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Resumen ejecutivo
El “Design Thinking" es un conjunto de aportaciones de varios personajes de la
historia del disefio industrial y de productos que trabajaron con la finalidad de lograr
una metodologia 6ptima para la resolucién de problemas que han estado en

constante evolucion en la sociedad.

En la Republica Dominicana, el “Design Thinking” fue introducido como propuesta
pedagogica por Alci Cruz, empez6 a tener reconocimiento (Uribe, 2017). De igual
forma, el Ministerio de Industria y comercio decidi6 impartir talleres, para los
participantes de aquellos programas de emprendimiento, y para aquellas personas

interesadas en el area.

Alo largo de los anos, el “Design Thinking” aunque no haya sido conocida como tal,
ha servido de plataforma para aquellas empresas comerciales cuyo objetivo
principal siempre han sido las necesidades de los clientes, y brindarle las soluciones

mas innovadoras para su satisfaccion.

Es por esto que se escogié una gran empresa, lider en el mercado y lider en ventas
al detalle, como Grupo Ramos, especificamente para su cadena de supermercados
de Tiendas La Sirena para implementar la técnica del “Design Thinking” y dar

solucion o, mejor dicho, mejorar la experiencia de compra de sus clientes.

Esta ha sido una empresa que a lo largo de los afos se ha destacado por su
constante innovacion, brindar al cliente la mas amplia cartera de productos, sobre

todo de consumo masivo y que, sobre todo, trabaja para hacer de la vida de sus

clientes, mas rapida, eficaz y feliz.

A lo largo del desarrollo de este proyecto, se implementan las diversas fases que
caracterizan el “Design Thinking”, tales como: inspiracion, ideacion e

implementacion.

Cada una de ellas, inicia desde el proceso de inspirarse, que es donde se
implementan varios métodos tales como los 5 porqués, definir audiencia y

entrevistas al experto, que son los que nos ayudaran a comprender el objeto de



estudio, a conocer las necesidades y los sentimientos de las personas para las que

estamos disefiando con la finalidad de idear una solucién para sus necesidades.

Luego de realizar estos métodos, entra la fase de implementacién, que es a través
de la cual se mide la rentabilidad de implementar, o0 mas bien, llevar al mercado

aquella solucion que ya anteriormente se ha estado evaluando y estudiando.

Es en base a esto, que la propuesta realizada para el Grupo Ramos, una vez
implementado la técnica de “Design Thinking”, fue la creacién de una pagina web
que les permita a los usuarios realizar sus compras en linea, visualizando las
gondolas tal cual se encuentran en el supermercado, dandole la sensacion al
cliente, que se encuentra en el mismo, pero, con las facilidades de no tener que
hacer largas filas en caja, busqueda de parqueos disponibles, y que el pedido llegue
directamente a la puerta de su hogar, todo esto, con el mas minimo esfuerzo de

compra.

Se busca con esta solucion mejorar la experiencia de compra del cliente de Tiendas
La Sirena, especificamente, y continuar afirmando la misién que caracteriza a la

empresa del Grupo Ramos.

Es por esto que se hizo una encuesta de percepcion a los clientes, acerca de sus
necesidades, inconvenientes, y su experiencia a través de tiendas la sirena, con la
finalidad de identificar si realmente esta nueva herramienta tendra la acogida

esperada.

Los resultados obtenidos fueron positivos, llevandonos con esto a la creacion de
una plataforma virtual, que les facilite la experiencia de compra a los clientes, y nos

permita ampliar nuestra cartera de clientes por igual.



UNIVERSI0AD ap=r
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Introduccién

‘Grupo Ramos es la cadena de Supermercados mas grandes del pais, ademas, de
considerarse como la lider en ventas al detalle en el mercado dominicano”.(Grupo
Ramos, 2015) A través de los afos, se ha destacado por su excelente servicio,

calidad, y su enfoque en satisfacer las necesidades de sus clientes, con la intencién
de brindarles lo mejor.

La mision con la que se define el Grupo Ramos es: “ofrecer una experiencia de

compra que haga la vida mas practica y feliz’. (Grupo Ramos, 2015) Razén por la
cual, se busca en este proyecto utilizar la herramienta del “Design Thinking" para
mejorar la experiencia de compra de una cadena de supermercados,

especificamente, de Tiendas La Sirena, que es el supermercado mas transcurrido
y de mayor demanda de la cadena de Grupo Ramos.

El “Design Thinking” es un proceso de disefio centrado en las personas, que busca
identificar sus necesidades con la finalidad de crear soluciones.

Este proceso, cuenta con tres pasos que inician en inspiracion, seguido por ideacién
y culmina con la implementacién. A través de estos pasos, la herramienta del
‘Design Thinking" busca empatizar y conocer el objeto o la razén del disefio. con la

finalidad de brindarles una solucién en cuanto a una problematica o necesidad
expuesta.

