
Si, no veo por qué lo tenga que cambiar.
16. ¢Con queé frecuencia realizaba sus compras de abarrotes antes de la pandemia?
Dos veces al mes por quincena.
17. ¢Y esa frecuencia siempre fue estable?
Si, igual.
18. ;Y esa frecuencia la tuvo también durante la pandemia?

Si, exacto, siempre la mantuve.
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19. ¢No se vio modificada en ningin momento por la pandemia?
No.
20. ¢Fue un comportamiento estable?

Correcto.
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Apéndice B: entrevista presencial Miriam Aglero — MasxMenos

1. ¢Qué es gque es un abarrote para usted?
Para mi, abarrotes son los alimentos de consumo basico: frijoles, arroz, enlatados, el azlcar.
2. ¢Y como realiza usted esas compras de abarrotes?

Como las realizo, presencial, voy al supermercado cada 15 dias que me pagan y compro lo que lo

que me haga falta, después de hacer la revision aqui en la casa.

3. ¢Me podria explicar por qué prefiere realizar las compras de abarrotes de manera

presencial?

Es mejor para mi ir y ver marcas, este tenia una situacion con mi nena, de que no podia comer
algunas marcas, ya €so ya no, no es asi, pero si me gusta y seleccionar las compras como te digo,
para ver marcas, porgue no siempre compro lo mismo, también dandose una vuelta en los pasillos,

pues uno puede ver algunas cosas que necesite de mas.
4. Y usted ha pensado en algin momento en migrar sus compras de abarrotes, a otra manera?

Si, si. De hecho, si tuve durante esta pandemia una vez estuve con medida de restriccion, por el
asunto de que estaba resfriada y habia tenido una persona COVID cercana, entonces si esa semana,
pues fue una semana porque la prueba salié negativa, pero en ese momento si tuve que hacer las

compras por otros medios.

Sin embargo, pues generalmente voy con mis hijas, aun con COVID que creo que también diay
pues tenemos que salir, en el super a mi no me parece que uno se exponga mucho. Si selecciono
las horas, en las que no haya mucha aglomeracidn, igual las fechas, siempre voy después de cada

quincena, pero no necesariamente el dia de pago verdad.
5. ¢Cuales son los motivos de su decision de haber pensado en migrar?

Cuando yo migre a hacer mis compras de manera virtual fue por la restriccion que tuve, como te
comenté anteriormente. Si con la experiencia veo que uno puede también, controlar un poquito mas
el gasto, porque ya estando en presencial en el carrito, lo que ya uno hecho, casi que ya es decidido

a comprarlo.
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En linea si noté eso, que uno puede volver a repasar la lista y pues eliminar productos tal vez que
ya suman mas Yy que ya se esta saliendo del presupuesto, pero ya en el stper uno no hace eso, ya lo

que esta en el carrito pasa.
6. ¢Como realizaba usted la compra de abarrotes antes de la pandemia?
Iba a semanalmente, de hecho, era mas frecuente mis compras.

¢Semanalmente y de manera presencial?
Si, semanal de manera presencial, lo cambié un poquito mas extendido, por el tema de prever una
escasez o de que nos encerraran en algin momento por mas tiempo o por alguna situacion.
Al principio de la pandemia, si era muy cierto o era desconocido, creo que ya nos hemos ido
acostumbrando, ya no tengo tanto inventario, como lo tuve en algun momento, empezando la

pandemia por miedo a que se agotaran las cosas.

7. ¢Entonces antes de la pandemia, su comportamiento era semanal y presencial?
Si semanal, presencial.

8. Y este durante la pandemia, entonces usted no mantuvo ese comportamiento de compra

porque fue modificado. ¢Es asi, ¢verdad?
Asi es, totalmente modificado.
9. (Y durante la pandemia, entonces el comportamiento fue quincenal?
Quincenal y abasteciendo mas, teniendo mas en inventario.
10. ¢ Cual es el supermercado de su preferencia?
El Masxmenos.
11. ;Y que la motiva a comprar en este super?

Me parece que tienen suficiente mercaderia, es bastante limpio, pero no es tan concurrido como

otros supermercados mas grandes.

Y si se ajusta al presupuesto, verdad, eso también, sin que sea al otro extremo, digamos, que sea

algo donde haya limitacion de productos o que sean lugares este donde no haya las comodidades,
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donde haya poca luz o que no haya aire acondicionado, en los Masxmenos, pues se mantiene un

ambiente bastante agradable.

Pero tampoco es muy concurrido, hay horas en las que puede ir uno y pues tiene todo el espacio el
campo en lo que es, aqui estamos hablando de abarrotes como un todo, también tienen las cosas

frescas este con buena calidad, y eso también me gusta.

12. En resumen, ¢se podria decir que usted prefiere realizar las compras en el Masxmenos de

manera presencial?
Si correcto.

13. Esta pregunta esta muy relacionada con la parte de consumo, ¢ usted me decia que a raiz de
la pandemia si hubo una modificacion de compra y usted llegé a adquirir mas productos

por ese miedo?

El asunto con la limpieza muy, muy en principio, pues si, pero mas que todo fue abarrotes, por esa
necesidad de mantener en stock porque me daba miedo, digamos que se agotaran las cosas.

Al principio, pues uno si vio como un impacto en algunas lineas de productos, pero ya despueés se
normalizd. Aun asi, pues estdbamos mas en casa. En algin momento antes de la pandemia, pues
yo almorzaba fuera y aunque les mandaba almuerzo a mis hijas, ellas también pasaban mucho
tiempo fuera, pues se compraban algunos snacks y todo esto.

Ya cuando empezd la pandemia, pues éramos las 3, todas en casa, comiendo de lo de que

tuviéramos en la alacena.

14. ; Actualmente se ha mantenido ese comportamiento de mayor consumo para estar en las

tres en la casa?

Si, si de hecho, porque las 3 almorzamos de lo que tengo en la casa. Actualmente mis hijas estan
empezando a ir presencial, pero siempre se le envia toda la merienda y demas para evitar que haya
mas aglomeraciones en los centros de estudio verdad, en las cafeterias y demas, entonces si yo les
envio y si estamos consumiendo mas de la casa.

Yo lo veo como, donde hubo ahorro fue en las comidas de afuera, pero eso se tenia que reemplazar

por compras en el supermercado.
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15. .Y entonces ese comportamiento usted cree que se le vaya a mantener después de la
pandemia? ;O cree que ya después de la pandemia como uno ya vuelve como el ritmo

habitual de antes?

Si, sin embargo, ha habido mejoras en todo yo creo que también es agradable, pues tener la
nutricion mas a la mano, mas medido, éste antes de la pandemia, pues viviamos muy en carreras,
muy de que nos encontramos con la hora de almuerzo fuera, sin tener como el plan en la casa, sino
que habia que buscar entonces, ahora se ha habido costumbres que creo que pueden permanecer,
tener alimentos ya cocinados, en el refri y se vuelve uno més préctico, el mend es méas fécil.
Entonces, si lo podria mantener y también creo que a nivel de conciencia y la pandemia si me hizo

concientizarme de lo mucho que lo gastaba.

16. ¢Cada cuanto tiempo compra usted productos de abarrotes y si esa frecuencia siempre ha

sido estable?

Ahorita si quincenal, si compro abarrotes no tal vez todas las quincenas lo mismo, pero si va
rotandose el inventario. Entonces se me acaba arroz, compro arroz, pero puede que tenga
suficientes frijoles, enlatados igual se van gastando unos y voy reemplazando con forme el gasto,

pero definitivamente todos los productos si se compran al menos una vez al mes

17. ¢ La frecuencia con la que usted compraba ante la pandemia fue modificada porque antes

de la pandemia era semanal y ahora es quincenal?

Si correcto.
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Apéndice C: entrevista presencial William Ldépez — Automercado

1. ¢Qué es un abarrote para usted?

Para mi un abarrote es un producto de consumo de primera necesidad, que esta ubicado dentro de
la canasta basica, digamos una bolsa de arroz, café, azucar, los productos que normalmente

consume las personas o la familia diariamente.

2. ¢Como realiza usted sus compras de abarrotes?

Yo siempre acudo al supermercado, de unas 5 0 6 veces por semana.

3. ¢Usted realiza las compras de supermercado de manera presencial o virtual?

Solo presencial.

4. ¢Me podria explicar por qué prefiero realizar las compras de abarrotes de esta manera?

Bueno, porque me gusta la experiencia de visitar un supermercado, un punto de venta, tener

contacto humano y ver los productos que me voy a consumir, sobre todo lo que son frutas y
legumbres.

5. ¢Ha pensado en algun momento en migrar sus compras de abarrotes? ;A otra manera?

No

6. ¢Y me podria explicar cuales son los motivos?

La causa es que me gusta el método tradicional. Y que no puedo esperar 48 horas 0 24 horas a que

me entregan productos porque yo consumo al dia lo que yo compro ese dia, lo que yo compro ese
dia lo consumo, sobre todo lo que son carnes.
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7. ¢Como realizaba usted las compras de abarrotes antes de la pandemia?
Iba a un supermercado y compraba lo que necesitaba.

8. ¢Durante la pandemia mantuvo ese comportamiento de compra?

Totalmente

9. ¢Enalgun momento penso6 en modificar ese comportamiento de compra?

