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ABSTRACT: The influence that technology has had in recent years on the behavior and production capacity in companies is
gigantic, today large industries have opted for the introduction of Information Systems along with mobile applications as tools
for the continued development of trade. In this document we wanted to deepen the impact of these systems and mobile
applications and their use in shopping in supermarkets in the city of Guayaquil, this analyzes the importance of technology to
meet the needs and shopping experience of the customer and improve communication between the consumer and the
company establishing a commercial link which would have an effect on the growth of the business model of these
establishments, on the other hand, the crucial importance of obtaining information and handling it in order to know the tastes
and preferences of the users is highlighted and in this way design strategies that improve the economic profitability of the
companies in this sector and contribute to their corporate image, as well as differentiating themselves from the competition
and, at the same time, reinventing the way of carrying out the traditional shopping process in a supermarket, offering people
an enriching and personalized user experience, thus obtaining loyalty and greater customer satisfaction.
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1 INTRODUCCION

El desarrollo tecnoldgico se ha convertido en un factor muy importante e influyente en el crecimiento de las empresas a
nivel mundial.

El mercado retail o mas conocido como el mercado de consumo masivo acapara el mayor nimero de consumidores, debido
a esto los niveles de exigencia de calidad y rapidez son mucho mas grandes. Actualmente, para potenciar la eficiencia de sus
servicios han apostado por introducir la tecnologia.

El extraordinario uso de las aplicaciones méviles y sistemas web en el mundo ha dado un giro significativo para el
crecimiento de un negocio, los dispositivos mdviles han pasado de ser un medio de comunicacién convencional para
convertirse en una herramienta que facilita la vida de las personas. Gran cantidad de transacciones se realizan a diario tan solo
con tocar la pantalla del celular, nuestros datos, gustos y preferencias se manejan en grandes bases de datos, los cuales son
utilizados para potenciar la productividad de estas.

Es importante desarrollar o incluir herramientas de ultima generacién que permitan mostrar informaciones mds relevantes
en tiempo real e interaccidon con sus consumidores para el constante crecimiento productivo de la empresa.

Los procesos que se realizan al momento de efectuar la busqueda o compra de un producto requieren la comunicacién
entre la empresay el consumidor, partiendo de este marco se puede deducir que la implementacion de las aplicaciones méviles
dentro de los supermercados simplificaria el tiempo de busqueda y compra de productos, esta dindamica abre la posibilidad de
que cada cliente sea estudiado por la empresa la cual podria conocer la frecuencia con la que acude, sus preferencias,
presupuesto, productos con mayor salida etc., dandole informacién util para la elaboracién de estrategias comerciales.

Corresponding Author: César Espin Riofrio 690




César Espin Riofrio, Maritza Guerrero Yagual, and Mayra Calva Navarro

Comunicacion directa entre empresa y cliente

Optimiza tiempo de respuesta a solicitar informacién

Mejora la visibilidad de los productos y promociones

Contribuye con informacidn para la creacion de
estrategias

Fig. 1. Contribuciones del uso de las aplicaciones

El uso de las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién permite responder de forma mas eficiente a las demandas
tipicas del sector de bienes de consumo, teniendo no solo un mayor control de la operacién, sino mejorando
considerablemente el servicio y la experiencia que se brinda a los compradores. [1]

2 METopo

Mediante técnicas como la encuesta, investigacién documental y exploratoria y sintesis diagndstica se recopilé datos que
procesados dieron informacién sobre los procesos actuales de compra venta en los supermercados. El diagndstico tiene como
finalidad obtener informacidon que podra ser analizada y relacionada para ofrecer una conclusién que aporte a la idea
planteada.

El diagnéstico se basd en 3 etapas, mismas que se muestran en la Fig. 2 con la finalidad de conocer los procesos que realizan
los supermercados en base a la obtencién de informacién y uso de tecnologias méviles y poder evaluar las acciones a tomar
de acuerdo con las necesidades tanto de la empresa como del consumidor.