Grupo Ramos cuenta con una serie de oportunidades de mejora o innovacion frente
al mercado dirigido, refiriéndonos directamente a los servicios prestados al cliente,
donde es posible agregar caracteristicas a sus servicios; lo cual lo vuelve mas

comodo, practico y 4gil, a través del método de la innovacién, como lo es la
herramienta “Design Thinking”,

En la actualidad, dicha herramienta brinda la oportunidad a las empresas de
adaptarse a los cambios, para asi poder innovar en sus productos, y por igual,
manifestarle al mercado que sus necesidades seran cubiertas, teniendo como

resultado la generacion de ganancias para la empresa.



Esta Propuesta de “Design Thinking” se plantea como una herramienta

metodologica, estructurada, Organizada, seqgura y practica para resolver problemas,
seguida de una serie de etapas, las cuales, apoyadas de las necesidades actuales
a resolver, logran reducir riesgos y aumentar el éxito en la empresa.

El desarrollo del método “Design Thinking” en la investigacion, esta orientado a

mejorar la experiencia de compra de aquellos consumidores o usuarios que carecen

de tiempo, buscan flexibilidad y ante todo posibilidades de buen manejo del tiempo
limitado debido a otras responsabilidades.

Partiendo de las evoluciones que ha tenido el marketing a lo largo de los afios y a

la herramienta a implementar, es a partir de ese punto donde se plantean nuevas
acciones estratégicas para innovar en los servicios brindados, dandole asi una

mayor comodidad a los clientes y por igual aumentar y tener un mayor alcance
dentro del mercado dirigido.

Es por esto, que la implementacién de nuevas estrategias y tacticas, hacen del

marketing un sistema muy til, que enlazado del meétodo “Design Thinking” permite

tener un conocimiento profundo del publico, al logro de objetivos mensurables ya
la innovacion dentro de la empresa.

De igual forma, esto permite el crecimiento del sector comercial con la

'mplementacion de nuevas tecnologias, como lo son las plataformas digitales, que

han sido de gran impulso para las organizaciones en la actualidad, permitiendo la
modernizacion y agilidad de los procesos.



Capitulo 1.El “Design Thinking” y su
implementacion en la Republica Dominicana.




1.1. Origen y evolucion del “Design Thinking”

De acuerdo al post publicado por el autor, Saavera, M.(2017): Este nos expresa que
esta técnica surge alrededor de los afos 60's en Estados Unidos. en un momento
en el que el disefo de los productos y el disefio industrial se estaban alejando de
las ingenierias y las ciencias, que aunque no lo lograron del todo, fue lo que dio pie,

a los primeros pasos del disefio del pensamiento que conocemos actualmente.

En resumen, todo comenzé, con la implementacién de materias conocidas como
ciencias del disefo, descritas por Buckminster Fuller, como una manera efectiva de
aplicar los principios de la ciencia del disefio. Fuller, creé métodos sistematicos para
evaluar, disenar y resolver problemas. Y esto que Fuller desarrollé entre los anos

S50's y 60’s es muy parecido a lo que conocemos como el “Design Thinking” actual.

Luego, pasaron casi cien afos entre el Bauhaus, hasta llegar al “ Design Thinking”,
y en los anos luego de estos, paso desde la metodologia a afrontar problematica de
creatividad, multidisciplinariedad y el trabajo en equipo, descubriendo con esto. las

claves del éxito de esta.

Uno de los aspectos y personas mas conocidas a lo largo de toda la historia del
“‘Design Thinking”, fue David Kelley, fundador de la “D'School” en la ciudad de
Stanford, en el 2004, desde donde salidé por primera vez el término de “Design
Thinking”.

Por otra parte, cabe destacar que, Tim Brown, el CEO de IDEOQ, escribié un articulo
en el ano 2008 en donde definia el “Design Thinking" y en el afo 2009 publica su
libro “Change by Design”, lo que hizo mundialmente famoso el término y toda la

metodologia que se encuentra detras.

En conclusion, el “Design Thinking” es la suma total de un conjunto de aportaciones
de varios personajes importantes de la historia del disefio industrial, el diseno de
productos, y muchos profesionales del area, que trabajaron con la finalidad de lograr
una metodologia éptima para la resolucion de problemas complejos que han estado
evolucionando de la mano de la factores externos, como la ciencia, la tecnologia y

la sociedad.



1.2. Tendencias del “Design Thinking” en el Sector

comercial de la Republica Dominicana.

El “Design Thinking” empezé a tener reconocimiento y acogida a partir del
2008 por todas las personas, pero no es hasta el 2017 que esta herramienta penetra
el mercado comercial dominicano, e inicia la utilizacién de este, pero en el ambito
pedagogico, enfocado en las distintas empresas del pais.