No, y no lo modifique por por dos razones: una, basicamente mi vida cambié muy poco con esta
pandemia, en realidad todo lo que consumia lo consumi igual, como te decia, s6lo aumento el
consumo de alcohol porque el consumo de alcohol, o sea, eso me lo tomaba cuando salia a bares
y restaurantes y tenia mas contacto social, pero al estar durante mucho tiempo muy restringido los

lugares, pues me quedaba en la casa y los consumia. Digamos el vino, cervezas, ok esto lo que es

la parte de alcohol no.

Después de ahi, no cambio por eso digamos porque segui manteniendo las mismas compras para
la misma persona que vive, que soy solo yo en esta casa y porque nunca le di mayor importancia

al asunto.

10. (Cudl es el supermercado de su preferencia y que lo motiva a comprar en ese

supermercado?

Mi supermercado de preferencia es Automercado, me gusta que la gente es mas educada vs otros
supermercados como Pali, al cual no acudo porque me parece una experiencia de compra horrorosa
y Mega Super, que acudo también, porque estan en la esquina de mi casa, pero realmente es

bastante malo el servicio.

El Automercado es limpio, es amplio, ahi esta todo lo que necesito, lo que es la canasta bésica
abarrotes y también de ciertos gustos en vinos, por ejemplo, quesos o algun tipo de delicatessen en

especial que me quiera comer ese dia.
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11. ;Como prefiere realizar entonces las compras de supermercado?

Siempre presencial.

12. ¢Considera que la manera de comprar abarrotes vario a raiz de la pandemia, en el sentido

si hubo més compras?

No, en mi caso siempre hice las mismas compras porque soy una persona que Vvivo solo.

13. ¢Cada cuéanto tiempo compra usted productos de abarrotes y si esa frecuencia de compra
siempre ha sido estable?

Ha sido estable, basicamente a diario.

14. ;Y con qué frecuencia realizaba sus compras de abarrotes antes de la pandemia y si esa

frecuencia también fue estable?

Antes de esta gripe China, yo compraba casi a diario, de hecho, para mi es un poco terapéutico
acudir a supermercado, a pesar de todas las restricciones. Como yo siempre iba solo y siempre fui
solo antes, durante y después. Entonces pues nunca he tenido mucha restricciéon, en cuanto al

ingreso al supermercado.
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Apéndice D: entrevista virtual Alvaro Bermtdez — Automercado

1. ¢Qué es un abarrote para usted?

Una necesidad esencial, creo que con eso puedo resumirlo. Digamos, seria como todo eso que
necesito yo mes a mes y que pues es una parte esencial para que mi casa tenga lo necesario para

seguir funcionando.

2. ¢Como realiza usted la compra de abarrotes?

Ahora qué he optado por hacerlo en linea, basicamente la linea de abarrotes es la primera que
selecciono, porque como es canasta basica es lo primario que necesito en casa, entonces siempre
me voy primero a la linea barrotes para escoger lo que es granos, enlatados, aerosoles, eh todo lo
que es la base de lo que es mi compra quincenal.

Yo hago las compras del super de forma quincenal, pero pues siempre es como los primeros pasillos
que yo visito, porgue es la base de lo que ya voy luego extendiendo a las compras. Entonces,

principalmente es eso, es decir, lo primero que escojo cada que hago las compras en el super

3. ¢Y esas compras usted realiza de manera presencial o virtual?

Las hacia presencial porque pues bueno tengo el supermercado bastante cerca, cuando empezo esta
situacion pues bueno, me movia a la facilidad virtual porque afortunadamente pues el
supermercado en el que realizo usualmente mis compras que es el Auto y me facilita una interfaz

muy amigable para poder hacer las compras de la misma forma como si yo estuviera en el stper.

Entonces me movia a la facilidad virtual, ocasionalmente ahora que todo ya ha ido como siendo un
poquito mas leve, visto el supermercado de igual forma, pero la forma virtual sigue siendo la opcion

namero uno, principalmente cuando hago la compra grande.

4. ¢Y me podria explicar un poco por qué prefiere realizar esas compras de abarrotes de esta

manera virtual?
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Eh claro, pues es que la facilidad de comprar en linea o sea es ganar en todo, 0 sea no tengo que
trasladarme hasta el supermercado, no tengo que sacar 2, 3 horas para poder hacer todo el proceso

de compra.

Desde la facilidad de mi casa a cualquier hora del dia yo puedo hacer las compras, entonces no

tengo que estar pensando incluso en un momento o un dia a la semana.

Evito las conglomeraciones de gente, que pues bueno en los supermercados se da muy a menudo.
Especialmente a quienes nos pagan quincenal o mensualmente, todos recibimos similares fechas

de pago.

La interfaz que tiene el Auto es como le decia muy amigable y literalmente esta desglosada en los
pasillos, entonces 0 sea como ya es un lugar que conozco, pues ya sé exactamente el orden en como
estan los pasillos pues, este yo puedo ir haciendo la compra de la misma forma como si estuviera

caminado.

Pago en linea, me lo traen a casa, el costo del traslado de las compras es nada, comparado con lo
que seria yo tener que tomar 2 o 3 horas de mi tiempo, mas los costos de traslado para realizar las

compras y traerlas a casa. Entonces pues, para mi es basicamente ganar en todo.

5. La siguiente pregunta es que ¢si ha pensado en algin momento migrar sus compras de
abarrote a otra manera verdad, sin embargo, creo que también esto ya queda contestado en

la respuesta que usted me dio anteriormente.

De hecho, la facilidad de las compras en linea lleg6 al pais o se vio forzada a funcionar en el pais

por la pandemia.

Sin embargo, si hubiese sido un mecanismo que hubiésemos tenido desde hace mucho tiempo o
sea créeme que yo me hubiera movido desde hace mucho tiempo, porque la experiencia del

supermercado pues si es bastante cansada y principalmente por el tiempo o sea porque para la gente
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promedio las personas que trabajamos de 7 a 4, de 8 a 5, de lunes a viernes, es decir, no tienes un
periodo que no sea la misma hora que la de casi todo el mundo para poder ir a hacer el stper.

Entonces cuando vas al supermercado, obviamente te encuentras a todo el mundo y este ahora con
la facilidad de linea, pues entonces yo puedo hacer las compras incluso bueno ahorita yo
afortunadamente estoy trabajando desde casa, pero si estuviera en la oficina yo podria hacer las
compras a las 10, mediodia, medianoche si yo quisiera y yo puedo programar la hora en la que
pueden entregar las compras. Entonces no me tengo que preocupar por trafico, no me tengo que
preocupar por conglomeraciones, puedo realmente o sea llevarme incluso las compras con
muchisima tranquilidad porque pues no tengo que ir moviéndome pasillo a pasillo sino de que si
ahorita algo surge y yo tengo que detenerme y no puedo continuar haciendo la lista pues bueno ahi
salgo simplemente el pedido y cuando ya me desocupo continto haciéndolo y ya una vez que lo

tengo ya me encargo de programar la entrega.

6. ¢Suele buscar informacién y formalizar la compra desde alguna péagina web de

supermercado?

Pues si, 0 sea, de hecho, cuando empecé a hacer las compras en linea pues lo que hice primero fue
meterme a ver la pagina, a ver gque la interfaz me facilita toda la informacion. Parte de las cosas
que al inicio considere realmente es una opcién rentable, ;porque al inicio si crei sera exactamente
lo mismo que ir a comprar en el super? o pues por la experiencia en linea no estan incrementando
los gastos? pero no, pues senti todo exactamente igual, entonces si hice mi investigacion. En su
momento, cuando realice las primeras compras, pero bueno ya ahora ya no tengo ninguna duda con
ello y pues ya continte realizandolas, pero si al inicio hice un poquito de revision por lo menos en
lo que era costos y en lo que realmente era este rentable pasarme a la modalidad en linea versus la
modalidad presencial.

7. Ok, entonces esto quiere decir que usted si busca y si formaliza las compras, ¢siempre que

se mete la pagina web?
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Ah si claro, cada vez que yo decido empezar a hacer las compras, voy a terminar realizandolas
porque no tiene sentido realmente que me ponga a navegar a través de la interfaz si al final dejo el

pedido ahi y no hago nada.

8. ¢Cudles son esos productos que usted suele buscar y comprar generalmente cuando se mete
a la pagina del Automercado?

Pues primero abarrotes, después de abarrotes creo que las carnes, bueno yo las considero parte de
los abarrotes, porque es parte de mi dieta. Pero, después de la parte de abarrotes que serian pues
todos los paquetes, los enlatados y demas, en muevo a carnes y luego me voy al area fria, qué es
usualmente lo que compraria después y ya luego pues hago un recorrido por los demas pasillos

nomas para ver si hay algo que requiera ademas o que se me antoje en su momento.

9. Y ¢en qué momento del dia es que usted realiza estas compras, tiene algin momento en

especifico, ¢0 lo realiza en cualquier momento?

Usualmente, en lo que respecta al altimo afio, las hago en la mafiana. Porque pues, decidi que en
la mafiana es el momento del dia en que me siento mas productivo y que me gusta salir de todos
mis pendientes es la mafiana antes del mediodia. Entonces, usualmente hago la lista del supery que

antes de las antes de las 12:00.

10. ¢Cbomo realizaba la compra de abarrotes antes de la pandemia?
Yo visitaba el supermercado como cualquier otra persona y en su momento pues si era cuando
podia. Usualmente lo hacia las mafianas, entonces un fin de semana que era normalmente cuando

las hacia me iba bien temprano al super.