Fase exploratoria
y planificacion

Fase de

desarrollo y
evaluacion

e——
Fase de
sistematizacion
de la informacion
y exposicion

Fig. 2. Fases de diagndstico

Lainformacién recopilada a través de diversas fuentes ha permitido conocer el funcionamiento actual de los supermercados
en la ciudad de Guayaquil, para ello se ha inspeccionado los elementos que conforman sus procesos como sus recursos,
actividad y problemas. Esta investigacion tiene como prioridad demostrar que se pueden automatizar dichos procesos.
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Fig. 3. Etapas del proceso de diagndstico
3 RECOLECCION DE DATOS Y ANALISIS

Los avances tecnoldgicos de los ultimos afos han provocado cambios acelerados en la sociedad y han vuelto mas
competitivo el mercado, las personas pueden desempefiarse de manera mas eficiente y las empresas han tenido nuevas
alternativas para producir generando un gran impacto a través del tiempo.

La inclusién de herramientas tecnoldgicas en Ecuador es bastante escasa lo cual ha provocado consecuencias en su
desarrollo, hoy en dia todo gira en torno a la tecnologia pues nos ayuda a facilitar las tareas realizadas a diario, mejorando el
costo de produccidn, acelerando la productividad y competitividad de las empresas.

Ecuador estd ubicado en la posicién 108 en el desarrollo de las TIC's a diferencia de paises como Suiza, Suecia, El Reino
Unido quien lidera el top mundial de innovacion de las TIC’s segln la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI)

(2].
31 INFORMACION COMPARTIDA EN LAS APLICACIONES MOVILES

Con el auge de los dispositivos inteligentes, la interaccion entre las personas con aplicaciones empresariales a través de
smartphones y tablets ha incrementado las oportunidades de crecimiento para las empresas. Existen millones de aplicaciones
moviles que salen al mercado a diario y son descargadas masivamente por los usuarios a través de las tiendas de descargas
correspondientes al sistema operativo que utilicen, los mas utilizados son 10S de Apple y Android de Google, quienes lideran
el mercado de sistemas operativos moviles.

Symantec, empresa de seguridad informatica, realizé un estudio con la finalidad de identificar qué tipo de datos personales
solicitan las apps. Segun el estudio, un usuario instala en su dispositivo entre 60 y 90 aplicaciones las cuales en su mayoria
requieren datos personales tales como ubicacién o lista de contactos. [3]

INFORMACION DE IDENTIFICACION PERSONAL COMPARTIDA -
EN APLICACIONES SEGUN EL SISTEMA OPERATIVO Android
: i0s
MNumero lelefanico 9%12 %
PR A S R 44 %
UIFECCION de COITeED eeclinmaoo 48 U
30 %
Nombre de usuario 33 0%
. ’ 50
UIrecclon nsica d %
PORCENTAJE DE APLICACIONES QUE Android i0S
REQUIEREN PERMISOS PELIGROSOS* 89 v 99
PARA EL SISTEMA OPERATIVO. 0 0

| |

Fig. 4. Informacién personal que recolectan las apps moviles
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El estudio indica que gran porcentaje de los usuarios de aplicaciones moviles proporcionan informacion y otorgan accesos
a los aplicativos méviles como acceso a la camara. Estos datos son usados por las compafiias para generar ingresos.

ACCES0 0 10 cCamara: Android a5 04

_ 2504
Micrafono/ Grabar audio: Android g9 0%

10 9%
Llomadas perdidas/ Historial de llamodas  N/A

15 %
Leer mensajes de texto: Android  N/A

Fig. 5. Accesos al sistema que son vulnerados con mayor frecuencia
3.2 APLICACIONES MOVILES EN LAS CADENAS DE SUPERMERCADOS DE GUAYAQUIL

Segun datos del censo publicados por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos INEC existen 11.549 establecimientos de
consumo masivo en la provincia del Guayas. [4]

Los supermercados con mayor nimero de locales en la ciudad de Guayaquil son Mi Comisariato y Supermercados Tia.

Tabla 1 Supermercados con mds sucursales en Guayaquil

Supermercado Mi Comisariato 13

Supermercados Tia 27

Estas dos cadenas de supermercado han incorporado el uso de aplicaciones méviles como una herramienta de apoyo para
los clientes que visitan su establecimiento, ofreciendo diferentes funciones que mejoren la experiencia de compra dentro de
sus locales.