A raiz del gran crecimiento que ha tenido la implementacién de dicha herramienta a
nivel global, se ha vuelto tendencia en su implementacién y utilizacion en los dltimos
anos; por lo que, se han desarrollado diferentes talleres para capacitar a todo el
personal de dicho sector y puedan comenzar a implementar el “Design Thinking” en
sus diferentes areas de trabajos. Estos talleres reconocen el pensamiento del
disefio y la creatividad como fundamentales para la innovacion y se consideran
imprescindibles para el desarrollo de negocios, productos y servicios e inclusive la

solucion a problemas socioculturales.

Es por esto, que el Ministerio de Industria, Comercio y MiPymes (MICM), desde el
afio 2017 ha iniciado a impartir talleres de “Design Thinking” (Disefo del
pensamiento) dirigido al personal de las diferentes areas con el objetivo de
identificar nuevos procesos y metodologias que permitan innovar dentro de la
empresa. Segun De la Cruz Espaillat, presidenta de “Holistika Innovation
Consultancy”, encargada de la imparticion del taller, con esta implementacion, se
busca que el personal, “Transforme datos en ideas ejecutables, ayude a tener
nuevas oportunidades, aumente la rapidez y efectividad con que se crean nuevas

soluciones”.(Ministerio de Industria Comercio y Mipymes)



1.3. Diagnostico y Situacién actual del “Design Thinking”

en tienda La Sirena de la empresa Grupo Ramos en la
Republica Dominicana.

Actualmente, el “Design Thinking" sélo se ha implementado como una herramienta
de negocios en algunas empresas del pais, debido a que es un concepto que se ha
ido desarrollando de manera pedagdgica. Como se menciond, en el punto anterior,
el MICM ha implementado este concepto como talleres para impulsar la
participacion de los profesionales en diferentes areas, los cuales puedan
aprovechar la misma e implementarla en sus puestos de trabajos, trayendo con esto

grandes beneficios para la empresa.

Es por ello, que se pretende utilizar este método en tienda La Sirena para
aprovechar que es una de las empresas con mayor alcance y, ademas, que ha
tenido gran posicionamiento en el mercado dominicano. Logrando con esto, ser

pioneros en el desarrollo e implementacion de dicha estrategia en el pais, logrando

brindar grandes beneficios a los clientes y la empresa.






2.1. Sobre Grupo Ramos

“Grupo Ramos inicia su historia el 01 de diciembre 1965, cuando el sefior Roman

Ramos Uria adquirié la tienda La Sirena, un local pequeno ubicado en la avenida
Mella de Santo Domingo”.(Grupo Ramos, 2015)

Es el grupo empresarial familiar considerado lider en ventas al detalle y uno de los
principales empleadores del sector privado de Republica Dominicana. Ademas, de
ser el principal contribuyente del centro comercial y la cadena de supermercados
mas grande en el pais. El grupo cuenta con un total de 70 supermercados, entre
ellos: Tiendas la Sirena, Super Pola y Aprezio.

Actualmente este grupo cuenta con treinta y cuatro (34) tiendas de descuentos
Aprezio, un (1) Gran Aprezio, ocho (8) supermercados Pola, dos (2) centros
comerciales Multiplaza, y (25) tiendas La Sirena.

Desde sus inicios, la cadena de supermercados del Grupo Ramos se ha destacado
por mantener los mas altos estandares de calidad en la comercializacion de sus
productos, razon por la cual, fue la primera empresa del sector de ventas al detalle
en la Republica Dominicana en recibir una certificacion a traves de la OEA, que

valida lo anteriormente planteado.

“Con el proposito de acaparar mas mercado y llegar a mas comunidades, en el 2012
desarrolla un nuevo formato de tienda de descuento, con el nombre de Aprezio, con
la cual busca ofrecer precios mas bajos y manteniendo sus estandares de calidad,

a comunidades de bajos recursos”. (Grupo Ramos, 2015)

2.2. Descripcion de tienda La Sirena

Tiendas La Sirena inicié sus operaciones el 1 de diciembre de 1965 en un pequeno
local ubicado en la avenida Mella de Santo Domingo. La Sirena Mella inicio con
firmeza y sus inicios revolucionaron el mercado comercial dominicano con el
autoservicio, el horario corrido y los precios bajos y fijos, convirtiéndose en poco

tiempo en la tienda por departamentos mas popular y concurrida del pais.



En el ano 1985, inicia la expansion de La Sirena, con la apertura de su primera

sucursal en el interior del pais, en la ciudad de Santiago de los Caballeros.