11. ¢;Durante la pandemia mantuvo ese comportamiento de compra?

Si correcto durante la pandemia lo mantuve.
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12. ;Y piensa volver a comprar presencialmente?

No, no para nada, yo de hecho, o sea, si esto hubiese sido, porque ademas o sea y si aclaro esa
parte, sé que ya existian plataformas de compras en linea antes de la pandemia, creo que de hecho
el Auto ya tenia la facilidad del auto en linea, pero no estaba tan integrada y no tenia la capacidad

de volumen que tiene ahora.

Con la pandemia pues bueno obviamente, nos movimos a esta facilidad virtual, sin embargo, nunca
he considerado volver a la presencial, porque a mi al menos en lo personal no me hace falta ir al
supermercado, asi sé que tengo todas la de ganar con las compras en linea, pues realmente no, no

me hace falta tener que ir al supermercado.

13. ¢ Cuadl es su supermercado preferencia y que lo motiva a comprar en este supermercado?

El Auto, bueno principalmente por la variedad, porque no solamente voy a encontrar la oferta que,
pues que hay en casi todos los supermercados del pais sino porque siempre hay algo mas, hay un

valor agregado.

Hay muchisima mayor variedad, porque es un lugar bastante aseado, porque es bastante
organizado, porque me gusta la forma en la cual tengo que lidiar con las demas personas y porque
me facilita muchisimas formas. Cuando he estado ahi la experiencia y ahora que estoy en linea, de
igual forma, porque también he probado con otras plataformas y no es lo mismo, entonces por todas
las diferentes opciones siempre los consiguieron la numero 1, entonces por eso me quedo digamos

con el Auto.

14. ;Como prefiere realizar las compras de supermercado?

Definitivamente en linea, sin duda alguna, creo que no habria nadie que haya probado la

experiencia en linea que pueda decirte que prefiere a la modalidad presencial.
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15. ¢ Y qué tipo de abarrotes son los que han comprado de manera virtual?

Bueno, pues granos en general, arroz, frijoles, enlatados en general, desde enlatados en carne hasta

enlatados en salsas, lo que es esencial es de limpieza.

16. ¢ Y como le han llegado esos productos?

Todo bien, o sea realmente no, no he tenido ningun problema mas all& de que tal vez, se comunican
conmigo después de que he realizé el pedido, es como para notificarme que tal vez hay algin
producto de la lista que realice por medio del super que esta agotado en su momento, entonces
necesitan reemplazarlo o eliminarlo de la lista. Pero fuera de ahi 6sea afortunadamente no he tenido
el problema mayor en que no sé, que los productos lleguen en mal estado o llegue quebrados, no

he tenido mayor inconveniente

17. ¢Se podria entonces decir que usted realmente se siente satisfecho con el servicio que ha

recibido?

Si claro, totalmente

18. ;Qué cosas me diria que se podrian hacer para mejorar?

Pues, mejorar digamos yo creo que tal vez seria 'y no es como que esté mal. Si expandir de igual
forma la oferta, porque a pesar de que en la plataforma vas a encontrar un monton de opciones,
pues nunca se va a equiparar con la oferta presencial. Entonces, si supongo que es algo que con el
tiempo ir&n expandiendo y expandiendo, pensaria yo que seria eso tal vez, expandir la oferta de

productos.

Con respecto a la interfaz, si no tengo nada méas no tengo nada que decir porque me parece bastante
practica.

19. Cuando usted realiz6 las compras de abarrotes en linea, ¢cuél fue el medio que utilizo:

pagina web, aplicacion, celular, alguna app?, ¢por donde realiza usted las compras en linea?

Las hago usualmente desde la laptop o por una cuestion de visibilidad, porque pues me permite ver

aun mas desde la pantalla porque pues si con el celular a pesar de que me da la misma comodidad,
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si voy a demorar mucho mas tiempo, porque tengo que un ir producto a la vez, en cambio desde la
pantalla laptop puedo tener visibilidad de mas productos al mismo tiempo. Entonces, usualmente

desde el computador.

20. ¢ Y cémo fue la experiencia con este medio, con la computadora?

Si no hay, no he encontrado ningun problema. En las ocasiones en que he tenido que hacer uso de
ella siempre ha sido amigable, ha sido rapido y realmente todo el trabajo del desarrollo para que

esté funcionando o sea es bastante bueno, porque facilita muchisimo no genera mayor problema.

21. ¢Ok cudles son las ventajas que percibe de realizar las compras de manera virtual?

Las ventajas, yo creo que todas las he mencionado durante este ratito, o sea la facilidad de evitarme
traslados, de poder hacer el pago desde la comodidad de mi casa, de poder recibir, entonces no
tener que ni siquiera preocuparme por tener que sacar tiempo para ir a moverme por todos estos

pasillos.

Este, ademas de que bueno sé que todo lo que necesito lo puedo encontrar ahi, entonces realmente
no tengo la necesidad de tener que trasladarme hasta alla y para mi eso ya es una muy buena

experiencia de usuario.

22. Cuando usted realiz6 esas compras de abarrotes en linea, ¢cudl fue el medio que seleccion6
para la entrega del producto: ¢servicio a domicilio o pick up y por qué fue que selecciond

esa forma de entrega?

Ok, si siempre elijo a domicilio, bueno por la Gnica razon de que yo no utilizo vehiculo, entonces

esa es la Unica opcion que tengo, por eso es que siempre elijo pues entregado a domicilio.

23. ;Y como le fue con la entrega del producto de esta manera?

De igual forma todo bien, nunca ha habido inconveniente alguno. Siempre me lo vienen a dejar a

la puerta de casa y yo recibo y pues no tengo que hacer nada.
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24. ¢ Laentrega del producto esta dentro de los tiempos establecidos que el que el supermercado

comunica?

Si, tenés la ventaja de que también podés programar, si luego no sé por ejemplo he utilizado otras
plataformas y es como de ok te lo entregamos en dos horas pero con esta 0 sea tenés la facilidad
de si tal vez en dos horas no te sirve pues bueno podés programar que no me entreguen en la tarde

en dos horas, sino que me lo entreguen en la noche, 0 me la entreguen al dia siguiente.

Entonces es bastante amigable, en el sentido de que podés incluso ponerte de acuerdo para poder

coordinar la entrega, y pues con ello tampoco ha habido problema alguno.

25. ¢El comportamiento de compra ha variado a raiz de la pandemia? ;Compro de méas?

Al inicio tal vez compré un poco mas, pero era por lo que se oia, solo fue los primeros dias o el

primer mes, ya después volvi a hacer mis compras de manera normal y me he mantenido asi.

26. En cuanto al consumo de abarrotes ¢considera que hubo un aumento de compra durante la

pandemia?

Los primeros meses si compré un poco mas, pero fue porque se hablaba de desabastecimiento de
producto, ya después volvi a hacer mis compras habituales.

27. ;Con qué frecuencia realizaba sus compras de barrotes antes de la pandemia y esa

frecuencia siempre fue estable?

La realizaba dos veces al mes y siempre ha sido asi, desde antes y todavia incluso hoy en dia.
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Apéndice E: entrevista virtual Leonardo Calvo — Masxmenos

1. ¢Qué es un abarrote para usted?

Los bienes que uno adquiere para suplir, digamos la casa, o las necesidades de la casa, digamos

alimenticia, principalmente.

2. ¢Como realiza usted sus compras de abarrotes?

Ahora con este cambio de la pandemia, ya digamos la nueva normalidad, me costumbre hacerlos

en linea basicamente. Nada mas se solicita en linea y después voy a recogerlos al supermercado.

3. ¢Usted realiza las compras de supermercado de manera presencial o virtual?

Basicamente virtual.

4. ¢Me podria explicar por qué prefiere realizar las compras de abarrotes de esta manera

virtual?

Si, basicamente todas las compras las hago asi por principalmente dos cosas: una es el tiempo,
prefiero aprovechar el tiempo de mi fin de semana en algunas otras cosas, junto con mi familia,
que gastar el tiempo dentro del supermercado, aunque después de mucho tiempo de hacerlo asi,
mas bien estar encerrado a veces hace falta. Sin embargo, también considero que uno tiene mas
control sobre el presupuesto cuando hace las compras en linea'y compro solo lo que necesito, como
tengo que estar buscando producto por producto, especificamente no veo tanto, entonces compro
directamente lo que necesitas. Entonces, ahorro si lo hago de esa forma. Y lo otro también que no
deja de ser menos importante en este momento por el tema de la emergencia sanitaria para mantener

amiy ami familia seguros.

5. ¢Ha pensado en algin momento en migrar sus compras de abarrotes? ;A otra manera? Y

me podria explicar los motivos de su decision.

Tal vez lo que he pensado es que puedo hacer un mix entre las dos, o sea tal vez no es 100% virtual,

porque al final también me he dado cuenta de que a veces se me olvidan cosas en la lista y cuando



145

estoy en el supermercado me acuerdo y las tomo y las compro, si se me olvida cuando las estoy
comprando virtual me quedo toda la semana sin lo que necesito, entonces creo que deberia ser un
mix, parami lo que consideraria hacer es un mix entre comprar, estar en la casa, ver lo que necesito,
comprar lo que puedo y después pasar un momentito, cuando voy a recogerlo, tal vez entrar al
supermercado solo por alguna otra cosa que se me haya quedado, o alguna otra cosa que ya no sea
bésica, sino que se yo, qué queremos, algun antojo o algo asi, pero creeria que podria migrar a una

parte mixta.