Almacenes Tia, Supermaxi, Coral Hipermercados, Mi Comisariato cuentan con su app mdvil y pagina web
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Fig. 6. App Asistente de compras Supermaxi
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Existen apps como iniciativa privada que surgen como un servicio intermediario entre el cliente y el supermercado
permitiendo al usuario ordenar desde su dispositivo mévil o acceso web la lista de compras de sus viveres y articulos para el
hogar.

La app recibird los pedidos y los enviara a su red de compradores especializados y repartidores distribuidos por la ciudad
segun la localizacion de la direccién del domicilio o sitio de entrega escogido por el usuario que realiza la compra. La aplicacién
Tipti es un ejemplo de este tipo de emprendimiento privado. [5]

SELECCOIONA LA TIENDA ELIGES LA FORMA DE PAGO ENCQUENTRA TUS PRODUCTOS
QUE NECESITES QUE PREFIERAS POR CATEGORIAS

Contamos con tiendas especializadas Implemantamos diferentes matodos do LLas catogorias harin quo BUscar do s
pars satisfacer tus necesidades. page pars t comedided bl‘ﬁduﬂ“wm midcho mas fcl

Fig. 7. App Tipti de compras personalizadas
4 ANALISIS Y RESULTADOS

Actualmente los supermercados de la ciudad de Guayaquil en su mayoria han introducido el uso de aplicaciones moviles
para sus consumidores lo cual tiene una gran aceptacion y una rapida adaptacion, en estas herramientas presentan su catalogo
de productos, posibles ofertas, cupones de descuento y lectores de cédigo de barra por lo cual han logrado integrar los
procesos mds importantes que realiza el consumidor al momento de realizar una tarea muy antigua como es ir de compras

La siguiente Tabla 2 muestra las funciones principales que presentan las aplicaciones de Mi Comisariato y Supermercados
Tia, entre esas funcionalidades comunes se destacan el proceso de compras, canje de cupones o puntos e informacion de
ofertas y promociones.

Tabla 2 Funciones de una app de supermercado

e Conocer la direccion y horarios de atencion de los locales. e Compras Online.
o [Informar de todas las publicaciones vigentes. e Conocer ofertas y promociones que se
e Cargar los cupones electronicos mes a mes, absolutamente gratis encuentren vigentes.

sin necesidad de imprimirlos. e Conocer cuantos puntos acumulados y por|
e Conocer cuantos Super Puntos has acumulado y revisar el compras.

catalogo de premios
e Comprar a precio de afiliado con su tarjeta ilimitada virtual

Supermercados Tia mejoran incluso el proceso de compras al ofrecerlo en linea con la facilidad que los productos adquiridos
lleguen de manera personalmente directo a cada cliente

Pese a que el problema de comprar ha tratado de ser solucionado con dichas aplicaciones aun existe falta de informacion,
pérdida de tiempo en la busqueda de productos y baja comunicacién entre los clientes y la empresa.

Todavia los supermercados no recolectan ni proporcionan informacidn en linea mientras el cliente realiza su proceso de
compras. Al recolectar informacidn sobre las preferencias de los usuarios no solo de compras sino también de visualizacién,
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presupuesto, etc., podrian focalizar las ofertas y promociones que ese usuario requiere, aumentando asi la probabilidad de
compra y por supuesto la sensacion de bienestar del usuario.

Punto importante es la busqueda de productos. Cada vez es mas amplia la oferta de productos en cuanta a marca o linea,
estos distribuidos en espacios fisicos también cada vez de mayor tamafio por lo que la busqueda de un producto en particular
podria ser estresante llegando incluso el usuario a desistir de esa y otras compras.

Apoyados en la tecnologia a través de una app, métodos de ubicacién e identificacion de productos, el usuario podria
recorrer mas facilmente las instalaciones de un supermercado y ubicar con certeza el producto deseado, incluso encontrar
alternativas al mismo, la probabilidad de compra aumentaria grandemente y los ingresos de dicho comercio también.