2.2.1.Mision, vision y valores

Segun Grupo Ramos (2015)en su pagina web, estos componen su filosofia
empresarial:

» Mision: Ofrecer una experiencia de compra que haga la vida més practica y feliz.

» Vision: Ser la empresa de ventas al detalle preferida, con operaciones de clase
mundial.

» Valores:

e integros: Actuamos siempre con transparencia, compromiso y equidad.

e Serviciales: Nos apasiona entender las necesidades del cliente y ofrecerles
soluciones con amabilidad y respecto.

o Eficientes: Mejoramos continuamente y optimizamos el uso de los recursos.

e Solidarios: Nos acercamos a las comunidades y contribuimos con su

desarrollo.
e Tesoneros: Trabajamos arduamente y nos apoyamos para lograr las metas.

2.2.2.Descripcion de los servicios ofrecidos por tienda La Sirena

La Sirena ofrece a sus clientes una amplia cartera de productos (Comida, Bebidas,

Articulos para la higiene personal y el hogar, Mobiliarios para el hogar,

Herramientas, Ropa y un sin numero de objetos esenciales para el diario vivir de los

clientes), integrado de un servicio al cliente altamente capacitado.

Esta tienda por departamentos en los Gltimos afios ha implementado dentro de la
cartera de productos, lo que conocemos como “Marcas Blancas’, las cuales se

consideran un conjunto de marcas propias, que solamente son distribuidas por

estos, en cada una de sus sucursales.



2.3. Analisis DAFO
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Horario extendido hasta la
medianoche.
Servicio brindado en el area

de caja.

Empresa Lider en ventas al
detalle de la Republica
Dominicana
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privado de Republica
Dominicana.

Amplia cartera de productos.
Cadena de Supermercados
mas grandes de Republica
Dominicana.

Reconocidos por Sus altos
estandares de calidad en los

productos ofertas.
Marcas Blancas reconocidas

por los consumidores.

Otros supermercados con
horarios de apertura mas
extensos que los de la cadena
de supermercados.
Congestion del trafico

Cambios climaticos.

Ampliar el horario de

servicios de los diversos
supermercados de la cadena.
Simplificar la manera en la
que sus  consumidores
adquieren los productos de
los diversos supermercados
de la Cadena.

Brindar el método de

“Delivery” a sus clientes.
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2.4. Sobre empresas del sector Comercial,

especificamente supermercados.

2.4.1.Concepto

El Comercio es una actividad socioeconémica que se basa en la compra y venta de

productos y servicios, ya sea para su uso personal o venta. Por igual, es

considerado como la transaccién de algo a cambio de otra cosa con el mismo valor.

Zimmerman, M.M. (1959)describe a los supermercados como un “establecimiento
de ventas al detalle con muchas secciones, que vende comestibles y otras
mercancias; con la finalidad de agilizar y garantizar la experiencia de compra de los
consumidores y clientes a lo largo del trayecto del mismo”. Por tal razon, se busca
eficientizar la experiencia en la compra, mediante una plataforma digital donde se

encuentra distintas secciones de los supermercados, visualizando los productos de
manera virtual.

Entre aquellas empresas del sector comercial, especificamente supermercados,
que mas se destacan en la Republica Dominicana, y que le hacen la competencia

de manera directa e indirecta a la Cadena de supermercados del Grupo Ramos, se

encuentran: Jumbo, El Bravo, Hipermercados Olé, Supermercados El Nacional,

Super Pola, entre otros






3.1. Concepto

"El Design Thinking es una manera de resolver problemas reduciendo riesgos y
aumentando las posibilidades de éxito. Empieza centrandose en las necesidades
humanas y, a partir de ahi, observa, crea prototipos y los prueba, consiguiendo
conectar conocimientos de diversas disciplinas (psicologia, sociologia, marketing,

ingenieria...) para llegar a una solucién humanamente deseable, técnicamente
viable y econémicamente rentable”.(Serrano, 2014)

Segun lo describe Eizaguirre, L. et al (2017)" el Design Thinking se utiliza para
desarrollar procesos de innovacion centrados en las personas, ofreciendo una lente
a través de la cual se pueden observar retos, detectar necesidades y, plantear
soluciones.”

3.2. Importancia

Segun Chiu, A. & Reyes, D.(Chiu, 20018)“La importancia de “Design Thinking” como
tendencia en un contexto de transformacion digital esta sustentada en tres

elementos claves:

Se rige por el uso de capacidades humanas como la empatia, la creatividad y el

trabajo colaborativo, precisamente los “skills” que adquiriran mayor relevancia como

consecuencia de la inteligencia artificial.

Se basa en la experimentacion y el prototipado como herramientas claves para crear
soluciones, que empalma con la filosofia agile y el entorno de volatilidad e

incertidumbre caracteristico de un entorno en transformacion digital.