Ademas, tengo que hacerlo también porque muchas veces en la pagina normalmente no esta el
100% de las cosas que necesito, disponibles. Entonces igual tengo que entrar por una cosa y ahi

podria dar una vueltita mas y compra lo que me falta, pero si la forma seria mixta, digamos.

6. ¢Cdmo empezo con ese proceso de compra de abarrotes en linea?

Si, de hecho, iniciamos la compra virtual a partir del tema de la pandemia, primero investigando
cuéles supermercados tenian esta compra, al principio no eran muchos, sin embargo, por ejemplo,
en Masxmenos que es normalmente donde hacemos las compras en Moravia ya estaba habilitado
para hacer el pick up de las compras.

Masxmenos fue uno de los primeros que inicio inclusive antes la pandemia, entonces no tenian
mucho surtido, pero empecé poco a poco, por ahi digamos, y ya me fui acostumbrando inclusive a
hacer las compras mientras hacia otras cosas. Como por ejemplo, tal vez mi esposa y yo vamos en
el carro, nos vamos recordando que hace falta y aprovechamos el tiempo y yo le voy dictando, o
ella se va acordando y vamos haciendo de una vez las compras ahi y después ponemos la cita para
ir a recogerlas las cositas, entonces digamos que desde ese momento en adelante, si vi una gran
facilidad de hacer este tema por ahorro, como le dije antes, por el tiempo y también por la parte
sanitaria y ahora ya no necesariamente exista la pandemia, estamos todos vacunados, creo que ya
lo tengo como un héabito, digamos, hacer la lista, pasarla a lo que necesito en la web y después
ahora entraria solo por lo que, por lo que no encuentro, entonces creeria que ya tengo como un

habito durante todos estos meses, mas de un afio que comprar de esta forma.

Al principio si nos encontramos unos temas ahi, que no muy conformes porque tal vez los

productos, no me echaban todos los productos, o no todos estaban, o si compraba vegetales, por
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ejemplo, tal vez me echaban los tomates muy maduros, o los bananos muy maduros, o ese tipo de
cosas, pero creo que han ido afinando este tema y ya uno puede poner comentarios, Como poner
para bananos verdes, etc. Entonces creo que si, si afectdé mi comportamiento, digamos por esos 3

motivos y creo que en realidad ha sido muy beneficioso.

7. ¢Suele buscar informacion y formalizar la compra desde alguna péagina web de

supermercado y en caso de no formalizar la por qué motivo es?

Basicamente entro cuando ya tengo que comprar, hay algunas cosas especificas que talvez me gusta
comparar el precio. Entonces puede ser que ahi si entre a hacer alguna relacion como por ejemplo
el detalle lo compré en el de abarrotes, lo del consumo de semana lo compramos ahi y puede ser
que como yo tengo una familia grande, que las cosas que son un poco mas de volumen las
compramos en otro supermercado, que tiene mas volumen y que el precio me beneficia mas,
entonces normalmente ese es el tipo de comparaciones que hago, alld me venden 12 de esto,
entonces me salen tanto aqui, lo tengo que comprar 1 por 1, por ejemplo, y me salen tanto.
Entonces, entro normalmente como para hacer comparaciones de la lista de compras y ver a dénde
me sale, tal vez el abarrote mas barato y lo que hago es que lo consumo donde normalmente tenga

un precio méas comodo.

8. Me podria decir cuales son los productos que usted suele buscar y comprar, entonces, ¢por

medio de la pagina web o medio virtual de Masxmenos?

Los mas basicos, los que compro normalmente son el arroz, los frijoles, la sal, el aceite, algunas
cosas como los cereales, especificamente, también algunos lacteos, que son mas como de consumo
semanal, algunos productos también como los huevos que me gustan consumirlos frescos, pero

basicamente esos son los productos y también productos de limpieza.

9. ¢Haencontrado todos los productos en la pagina web?

Si, de hecho, por ejemplo, una de las marcas del pan que me gusta y el tipo del pan no estaba en la
pagina, entonces yo durante los primeros dos meses les estuve diciendo como sugerencia, agreguen

estd marca, hasta que al final, ya a partir como del segundo mes, ya lo empecé a ver.
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Cosas que no encontraba también era algunas, por ejemplo, café, especificamente, del tipo que yo
queria, pero obviamente me imagino que ellos, como la pandemia y el tema de la automatizacion
de todo esto, nos agarrd en camino, me imagino que hicieron la implementacion y posteriormente
fueron incrementando el inventario que tenian disponible en linea y asi fue al punto en el que la
verdad ahora tengo, puedo decirte que tal vez el 99% de los productos que necesito ya los
disponibles en linea pero si creo que fue un proceso de marzo hasta ahora que han ido

incrementando el inventario.

10. ¢En qué momento del dia es que realiza usted las compras de manera virtual?

En qué momento, normalmente los viernes en la noche. Ese es el momento en que tengo mas o
menos con mi esposa mas chance y nos sentamos en la noche, ya con calma después de cenar muy
importante. Y ahi vemos especificamente, vamos revisando y vamos haciendo la lista de compras,
y una vez que la tenemos completa, agregamos y compramos por el teléfono y una vez que ya

tenemos después chequeamos y hacemos el pedido.

11. ;Cbomo realizaba las compras de abarrotes ante la pandemia?

Todos los sdbados en la mafiana, digamos hoy debi hacer ido al supermercado, si hubiera sido antes
de pandemia, pero ahora estoy en casa y lo que hacemos es que nada mas vamos a recogerlo y el
supermercado me queda relativamente cerca, entonces digamos que duramos de 15 a 20 minutos

en el proceso.

Pueden ser unos 30 minutos, mientras nos cargan y revisamos las compras, pero, entonces
normalmente también ese proceso lo han afinado mucho, si a uno le sale algo que no esta de

acuerdo, entonces se lo cambian y se lo devuelven ahi mismo.

12. ;Cual es el supermercado de su preferencia y qué lo motiva a comprar en ese

supermercado?

Masxmenos Moravia y normalmente porque por cercania uno y dos, porque también digamos en

este proceso, que hemos tenido es donde he encontrado, no todos los supermercados también tienen
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el surtido igual, pero este tiene un buen surtido en la pagina web, se han amoldado mucho a las
sugerencias que he dado y ya tengo digamos que confianza y el sistema hecho, entonces yo ya sé
que siempre encuentro un espacio para la cita a la hora que yo necesito pasar a retirar y también el
servicio que dan a la hora de recoger los abarrotes y las compras es agil y rapido, normalmente no
tengo que esperar mucho para la entrega. He probado otros, sin embargo, siento que este es el que

mejor me ha funcionado.

13. ¢ Como prefiere realizar las compras de supermercado?

Prefiero comprarlas en linea y de forma virtual.

14. ;Qué tipo de abarrotes ha comprado de manera remota, de manera virtual?

Si como te decia, primero los bienes basicos que normalmente son los compramos, el arroz, los
frijoles, los enlatados, También el café, digamos que los cereales principalmente facilidad por ahi,
los lacteos que son de consumo de semanal, y también los productos de limpieza, eso no se compra

con mucha frecuencia, pero también los compro.

15. {Como le han llegado sus productos cuando los pide?

Bien, la verdad es que al principio como te decia, ahora puedo decir que estoy muy satisfecho, al
inicio, si encontraba algunas cosillas que mejorar, sin embargo, en el proceso ya han ido mejorando
mucho y ya inclusive no le abren a uno las cajas para hacerlo més rapido, se lo dan a uno ya

empacado, uno se lo trae y hay algun tipo de reclamo uno los llama y se lo devuelven.

16. En general, ;usted me podria decir que se siente satisfecho con el producto, con el servicio

recibido?

Si, correcto. De hecho, estoy muy satisfecho con el producto recibido y también el servicio

recibido.

17. ¢Qué mejoraria?
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La verdad creo que lo que podria mejorar es el surtido, ya, por ejemplo, ya hemos hablado de
abarrotes, pero hay algunos servicios a nivel general que si me gustaria que mejorara, por ejemplo
tener un poco mas de surtido y certeza de productos que son un poco mas complicado de comprar,
como lo son los productos frescos, los de carniceria, que normalmente ahi si es un poco mas
complicado por el tema de los pesos y por el gusto de uno especificamente. Sin embargo, no son
tan estandar, pero también porque normalmente no hay, no hay mucho surtido, me imagino por el
mismo tema de la manipulacion y otras cosas, pero digamos, son las cosas que han tenido como
controladas, selladas al vacio, especificamente y no necesariamente a veces los pesos que uno
necesita 0 que uno quiere, entonces creo que eso si deberia mejorarse un poco, pero lo menos lo
que son abarrotes, que son items especificos que normalmente uno compra, creo que con que
mantengan el inventario de todo lo que tiene supermercado arriba, uno se mantendria, o, por lo

menos, yo me mantendria comprando de esta forma.

18. Cuando usted realiz6 las compras de abarrotes en linea. ¢ Cual fue el medio que utilizé? ¢La

pagina web, una aplicacion por teléfono?