Una encuesta realizada facilitd medir el nivel de aceptacidn de los usuarios sobre un aplicativo que cubra con las
necesidades antes expuestas y la factibilidad de este.

Como poblacidn meta se consideré los 56 supermercados que actualmente existen en la ciudad de Guayaquil excluyendo
aquellos que se encuentran dentro de centros comerciales. El marco muestra se obtuvo a través del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos INEC [4], quienes indican que, del total de la poblacion de Guayaquil, el 47% de habitantes pertenecen al
sector de la poblacién econdmicamente activa quienes son potenciales consumidores de este tipo de establecimientos de
consumo masivo. A este resultado se aplicaron técnicas de muestreo aleatorio donde se segmenté a la poblacién por subgrupos
siendo estos, sexo, edad y nivel socioeconémico.

Se planted una aplicacién con funcionalidad de busqueda 4gil de productos e informacién personalizada junto con la
siguiente pregunta: Si existiera una aplicacién para smartphone que tuviera esas funcionalidades ¢cudl es la probabilidad de
que Usted la use y/o recomiende?

Es importe mencionar que el 100% de personas encuestadas estuvo de acuerdo con que se implemente una aplicacién que
incluya la busqueda de articulos y ademas detalle la ubicacion del producto ya que actualmente las apps existentes no cuentan
con dichas funcionalidades.

Si existiera una aplicacion para smartphone que
tuviera esas funcionalidades ¢écual es la probabilidad
de que Usted la use y/o recomiende?

120%
100%
80%

60%
40%

20%

0%

Muy alta Alta Media Baja Muy baja

Fig. 8. Pregunta del cuestionario aplicado

5 DiscusiON

El propdsito de este trabajo investigativo es resaltar el impacto de los aplicativos méviles en la actualidad y su enfoque en
los supermercados de Guayaquil que, pese a que ya existen aplicaciones vigentes, cubren parcialmente con las necesidades
del consumidor, entre las carencias que presentan en la actualidad:

e Falta de informacidn de los productos en percha.
e No existe detalle sobre la ubicacion de todos los articulos.
e Escasez de informacién sobre ofertas personalizadas que lanzan los establecimientos.

Estas carencias evidencian que existe una inconformidad de los usuarios con las aplicaciones actuales que proporcionan las
mayores cadenas de supermercados en la ciudad, ya que estas son en su mayoria informativas y poco interactivas con los
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clientes, lo que genera aburrimiento y provoca la desinstalacién de la herramienta en los dispositivos méviles de los usuarios.
Esto supone pérdidas en ventas y menores ganancias de los establecimientos de consumo masivo.

6  CONCLUSION

Luego del analisis del proceso de compras tradicional en los supermercados se deja ver lo importante que es el conocer el
comportamiento de cada uno de los clientes para poder ejecutar estrategias de mercado, hoy en dia las empresas estan
conscientes que no solo ofertardn una herramienta digital sino qué brindaran apoyo a sus usuarios para obtener informacion
que mejoren sus actividades de compra.

Las aplicaciones se han convertido en una vitrina tecnoldgica para diferentes marcas o cadenas de supermercados, al
exponer sus productos y promociones fortalecen la comunicacion entre empresa y cliente creando asi una experiencia
personalizada.

La tendencia es que entre el mundo digital y las personas hay aplicaciones que son herramientas faciles de obtener, existen
caracteristicas esenciales que las empresas han introducido para que estas sean un verdadero éxito como lo es el aspecto
visual, la rapidez de busqueda de datos, la captura de datos para crear patrones de preferencia que pueden ayudar
potencialmente a los supermercados. Se puede decir que las aplicaciones ofrecen a las empresas y a los consumidores crear
un vinculo que ayude a satisfacer las necesidades de ambas partes.

Es por ello por lo que en el presente trabajo se ha planteado el uso de las aplicaciones para dispositivos celulares como
método para aumentar la ventaja competitiva de los supermercados. Adicional se demuestra un alto nivel de aceptacién por
parte del cliente en la realizacién de un aplicativo mévil orientado a supermercados que permita obtener una experiencia de
usuario mas personalizada por lo que la creacién de apps con esas funcionalidades es muy satisfactoria y rentable para ambas
partes.
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