Forma parte esencial de los procesos de innovacion que toda empresa debe

incorporar en sus decisiones estrategias, si quiere seguir siendo relevante.

Cabe destacar que, como explica el “partner” de IDEO, Kelley, T.A traves del

‘Design Thinking” se puede hacer que la innovacion aparezca’.

El mundo, el marketing, se caracteriza por el cambio, y es a través de este, que se

consigue la innovacion.
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‘Design Thinking” .
gl “Desig g es una herramienta qQue nos permite crear prototipos para

cionar problemas, o i _
solu o mas bien, las necesidades presentadas por las personas.

. a través de este,
Y es que las empresas se permiten estar a la vanguardia y sobre

1odo eficientizar lo que hacen, cémo lo hacen y el por qué lo hacen
cern.

| es vital ah { .
Su rol € ora en dia, porque la innovacién es la clave del éxito de las

empresas, especialmente en las comerciales; sobre todo porque nos encontramos

en una etapa en la que los consumidores son cada vez mas exigentes y tienen cada

dia mas necesidades.

3.3.

a)

Fases del “Design Thinking”.

Inspiraciéon o también conocida como la etapa de escuchar, se busca

recopilar informacién acerca de las historias, anécdotas y elementos de

inspiracién involucrados directamente con el objeto de estudio. En esta fase,

debera prepararse un trabajo de campo.

sca implementar herramientas o métodos que
e se ha observado de las

Ideacion, en esta etapa, se bu
nos permitan recopilar informacion acerca de lo qu
la finalidad de que forme parte del marco teodrico,

prototipos. En conclusion, se busca crear un
de soluciones y prototipos.

personas, con

oportunidades, soluciones y

pensamiento mas concreto para el desarrollo

en esta etapa se busca introducir las soluciones

Implementacién,
sustente el trabajo realizado,

ntro de un modelo financiero que

propuestas de
acidades y la planificacion de esta etapa. Todo,

ademas, de evaluar las cap

con la finalidad de lanzar nuevas soluciones al mundo.
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3.4. Métodos para el desarrollo e implementacién de las

fases del “Design Thinking"”.

A la hora de implementar las 3 fases del “Design Thinking” en el desarrollo de
nuevas ideas en la empresa, es necesario contar con diversas herramientas 1as

cuales hacen posible el cumplimiento efectivo de las diferentes fases.

Segunliedtka, J. y Ogilvie, T. para el cumplimiento efectivo de las diferentes fases
del Pensamiento del Disefio, se utilizan diferentes herramientas, con el objetivo de
navegar dentro del raciocinio divergente y convergente, para asi crear nuevas
nosibilidades, reducir riesgos, lidiar con diferentes incertidumbres, y poder lograr el

proceso de innovacion proyectado.(La Magia de DesignThinking)

Entre los métodos para el desarrollo e implementacién de las fases del “Design

Thinking”, se encuentran:

, Entrevista al experto: Consiste en hacer preguntas sobre su vida a un

experto en el area, con el fin de conocer su historia, y que nos cuente sobre

innovaciones recientes en el area para la cual trabaja.

5 porqués: Es un método de entrevista facil que a ayuda a descubrir las
motivaciones, suposiciones y creencias profundas, que sustentan el
comportamiento de una persona. Consiste en elaborar una pregunta de un

tema en especifico, y con la respuesta dada por el entrevistado, generar 5

por qué, con el fin de conseguir algunas ideas claves.

a: Consiste en conocer bien quién es tu mercado objetivo
ara realizando el disefo. Se utiliza para obtener

esidades e historias del publico al cual se quiere

» Definir la audienci
y para quien se est
informacién sobre las nec
dirigir, y ayuda a conocer que preguntas realizar para la obtencion de los

resultados necesarios.
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“Brainst i .
orm™: Consiste en reunir a un grupo de personas (Expertos) con el

fin de gen

generar de manera espontanea la mayor cantidad de ideas posibles,
con el fin de elegir una o varias para tomar
problema.

una decision o resolver un

Determinar qué prototipo: Se utiliza para realizar las preguntas necesarias
para determinar cual idea se utilizara para ser creada, y saber si funcionara
bien 0 no. Este método se implementa junto al equipo para asi tomar una

decision de si puede dar resultado, o se debe volver a generar mas ideas.

Guion grafico: Se utiliza para trazar visualmente los elementos del producto
o servicio ideado, con el fin de mejorar o desarrollar la idea, y lograr conocer

quién lo utilizara, dénde y como.

Crear un tono: Es un discurso que se realiza para presentar la idea, con el
fin de convencer a diferentes tipos de personas, desde el publico objetivo

hasta potenciales, logrando esto explicar su funcion y beneficio.