Por el teléfono, desde la pagina web, pero desde el teléfono, que es un poco mas sencilla de utilizar.

19. ¢ Y como fue la experiencia con este medio del teléfono?

Si, mejor que la pagina web en realidad, creo que mas bien hicieron la vista del teléfono un poco

mas amigable y mas sencilla de utilizar, que especificamente la web.

20. ¢Cuales son las ventajas que usted percibe de realizar las compras de manera virtual?

Las ventajas que veo es la parte del ahorro del presupuesto, no me antojo de muchas cosas, compro

solo lo necesario, tengo un control presupuestario mucho mejor.

Dos: ahorro de tiempo, que me ahorro muchisimo tiempo en no tener que ir al supermercado, hacer
la fila para pagar, y también la parte que te decia de la salud de higiene que no estar en contacto
con todo el mundo en el supermercado, uno puede controlar mas esa parte. Estos son los 3

beneficios que me hacen moverme a las compras virtuales.
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21. Cuando usted realiza las compras de abarrotes en linea, ¢cuél fue el medio que usted
selecciond para la entrega de producto? ¢ Servicio a domicilio y pick up y por qué selecciono

esa forma de entrega?

Selecciono pick up porque normalmente para que vengan dejarlo a la casa durante dos dias en
venirlos a dejar, y como yo hago las compras normalmente el viernes en la noche ya sé que es lo
qgue me hace falta para la siguiente semana, me llegaria hasta el lunes, entonces digamos podria
hacerlo. Sin embargo, tendria que modificar el tiempo 0 momento en que las hago eso me cambia,
digamos el inventario de lo que tengo ahorita en la casa, entonces digamos que por el momento no
me han dado para que me lo venga a dejar a la puerta de la casa, sino que me gusta mas la parte de

pick up y para pasar a recogerlo

22. ¢{Coémo le fue con la entrega del producto de esa manera?

Bien, al principio como te decia habia algunas verduras que no tan bien, abarrotes perfectos,
verduras por ejemplo es donde normalmente he tenido algunos temas como lo escogen, porque uno

tiene su gusto, pero en tema de abarrotes desde el inicio me fue bien.

23. ¢;La manera de comprar abarrotes ha variado a raiz de la pandemia?

Si correcto, de hecho, siempre he sido muy proclive a compras en linea, de hecho, muchas de las
compras que yo hago, pero mas que todo electronicos, o algunas otras cosas que no se consiguen
aca, o bienes de consumo como ropa, tennis ya estamos acostumbrados a hacer las compras en
linea, sin embargo, abarrotes a raiz de la pandemia es que lo incorpore dentro del comportamiento

normal.

24. ¢En la parte de consumo de abarrotes, empez06 a comprar mas?

No mas bien a partir la pandemia he sido mas racional porque estaba comprando cosas que no
necesitaba tal vez, ha habido un incremento leve de la cantidad de abarrotes que compramos y es

porgue estamos trabajando y estudiando desde la casa, en mi caso somos 5 personas que en este
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momento que desayunamos, almorzamos y cenamos. Las visitas a lugares de comida las hemos

disminuido por esto.

25. ¢Con qué frecuencia realizé sus compras durante la pandemia?

Nosotros hacemos ese tipo de compras semanalmente. Misma frecuencia antes de pandemia.
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Apéndice F: entrevista virtual Freddy Delgado — Peri

1. ¢Qué es un abarrote para usted?

Para mi un abarrote es todo lo que implique un elemento de la canasta basica, no sé, como atun,
arroz, frijoles. Puede ser como un codigo también que tienen ellos para identificar un producto

dentro de un supermercado.

2. ¢Como realiza usted las compras de abarrotes?

Bueno ahorita y casi que antes lo hacia también pero no tan frecuente, en linea.

3. ¢Usted realiza entonces las compras de supermercado de manera presencial o virtual?

Ahorita virtual, prefiero virtual porque, porque siento como que mas facil no tener que moverse,

desplazarse y todo eso.

Antes a uno como que desconfiaba un poco més, o le daba como un poco mas de pereza, la parte
de la virtualidad de los supermercados porque uno creia que digamos por ejemplo no iban a ser
muy eficientes, pero ahora como todos tuvieron que fortalecer las plataformas, entonces es como

un buen momento para usarlas mas.

4. ¢(En algin momento ha pensado en migrar sus compras de abarrotes a otra manera,

presencial por ejemplo?

Ya antes lo hacia, pero era mas que todo la parte mix la hacia porque dependiendo del tiempo, a
veces digamos si tenia tiempo y podia planificar la compra bien, entonces como casi siempre se
entrega en un periodo de 24 horas, creo que es 24 lo que estan ofreciendo casi que todos, pero antes
lo podia como planificar. A veces obvio que no, porgue a veces si uno tiene una necesidad y le

urge solventar, o le urge ir al supermercado, porque a fuerza tenés que ir diay hay que ir.
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5. ¢Me podria explicar como empez6 el proceso de compra en linea?

Empezd por qué este hace un tiempo, yo habia escuchado que habian supermercados que tenian las
plataformas, y a ver creo que a mi me ha llegado como una publicidad de Perimercado, es decir,
de eso estamos hablando de que fue hace tal vez unos 5 afios atrés, cuidado y no un poco mas, no
como en 5 afios atras, mas o menos, que todavia no habia empezado nada de esto del COVID y
todo eso, entonces no era como tan el boom y en ese momento no me acuerdo Si otro
supermercados tambiéen lo estaban ofreciendo, creo solo habia 1 que era mas fuerte, pero bueno,
entonces yo dije bueno pues podria probar, tenia tiempo para poder planificar la compra, no me
urgian nada, entonces yo dije voy a probar, la verdad es que el supermercado mas cercano me
gueda muy largo, pues puedo pagar los 5.000 colones que cobraban del Express y esperarme el
tiempo que me lo trajeran verdad y todo empez6 asi. Como haciendo un experimento para ver qué

tal funcionaba, para ver si era eficiente.

Inclusive la experiencia fue super divertida, porque hice la primera compra y por haber hecho la
primera compra 0 Yo no sé en ese momento estaba esa promocion, me regalaron una canasta de
productos de, asi como de la marca de ellos. Entonces, fue bonito, inclusive yo me acuerdo de que
en el momento yo hasta postee algo en redes sociales, de que cumplié mis expectativas y mas,

porque en realidad fueron super puntuales con la entrega y todo bien.

6. ¢Suele buscar informacion y formalizar la compra desde alguna pagina web de

supermercado y en caso de no de no formalizar la compra por qué motivo?

Es que a ver, digamos por ejemplo hay algo que es que es como interesante y digamos que yo
cuando me meto al supermercado es porque ya voy a hacer una compra, y lo otro también es mi
habito de compra de supermercado, digamos por ejemplo yo tengo una linea ahorita como de
invertir un poco la compra mas, o sea, y a qué me refiero invertir la compra, como dedicarle mas
porcentaje de la comida que yo estoy consumiendo, a comida de feria por ejemplo como verduras,
vegetales, todo eso que, que si me gusta comprar en la feria y las compras de supermercado que

sea como lo menos en la factura digamoslo asi.
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7. ¢Lasiguiente pregunta es qué productos son los que suele buscar y comprar?

Bueno, alineado con lo que te dije en la pregunta anterior practicamente son productos de consumo
que vos sabés que no puedes encontrar en un lugar natural o mercado una feria, que es como el
proposito que yo tengo ahorita con mi compra entonces por ejemplo pasta de dientes champd,
desodorante, crema, crema de cuerpo, azucar, arroz, frijoles, atun, que es practicamente lo que
consumo enlatado, que si me gusta comer mucho atin, entonces atdn, la comida del gato y la arena
del gato, esa es otra cosa también que yo frecuento mucho el supermercado por la comida del gato,

entonces, ese es como un lugar donde yo frecuento bastante por eso.

Bueno otra cosa también, es que yo vivo solo, entonces mi compra es pequefia no es una compra

super grande.

8. ¢Ha encontrado todos los productos en la pagina web?

Si, eso si es algo que he de rescatar de la pagina, que en la pagina uno se mete y le retira todos los
productos, que al menos necesito verdad, es decir ya como para pedir algo muy premium, ya si no
se encuentra obvio no es la categoria del supermercado me parece, pero, pero si se tiene un buen
nivel de marcas, un buen nivel de tamafios porque a veces uno necesita comprar en tamarios
grandisimos, mediano o pequefio en mi caso, pero si lo tiene. El Unico inconveniente que tiene la
pagina es como que si uno se mete y navega y se mete otro producto, salir de ese producto para
otra vez buscar otra cosa es como un poco tedioso, pero de ahi en fuera no, el buscador y todo

funciona super bien.

9. ¢En qué momento del dia es que usted realiza las compras de manera virtual?

En la noche, digamos por ejemplo, si lo puedo planificar que no va a ser una compra asi como
rapida y que puedo planificar bien, me meto en la noche reviso para que hagan el pedido no sé si
el dia siguiente y si es posible que lo traigan al siguiente sino de ir al siguiente dia. Pero si en la
noche, porque es como el momento que puedo sentarme a hacer eso, en el dia no siento como que

tenga el tiempo o como las ganas como para hacerlo tal vez, para hacerlo con mas tiempo mas
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tranquilo, porque como hay que buscar cosas y como todo hay que hacerlo virtual y cada cosa hay

que irlo escogiendo, entonces este si se requiere como el tiempo.