Medir y Evaluar: Esta herramienta es utilizada al finalizar con las fases,
debido a que se utiliza para conocer y evaluar si lo ejecutado esta teniendo
el impacto proyectado, para asi saber si se debe de mejorar, reemplazar por

otra idea o en definitiva ser lanzado al mercado.
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3.5. Ventajas y desventajas de la implementacion de las
herramientas de “Design Thinking”.

Al momento de utilizar e implementar una herramienta en la empresa, es importante

conocer sus beneficios y oportunidades, para asi saber si sera o no de beneficio Ia
implementacion y uso de esta.

El “Design Thinking” se ha vuelto tendencia en los tltimos afios a nivel mundial, por

el método de innovacién implementado, por lo que debemos de conocer las ventajas
que ofrece la misma:

Se hace un analisis profundo del usuario, mediante técnicas de investigacion de

mercados y analisis del usuario, para asi crear un proyecto dirigido a estos.

Es potenciado la capacidad creativa, para aportar ideas innovadoras enfocadas a la

solucion del problema o necesidad del usuario.

Luego del analisis creativo y prototipado del proyecto, se testean previamente por
los usuarios para asi tener un “feedback” y conocer las posibilidades de éxito o

fracaso de este.

Entre las desventajas que podemos destacar, es que, este tipo de metodologias
dependen siempre del estilo de liderazgo de la empresa que los implemente, ya
que, un método como lluvia de ideas, no funcionara si las personas que lo modera
no tienen la capacidad de evitar juzgar a los integrantes por la calidad de las ideas

que surgen en las mismas. Un proceso de prototipado sera esteril si no facilitas un

clima de “feedback’ abierto y colaboracion disciplinada.

Las ejecuciones de este tipo de experimentacion seran un desperdicio de recursos

si no se cuenta con moderadores capaces de gestionar |a incertidumbre.

En conclusién, el éxito de la ejecucion de esta herramienta radica en la participacion
y en la calidad del liderazgo que haya, mas no del equipo que las adopte. (Pozuelo,

2018)
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Capitulo 4. Implementacion del “Design Thinking”
para mejorar la experiencia de los clientes de

tienda La Sirena.




4.1.

Objetivo General y Especificos.

Objetivo General

' 4

Implementar el “Design Thinking” para mejorar la experiencia de compra al
cliente de Tienda L3 Sirena, en el periodo 2020-2021.

Objetivos Especificos

4.2.

Mejorar la satisfaccion del cliente en un 20% para el ano 2020.

Conseguir nuevos usuarios de Tienda La Sirena.

Lograr conseguir un 25% de los clientes actuales de Tiendas La Sirena, que
se afilien a la pagina web.

Generar un 35% de trafico en la pagina web de compras virtuales en el ano
2021 en comparacion al afio 2020.
Maximizar la fidelidad del cliente a un 10%.

Aumentar las ventas de Tiendas La Sirena en un 5% para el periodo 2020-
2021.

Fases del “Design Thinking” aplicado a Tienda La

Sirena

En esta parte, se desarrollaran todas las fases del “Design Thinking” para lograr el

cumplimiento de los objetivos propuestos. Para esto se conformé un equipo de

disefio 3 integrantes con funcién de moderadores, y otros participantes involucrados

para hacer posible el disefno.
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4.2.1.Inspiracion

En esta primera fase de inspiracion preparamos un trabajo de campo para recopilar

informacion en relacion al objeto de estudio; que en este caso es la experiencia de
compras de clientes de Tienda La Sirena.

Para esta etapa nos centramos; en primer lugar, en identificar el reto del disefo, el
cual "servira de guia para las preguntas que se hagan en la investigacion de campo
y para las oportunidades y soluciones que se desarrollen durante el proceso
posterior”.(p. 34)

En segundo lugar, planteamos la problematica que ya conocemos en un ambito mas
general, que abarca datos de la empresa misma, como los cambios que esta ha

tenido a través del tiempo.

En tercer lugar, identificamos las personas con quienes hablar, es decir, definimos

nuestra audiencia: las personas que de cierta forma estan involucradas en el

proceso de diseno.

Por otra parte, entrevistamos a un experto, ya que, “el contacto con expertos es
particularmente util en los casos en que el equipo necesite aprender mucho en poco

tiempo y/o donde otros ya hayan investigado mucho sobre un tema”.(p. 53)

Por dltimo, realizamos una técnica de entrevista; los 5 porqués, que consiste en 5

contestaciones sucesivas. “Esto fuerza a la gente a analizar y a expresar las

razones subyacentes de sus comportamientos y actitudes”.(p. 65)

Con esta logramos profundizar en el contexto del dia a dia que enfrentan las

personas, dejando atras el enfoque en el producto y enfocandonos en estos.
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4.2.1.1. Paso 1: Identificar un Reto de Disefio

-| reto del diseno i ifi
El 'et? ‘ dlseno identificado y en base al cual se trabajar4, es en mejorar la
= nc ! .

experiencia de compra del cliente en Tienda La Sirena mediante la implementacion

de las herramientas del “Design Thinking"

4.2.1.2. Paso 2: Averiguar lo que ya se conoce

A través de los afios, en Republica Dominicana, los establecimientos comerciales
de bienes de consumo han estado en constante innovacién con respecto a la
manera en que ofrecen los productos a los consumidores. En un principio, las
nersonas adquirian sus productos en pulperias o colmados, mientras que con él

surgimiento de los supermercados esto ha ido cambiando.

Una de las principales novedades tras la aparicion de estos establecimientos era el
sistema de autoservicio, pues ya las personas no tenian que pedir lo que
necesitaban, sino seleccionar el producto de su preferencia. Por otra parte, los
supermercados se destacaban por la gran variedad de productos que ofrecian,

permitiendo a los consumidores tomar decisiones de compra teniendo en cuenta las
distintas marcas, precios, entre otros aspectos.

Mas adelante, con la aparicién de nuevos supermercados, el mercado se volvia mas

Por tal motivo, estos comenzaron a innovar, tene
edio de sucursales, ofrecer mejores ofertas, agregar

exigente. r mayor cobertura a

través de la expansion por m

valor, crear sus propias marcas privadas y mejo
o0, cuenta con grandes cadenas supermercados, entre las

Centro Cuesta Nacional (CCN),

rar los procesos de servicio. Hoy en

dia, el Gran Santo Doming

cuales se encuentran Grupo Ramos,

Supermercados La Cadena,
mados, ademas, por tiendas departamentales,

Supermercados Bravo, Plaza Lama, Hipermercados

Olé, entre otros: los cuales estan for

y sucursales de empresas de servicios.

area de comida rapida

onados anteriormente, y con el auge de la tecnologia,

distintas plataformas virtuales que faciliten
des cadenas de supermercados

Adicional a los aspectos menci

las personas se han inclinado a utilizar
s. Es por ello, qué las gran

sus actividades cotidiana
gitales, para dar a conocer la empresa misma,

han decidido abarcar plataformas di
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realizar promociones online, realizar compras de articulos departamentales y, sobre
todo, mantener el contacto continuo con los usuarios

Por tal razon, se pretende desarrollar una propuesta de mejora para Grupo Ramos,
la empresa lider en ventas al detalle del pais, que ha estado operando desde 1965

en el mercado nacional, por medio de sus marcas La Sirena, Super Pola y Aprezio.

Esta empresa se ha preocupado por mantenerse en constante innovacién; desde la
puesta en marcha de planes de fidelizacion, hasta la creacién de marcas privadas,

lo que le ha permitido a la empresa aumentar su participacion en el mercado y sobre
todo tener mayor rentabilidad.

En cuanto a la problematica expuesta, Grupo Ramos cuenta con una serie de
oportunidades, mejora o innovaciéon frente al mercado dirigido, refiriéndonos
directamente a los servicios prestados al cliente, donde es posible agregar
caracteristicas a sus servicios; lo cual lo vuelve mas cémodo, practico y agil, a traves

del método de la innovacion, como lo es la herramienta “Design Thinking”.

En la actualidad, dicha herramienta brinda la oportunidad a las empresas de
adaptarse a los cambios, para asi poder innovar en sus productos, y por igual,

manifestarle al mercado que sus necesidades seran cubiertas, teniendo como

resultado la generacion de ganancias para la empresa.

Es por esto, que la implementacion de nuevas estrategias y tacticas, hacen del
marketing un sistema muy (til, que enlazado del método “Design Thinking”, permite

tener un conocimiento profundo del publico, al logro de objetivos mensurables y a
la innovacion dentro de la empresa.

Asi como dice Tim Brown, se trata de una disciplina “que usa la sensibilidad y
métodos de los disefiadores para hacer coincidir las necesidades de las personas

con lo que es tecnologicamente factible y con lo que una estrategia viable de

negocios puede convertir en valor para el cliente y en una oportunidad para el

mercado.

Todo esto se realizara con un nuevo esquema de estrategias bajo el plano de accién

el método “Design Thinking”, disefiado y enfocado para fomentar a la innovacion en
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la organizacion, gener . .
g 9 ando asi mejores resultados en su comercializacion. Este

odelo o instrumento
m | S€ construye para conocer la realidad actual y prototipar una
mejora qué promete ser sustentable en el tiempo

sarrollo d ; g i inking”

El de el método “Design Thinking” en la investigacién, esta orientado a
jorar la experienci

mejo periencia de compra de aquellos consumidores o usuarios que carecen

de tiempo, buscan flexibilidad y ante todo posibilidades de buen manejo del tiempo
limitado debido a otras responsabilidades.