10. ¢ Como realizaba las compras de abarrotes antes de la pandemia?

Presencial y de vez en cuanto virtual.

11. Y durante la pandemia mantuvo ese comportamiento de compra?

Es que hubo como etapas, la primera etapa que todo el mundo estaba como histérico y que no se
podia salir y que todo eso y que no sabia como se comportaba, si me acuerdo que si lo compre
todo virtual, porque no podias ir a los supermercados, no se sabian los protocolos, no sabia nada
entonces de todo era practicamente inclusive hasta uno se jugaba el riesgo de que uno decia esto
virtual, ¢la caja vendra limpia?, ¢habran limpiado todo? que eran todos los protocolos que decian,

como que todos los productos limpios, sanitizados, porque todo el mundo estaba con miedo.

Después, ya conforme fueron pasando todos los meses, ya uno se da cuenta que uno podia ir a los
supermercados, entonces ya no era como tan asi y hasta la fecha que ya después uno ya se relaja,

ya iba, y ya se hizo normal, como normal es ahorita digamos.

12. ¢La siguiente pregunta es en algin momento pensé en modificar ese comportamiento de

compra?

Eh, diay yo creo, que es como lo que explique en la pregunta anterior, porque digamos si se
modifico, si se empez6 digamos full digital, full en linea, y ya después ya uno la modificé porque
uno dijo, diay no es que no pasa nada si voy al supermercado a comprar cosas de emergencia o que

se me olvidaron.

13. ¢Cual es el supermercado de su preferencia y qué lo motiva a comprar en ese

supermercado?

Peri, porque tiene como una pagina al menos, que tiene lo que yo necesito y aparte de eso algo que
me gusté mucho fue la puntualidad digamos que, qué te dijeron bueno estamos en tal dia a tal hora
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y andan en un rango de unos 10 minutos més o menos verdad, igual te localizan, te dicen bueno ya

andamos aqui, verificamos la direccion, todo muy bien.

14. ;Me podria decir como prefiere realizar entonces sus compras de supermercado?

Creo que ahorita estd como un poco mixta, alguna compra grande virtual cuando se van acabando
ya las cosas, si son cosas que necesito en el momento y no me puedo esperar hasta otra vez hacer

la compra grande, hago esas cosas de compras pequefias fisicas.

15. ¢ Qué tipo de abarrotes ha comprado de manera remota?

Pasta, sal, azlcar, jabdn, desodorante, detergente, todo lo que tenga que ver con limpieza de la casa,

practicamente cosas como muy basicas, necesarias digamos, azlcar, arroz, atunes, pasta, pan.

16. ¢ Y me podria decir como le han llegado sus productos?

Bien, en realidad llegan bien, nunca ha tenido como alguna queja de que han llegado como

golpeados, quebrado, dafiado, siempre como que lo aseguran bien, vienen en cajas, todo bien.

17. ¢ Se siente satisfecho con el servicio recibido?

Si, en realidad si, nunca he tenido queja.

18. /Y qué cosas mejoraria?

Tal vez la navegacion en el sitio web, como que sea un poco mas amigable, no como meterse,
digamos uno pone en un buscador pone jabones, la pagina no es como tan intuitiva, entonces tira
después todos los jabones que vos ves y las marcas y tamafios, si hay paquetes y todo eso. Entonces,
cuando te vas a meter el jabén le das click y lo agregas al carrito, pero para devolverse a buscar
otra cosa es como un proceso, otra vez volver a repetir lo mismo, y repetir, repetir, y repetir,
entonces tal vez si fuera como un poco mas intuitiva, tal vez permitira como hacer mas rapido ese

proceso.
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19. Cuéndo realizo sus compras de abarrotes en linea, ¢cual fue el medio que utilizd una

aplicacion WhatsApp, pagina web y como fue la experiencia con este medio?

Pagina web, y ¢,como fue la experiencia con este medio? Bien, pero es lo que te acaba de responder

en la otra pregunta — intuitiva.

20. ¢ Me podria decir cuales son las ventajas que percibe de realizar las compras de manera

remota?

Tiempo vs plata ahorrada digdmoslo asi, porque al final de cuentas te ahorras el no tener que ir al
supermercado, te ahorras moverte, desplazarte que al final de cuentas si vos lo medis en gasolina
lo que vas a durar, digamos que bien en el aspecto de que no estas ni pagando el viaje en gasolina
digamoslo asi, porque el envio son como 5000 colones méas 0 menos y si vos te desplazas a un
supermercado solo en gasolina se te puede ir casi que eso, o igual el tiempo, y el proceso de
supermercado a veces, a mi en lo personal es un proceso que dependiendo del supermercado y la
cantidad de gente puede ser rapido o puede ser lento, puede ser tedioso, entonces este, compensa
todo eso. Y ahorita con lo de la gente no tanto porque yo no soy como tan paranoico con lo del
COVID, pero en ese aspecto.

21. Cuando usted realizo6 las compras de abarrotes en linea, ¢cual fue el medio que selecciono

para la entrega de producto servicio a domicilio o pick up?

Siempre solicito a domicilio porque que no tiene sentido que vos hagds una compra en el
supermercado, ahi aplicaria como la gente que es mas paranoica que digamos que lo que no quiere
hacer es ir y toparse con gente y ver la fila y todo eso, o sea, no le veo sentido, como que vayas te
ahorrés esa parte pero igual tenés que ir al supermercado a recogerlo, me parece un poco estupido,
mejor hacés todo el proceso, si te ofrece toda la compra y podés que te lleven a la casa, diay

entonces para qué vas a hacer una parte el proceso.

22. ;Como le fue con la entrega del producto de esta manera, o sea con la entrega del producto

a domicilio?

Bien en el aspecto de que llega bien, el tiempo te lo cumplen, verifican la direccidn, hay un rango

ahi de tiempo que usted sabe que pueden atrasarse o llegar puntuales, pero esta dentro del rango.
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Si esté dentro de un rango que uno dice, si esta bien se atrasé unos 10 minutos se adelantaron unos

10 minutos, entonces no pasa nada.

23. La manera de comprar abarrotes ha variado a raiz de la pandemia, esto en el sentido de que

si usted tuvo un mayor consumo, ¢una mayor compra de abarrotes?

No, solo los primeros meses que todo el mundo decia que la comida se iba a acabar, entonces uno
COmMO que cae en ese juego de paranoia, pero ya después cuando uno se da cuenta que todo sigue
igual, nunca se va a acabar y las noticias dicen no si hay suficiente y todo eso, entonces uno dice
ah no es cierto, entonces, pero solo como los primeros meses que no se sabia, que todo era como
incierto todo eso, entonces diay uno compra por lo menos, 0 sea tampoco es que te vas a comprar
la compra de 3 meses en una solo porque tampoco alcanza, pero si por lo menos esa parte que uno

decia diay todo bien voy a comprar un poquito mas por cualquier cosa.

24. ;Cada cuanto tiempo compra productos de abarrotes y esa frecuencia de compra siempre

ha sido estable?

Si 'y no, porque es como el relativo, digamos, por ejemplo, antes como cada 3 semanas era como
mi rutina, pero como ahora cada 3 semanas a veces hago refill o no hago refill, entonces como que
voy moviendo y se me han ido moviendo las fechas. Si hago compras pequefias, para rellenar lo
que me faltaba entonces es como si tuvieran un stock de siempre lo basico, que necesito en normal

digamos.

25. ;Con qué frecuencia realizaba sus compras de abarrotes antes de la pandemia y esa

frecuencia siempre fue estable?

La pandemia a mi no me afecté en nada sinceramente, tal vez me afectd el primer mes, segundo
mes, porgue inclusive yo no he tenido problemas de nada nivel de trabajo por dicha, entonces como
que yo he sido una parte de esa poblacion que ha tratado, que ha podido seguir como en la linea
igual de lo que venia haciendo, adaptandolo a protocolos obvio, pero digamos a nivel mio como

de prevencion, que uno escucha Yy todo los Unicos habitos que se cambiaron fueron los primeros
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2-3 meses, que todo el mundo decia que hay que comprar porque no se va a acabar la comida y

todo esto, y uno como de mayor consumo, como el mayor consumo pero de frecuencia no.
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Apéndice G: instrumento entrevista a expertos

Primera unidad de andlisis: proceso de compra prepandemia en los consumidores de

supermercados

1. ¢Qué es un abarrote para usted? ;Coémo estan comprando las personas los abarrotes
hoy, virtual o presencial? ;Por qué considera que los consumidores prefieren hacer sus
compras de abarrotes de esa manera?

2. ¢Cudl considera que es el proceso que realiza el consumidor para hacer las compras de
abarrotes online con este supermercado?

3. ¢Considera que la pandemia ha modificado el comportamiento de compra del
consumidor de productos de abarrotes?

4. ¢Cual cree que es el principal motivador de compra de abarrotes hacia este
supermercado?

5. ¢Qué considera que motiva a un consumidor a realizar sus compras de manera

presencial o virtual?

Segunda unidad de analisis: medio de compra remota para abarrotes de supermercados

1. ¢Cuales considera usted que son los abarrotes que méas se compran en linea y por qué?

2. ¢Cudles son los medios digitales que la empresa tiene disponibles para realizar compras
de abarrotes?

3. ¢Por qué un consumidor deberia migrar a hacer las compras de abarrotes de manera
virtual?

4. ¢Cudl es la principal diferencia entre el servicio a domicilio y pick up?

5. ¢Usted cree que la pandemia cambio la manera de hacer el supermercado?

Tercera unidad de analisis: frecuencia de compra de productos de abarrotes en los

consumidores antes y después de marzo de 2020
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1. ¢Considera que hubo un cambio en la frecuencia de compra de abarrotes antes y después
de la pandemia?
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Apéndice H: Entrevista Claudia Olguin — Experto Automercado

1. ¢Qué es un abarrote para usted?

Son viveres de primera necesidad, seria todo lo que son como: granos, carnes, y productos que las

personas necesitan para su consumo basico.

2. ¢Como estan comprando las personas los abarrotes hoy, virtual o presencial?

Actualmente estan comprandolos en ambos formatos. Hemos tenido un aumento en la parte virtual,

pero con la apertura del mercado ya también se han regresado a los establecimientos fisicos.

3. ¢Por queé considera que los consumidores prefieren hacer sus compras de abarrotes de esta

manera, ya sea presencial o virtual?

La parte virtual es porque debido a toda la situacion pais con el COVID la gente se vio muy limitado
a salir de sus casas, entonces tuvo que recurrir a este servicio digital y les ha sido como tan comodo,
funcional que ya se acostumbraron a hacerlo de esta manera y les facilita porque no tienen que salir

de la casa y les ahora mucho tiempo.

Las personas que siguen yendo a los establecimientos, son personas que no estan acostumbradas a
lo digital, o personas que realmente como que tiene mucho tiempo y son como tareas que les gustan

hacer.

4. ¢Cual considera que es el proceso que realiza el consumidor para hacer las compras de

abarrotes en linea en Automercado?

Bueno, nosotros en Automercado hemos tenido mucha informacion al respecto de nuestro canal
para compras online, es una comunicacion que se viene haciendo ya hace bastante tiempo y creo
que el usuario ya lo tenia un poco posicionado, incluso antes de la pandemia. Entonces pensaria
que lo primero que hacen es bueno recurrir al supermercado de confianza, que van usualmente en

este caso Automercado y empiezan como a investigar la herramienta y lo primero que hacen es
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probarlo, porque también es muy complicado para las personas como, el hecho de ir y tocar como
las verduras y seleccionarlas a empezar a hacerlo online, entonces lo primero es como tener un
acercamiento de prueba y cuando ven que las funcionay les facilita, siguen regresando a este tipo

de comportamientos.

5. ¢Considera que la pandemia ha modificado el comportamiento de compra del consumidor

de productos de abarrotes?

Si, si lo ha modificado, obviamente en algin momento al principio cuando era una situacion que
nadie entendia muy bien como se esperaba lo de la pandemia. ¢ Cuéanto tiempo ibamos a estar asi?
Entonces la gente empez0 a abastecerse como por emergencia, como sin saber, cuanto tiempo iban
a estar como esta situacion para tratar de salir lo minimo posible, empezaron después también a
migrar mucho a las ventas digitales, es un canal que se ha visto reforzado, que ha aumentado sus

usuarios considerablemente desde el afio pasado.

6. ¢Cual cree usted que es el principal motivador de compra de abarrotes hacia Automercado?

Si bueno Automercado cuenta con muchisima variedad, es un supermercado que cuenta con
muchisimas cosas nacionales, muchas cosas locales ahora también tenemos nuestra propia linea de
mercado y hay muchisima variedad de productos importados. Entonces creo que la variedad, la
comodidad, el servicio al cliente son como las principales razones por las cuales las personas van

a Automercado a comprar.

7. ¢Qué considera que motiva a un consumidor a realizar sus compras de manera presencial

0 de manera virtual?

Si esto te iba a decir, completamente bueno para lo virtual, creo que es o mismo es una medida
bueno, un canal demasiado facil, incluso ahora también hay puntos donde les hacemos las entregas
y las personas pueden ir a buscarlo, las tienes como ya en casita, las personas que siguen yendo los
establecimientos es porque de verdad disfrutan de ir a Automercado, es como una super buena
experiencia, a la gente le gusta mucho y es un supermercado con que mucha gente ya esta como

casada porque di ya esta, o0 sea, van tanto que ya conocen a las personas y es una experiencia muy
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buena para la gente. Entonces ahora simplemente que ya abrieron negocios y es mas facil, es una

actividad que toman como con gusto sobre todo aquellas que tienen como el &rea mas flexible

8. ¢Cuales considera usted que son los abarrotes que méas se compran en linea? ¢Y por qué?

En realidad, creo que lo més facil de comprar en linea son como los productos bésicos ya
empacados, productos de uso diario, no sé tipo toallas, servilletas, papel higiénico, arroz, frijoles,
bueno bebidas también. Todo esto, es algo que es muy facil de conseguir y tal vez no requiere tanto

como de que vayas a probarlas, al revisarlas y seleccionar los productos.

Creo que hay muchas personas que también como que se apoyan en las ferias, entonces tal vez el

canal digital no es tanto para para este tipo de productos.

9. ¢Cudles son los medios digitales que Automercado tiene disponibles para realizar lacompra

de abarrotes?

En Automercado, tenemos el web site, 0 sea, todo el mundo lo puede acceder, solo te hacés una
cuenta, pero también contamos con una aplicacion que hemos estado como fortaleciendo todos los
afios, para mejorar la experiencia del usuario y también es super facil de usar y es otro medio que
las personas ya estan acostumbradas a usar porque te da como guardar las listas de lo que compras

usualmente, te deja revisar precios, entonces siento que las personas lo ven muy amigable

10. ¢Por qué un consumidor deberia migrar a hacer las compras de abarrotes de manera virtual?

Bueno, primero por comodidad, es demasiado comodo porque te quita no sé los 10 minutos y ya
tenés una lista hecha, es de agregar al carrito y listo. Te ahorra también como el viaje a los puntos
de venta, entonces eso es un monton de tiempo también como en auto o empresa o en trafico, y
podés hacerlo desde la comodidad de tu casa, entonces es mas facil. Adicional, con toda esta
experiencia que tuvimos con la pandemia, nos dimos cuenta de que hay que ser muy rigurosos con
los cuidados: alcohol en gel, mascarilla, no estar como en aglomeraciones, entonces otro punto a
favor que tomamos en cuenta para que los usuarios quieran motivarse a comprar por medios

digitales.
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11. ¢ Me podria decir cual es la principal diferencia entre el servicio a domicilio y pick up?

El servicio a domicilio es cuando vos compras y los productos te los llevan hasta la casa, eso

dependiendo de la compra puede ser como alrededor de 24 horas.

Pero cuando es en pick up, es cuando vos hacés la compra, pero la vas a retirar al local. Entonces,

€S un proceso un poco mas rapido, pero requiere que te muevas al punto de venta.

12. ¢ Usted cree que la pandemia cambi6 la manera de hacer el supermercado?

Si, totalmente creo que ya las personas, bueno, primero estan optando mucho por canales digitales,
adicional a esto estdn como haciendo compras un poco mas inteligentes, ya como que revisan mas
lo que tienen que comprar, ya no compran tan a lo loco, creo que también la pandemia como afectd
a muchos hogares econémicamente, entonces también ha variado los tipos de compras que hacen,

las prioridades.

13. ¢ Considera que hubo un cambio en la frecuencia de compras de abarrotes antes y después
de la pandemia?

Creo que si, la pandemia afect6 a todas las familias de alguna manera y la compra de abarrotes es
algo que tenemos que hacer todos si o si, y obviamente es algo también se vio golpeado por la
pandemia, asi como la manera de comprar, también como el tipo de compras gque hacian, yo siento
que las personas que van a Automercado de verdad son muy fieles al supermercado, entonces
siguen haciendo sus compras ahi, tal vez no de la misma manera que antes, pero estoy 100% segura
que estos habitos han cambiado. Como te decia todo este tema de la pandemia hizo que las ventas

online aumentaran considerablemente.

14.Y, en la parte de frecuencia, ¢usted cree que hubo un cambio antes y después de la

pandemia?

Creo que tal vez, como hay muchas personas que ya estan desde la casa, son como mucho mas
ordenadas a la hora de hacer como las compras, porque pasan mas tiempo, entonces tienen como

un mayor orden de lo que estan cocinando, de lo que se les termina. Entonces siento que las
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compras se mantienen como espaciadas, pero ya como que, como al ser mas inteligentes y mas

ordenada.



167

Apéndice I: entrevista Veronica Brenes — Experto Peri

1. ¢Qué es un abarrote para usted?

Los abarrotes son productos comestibles de primera necesidad como comidas, bebidas, pan, arroz,

café.

2. ¢Cbdmo estan comprando las personas los abarrotes hoy, virtual o presencial?

Por todo el tema de la pandemia se ha hecho como una divisién, hay personas que incluso por
necesidad les toca hacerlo virtual porque talvez son personas que no pueden salir porque cuentan
con factores de riego, entonces tienen que hacerlo virtual, pero hay otra parte que talvez ahorita
mas que al inicio de la pandemia que ya estan acercandose mas a los supermercados, yo creo que

hay como un 50 y 50.

3. ¢Por qué considera que los consumidores prefieren hacer sus compras de barrotes de esta

manera, ya sea presencial o virtual?

De manera presencial, la experiencia es algo stper importante, las personas prefieren poder ir al
establecimiento, poder tocar y ver lo que van a comprar, yo siento que hay cierto tipo de alimentos

gue dan mas confianza comprarlos de una manera presencial que de una manera virtual.

De manera virtual, se ahorra tiempo, contacto con la gente, no hay que sacar el carro, trafico, presas,
y quizas también las personas se ven mas enfocadas en solo la lista, cuando uno va pasando de
pasillo en pasillo da mas oportunidad de antojarse de cosas, mientras que hacerlo de una manera
virtual es como yo tengo mi lista y ya sé donde buscar la leche, los huevos, y lo que tengo que

comprar.

4. ¢Cudl considera que es el proceso que realiza el consumidor para hacer las compras de

abarrotes en linea en Peri?

Creo que es algo mas por afinidad o por costumbre de que yo se cual es mi supermercado, ya
nuestros clientes estan casados con la marca o tal vez ya estan acostumbrados a hacer las compras

ahi.
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5. ¢Considera que la pandemia ha modificado el comportamiento de compra del consumidor

de productos de abarrotes?

Si claro, siento que las personas son mas conscientes de su manejo de presupuesto ya que muchas
de ellas se quedaron sin trabajo o hubo una reduccion de horas laborales y esto obviamente

modificé el comportamiento de compra.

6. ¢Cudl cree usted que es el principal motivador de compra de abarrotes hacia Peri?

El principal motivador de compra es la cercania ya que las compras que se hacen en su mayoria

son de relleno.

7. ¢Qué considera que motiva a un consumidor a realizar sus compras de manera presencial o

virtual?

Creo que son varios factores, el factor riesgo como no se puede salir de la casa tengo que hacer las
compras virtuales, el factor edad hay personas que no lo logran con la tecnologia y necesitan salir
a hacer las compras, la experiencia no es lo mismo comprar unos tomates en el supermercado y ver
si estan pintones a comprarlos en una pagina donde lo que veo es una foto. Entonces, creo que

todos estos factores determinan como voy a hacer la compra.

8. ¢Cudles considera usted que son los abarrotes que mas se compran en linea? ;Y por qué?

Considero que son el arroz, frijoles, cereales, huevos, leche y café y puede estar relacionado a un
tema de facilidad de comprar estos productos en linea porque ya viene empacados, es muy dificil

que algunos de estos productos se entreguen mal.

9. ¢Cuales son los medios digitales que Peri tiene disponibles para realizar la compra de

abarrotes?

Es peridomicilio.com, y todas nuestras redes redirigen aca.
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10. ¢Por qué un consumidor deberia migrar a hacer las compras de abarrotes de manera virtual?

Creo que el ahorro de tiempo y energia de tener que evitar ir a un supermercado, se ahorra un
monton ya que solo tengo que abrir la computadora, hacer mi lista seleccionar los productos y listo.
Creo que también el factor de ahorro de dinero les permite a las personas estar mas estrictos en su
lista ya que compran solo lo que necesitan, es decir, van directo a lo que saben que deben comprar.

11. {Me podria decir cual es la principal diferencia entre el servicio a domicilio y pick up?

Peri-Domicilio lo dejan a la puerta de su casa y Peri To Go se compra en linea y el consumidor

puede recoger en cualquiera de nuestros supermercados para retirar la compra.

12. ¢ Usted cree que la pandemia cambi6 la manera de hacer el supermercado?

Claro que si, la pandemia vino a cambiar la manera de hacer todo lo que estabamos acostumbrados,

es una nueva forma de vivir.

13. ¢Considera que hubo un cambio en la frecuencia de compras de abarrotes antes y después

de la pandemia?

En lo personal considero que no, el consumidor siguié haciendo sus compras de la manera en la

gue hacia antes de la pandemia: semanal, quincenal o mensual.
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Apéndice J: entrevista Natalia Sandoval — Experto Masxmenos

1. ¢Qué es un abarrote para usted?

Un abarrote hoy en dia son todos los productos que compramos dia a dia, como harina, aceite,

arroz, pan, leche, en general.

2. ¢Como estdn comprando las personas los abarrotes hoy, virtual o presencialmente?

Yo creo que esta parte, si €s un poco como un mix, hay una parte donde la gente todavia se ha
mantenido como yendo al super también por el tema del encierro de la pandemiay todo esto. Donde
se ha visto que la gente tiene la necesidad de salir, pero hay otra parte de la poblacién también

donde pues compra cosas en linea.

Una poblacion va al supermercado y otra poblacién donde, pues compra en linea que son los que
tal vez tratan de cuidarse més, donde se les facilita mas que lleven la toda la comida a la casa y

demas.

3. Tomando en cuenta entonces que son estas dos vias, virtual y presencial, ;me podria decir

entonces por qué los consumidores prefieren hacer esas compras de esa manera?

Virtual, como te estaba diciendo, yo siento que es mas que todo por comodidad, verdad, o sea, la
gente pierde mucho tiempo en ir al supermercado un fin de semana o inclusive a veces lo hacen

viernes en la noche.

4. ¢Cudl considera que es el proceso que realiza el consumidor para hacer las compras de

abarrotes en lineas en Masxmenos?

Yo siento que eso es como un mix verdad, hay gente que directamente va a buscarlo en el buscador
de Google ponen no sé¢, Masxmenos y obviamente se meten a la pagina de directo y ahi hacen todas

las compras con el E Commerce que se tiene en la pagina y demas, pero también puede ser que la
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gente le haya dado clic a un anuncio de Facebook, y lo haya redirigido a la pagina de Masxmenos

para comprar, porque tal vez la necesidad de él era en ese momento era comprar.

Hay gente que si toma el tiempo de buscar el supermercado en la pagina web, pero hay otras
personas que tal vez le salié un anuncio o se meten al Facebook que es donde realizan digamos

como buasquedas la gente lo utiliza mucho para eso también.

5. ¢Considera entonces que la pandemia ha modificado el comportamiento de compra del

consumidor de productos de abarrotes?

Si, claro, o sea, la gente al inicio de la pandemia se volvieron locos comprando lo que son productos
de abarrotes, porgque obviamente pensaban que se iba a escasear mas que estaban diciendo que, por
ejemplo, el arroz y los frijoles eran los que se iban a escasear por el tema de la pandemia, que no
se iba a poder exportar y demas, pero yo siento que si. Si hubo como un crecimiento de compras
como masivas a principio de la pandemia que ha ido bajando conforme va pasando todo y ya van
viendo que todo se ha ido como normalizando, ya los productos ya nos estan escaseando, igual
podemos decir que los productos de limpieza, también al principio di todos veiamos que no habia
nada, no habia ni Lysol ni desinfectante y el papel higiénico que fue un tema que también nadie

entendio, el papel higiénico.

Inclusive en las redes sociales, también, o sea, la gente, todo mundo anda comprando en linea, o
sea, las plataformas de compra en linea han incrementado su movimiento de compra. Mejor que

antes, porgue la gente ya con el miedo, el panico y todo seguramente compran mas en linea.

6. ¢Cudl cree que es el principal motivador de compra de abarrotes hacia Masxmenos?

Yo siento que es la variedad, la rapidez. Masxmenos también ha tratado de implementar eso de
productos como sin gluten, harinas sin gluten, toda esa variedad, entonces yo siento que a pesar de

que el Automercado es el top, el que le sigue como por debajo es el Masxmenos.
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7. ¢Cuales considera usted que son los abarrotes que mas se compran en linea? ;Y por qué?

Siento que los abarrotes que mas se compran en linea pues obviamente son leche, azlcar, arroz y

podemos tal vez incluir ahi lo que son aceites.

8. ¢Cudles son los medios digitales que la empresa tiene disponibles para realizar las compras?

Si, solo el E Commerce, ahi la gente puede comprar en linea, pero también tenemos el Facebook,
mas que todo como para anunciar promociones y demas, para anunciar horarios, o datos como

curiosos, tal vez o dirigirlos a la pagina web para que puedan ir a comprar ahi.

9. ¢Por qué un consumidor deberia migrar a hacer las compras de abarrotes de manera virtual?

¢ Cuales serian esos motivos?

Yo siento que es mas comodo, pierden menos tiempo, siento que comprar en linea es exactamente
igual que ir al super, lo que pasa es que muchas veces el problema ahi esta en que tal vez el producto
en el supermercado que pidieron no esta tal vez disponible. Entonces te dicen como mira te lo
podemos cambiar por este otro. Pero yo siento que si la gente deberia tratar un poquito méas de

comprar en linea.

10. ¢ Me podria decir cual es la principal diferencia entre el servicio domicilio y pick up?

Pues, servicio a domicilio te lo van a dejar hasta la casa, hasta la puerta de la casa y el pick up es

que vos compras, pero tenés que ir a recogerlo al supermercado que hayas escogido.

11. ¢ Usted cree que la pandemia cambié entonces la manera de hacer el supermercado?

Si, claro, todos los supermercados se tuvieron que reiventar. Para poder ofrecerle, pues un E
Commerce amigable a las personas, que fuera facil, sencillo, rapido y que, pues agilizara el proceso

de compra, pero si siento que si cambi0 totalmente. Y la gente se tuvo que adaptar, si o si.

12. ¢Considera que hubo un cambio en la frecuencia de compra de abarrotes antes y después
de la pandemia?

Yo siento que se mantuvo.