Cabe destacar que, el principal beneficiario ser4 la cadena de supermercados del
Grupo Ramos, quienes mejorarian la experiencia de compra de sus clientes
actuales, garantizando satisfaccion y eficiencia; captaran un nicho de mercado con
las caracteristicas anteriormente planteadas, y cuya cartera de clientes potenciales,

a su vez, aumentaria.
4.2.1.3. Paso 3: Identificar a las personas con quienes hablar

Para este paso, hemos decidido definir nuestra audiencia:

reclutamos los participantes para los que se esta disenando y que
para la propuesta a desarrollar. Para esto, segmentamos

Para esto,

llegaron a ser inspiradores

segun sus datos geograficos, demograficos, psicograficos y conductuales.

Para identificar nuestra audiencia preparamos 3 cuadrantes donde, en primer lugar,

los clientes de Tienda La Sirena; en segundo lugar, la competencia directa e

indirecta de la misma y; por ultimo, 1as instituciones que estan involucradas en el

proceso de disefio.

En el primer cuadrante, donde sé encuentran los clientes, podemos identificar a

s adultos, residentes de Santo
entes o padres de familia; con un ingreso mayor a

: e Domingo, con un rango de
hombre, mujeres y jovene 9 9

edad de 25 a 60 afos; independi

RD$30,000 pesos, con un nivel acadé
de calidad, con preci
lientes habituales de la

mico de grado © posgrado, interesados en

os asequibles y recibir un servicio

adquirir productos
tienda.

personalizado, y que séan ¢
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En el segundo cuadran
te, se destacan |as Competencias, entre las cuales se
encuentran: |

supermercados Nacionales Hipermercados Olé
ados Olé

0. 90Cg

L- e >
Ole

Supermercados Bravos .
EL ROMPEFRECIOS!

Supermercados La Cadena

SUPERMERCADOS (

Hipermercados Jumbo La mm

Hinidae ~ 0 anmac Sunarl

Plaza

IUMBO PlazaLama

Lo Mdximo La Supertienda

Lama

En el tercer cuadrante, se encuentran las instituciones involucradas en el disefio, es
decir, proveedores y suplidores, instituciones financieras, y empresas outsourcing.
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4.2.1.4. Paso 4: Elegir los Métodos de Investigacié
n

para este paso, aplicamos el método de entrevista al expert
xperto:

n esta parte, hicimos .
: : Preguntas sobre la vida Personal y laboral del experto, con el

fin de conocer su historia
| » ¥ que nos cuente sobre innovaciones recientes en el area
para la cual trabaja.

“onvocamos a un . \
C experto para que brinden informacion detallada e informacion

técnica. Algunos ejemplos de oportunidades en las que hay que hacer entrevistas
con expertos son:

~ Para conocer la historia de una comunidad particular o de un tema.

~ Para comprender las restricciones o regulaciones que podrian afectar el
diseno y que se puedan implementar las soluciones.

» Para recoger informacién sobre nuevas tecnologias de desarrollo reciente o

que estan emergiendo.
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De acuerdo al libro (Disefio

centrado en personas), la entrevista a
expertos, consiste en hacer preguntas
sobre |la vida de un experto en su area
de especialidad, con el fin de conocer
su historia,

y sobre innovaciones

recientes en su lugar de trabajo.

Tomando en consideracién la
definicion, origen y planteamiento del
funcionamiento de esta herramienta,
S€ entrevisto a un experto de Tiendas
La Sirena, con el objetivo de conocer
al empleado, empatizar con sus
Intereses Yy necesidades, evaluar su
Punto de vista sobre la empresa para
4 cual labora y del concepto de

NNovacion Y su implementacion.

Con el fin de mejorar la experiencia de

“mpra de clientes de tiendas la
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sirena, un grupo de estudiantes de
mercadeo enfocados en el Design
Thinking, entrevistaron a un experto
en el drea de servicio al cliente, Joel
Pérez, el Lider de Seccién Cajas de
una sucursal de Tiendas La Sirena,

ubicada en el KM 13, Autopista
Duarte.

En principio, Joel hablé un poco sobre
vida personal; acerca de las personas
con quien vive y como estos se
distribuyen las diferentes tareas en su

hogar.

Por otro lado, en el ambito profesional,
él explicé que lleva laborando 6 afios
en el mercado comercial,
especificamente en Supermercados,
con

logrando esto entender el

funcionamiento de estos en el pais.



Joel ofrecio al equipo una idea de cyg|

desempenado, el cual consiste an

es su rol dentro
manejar conflictos con los clientes

liderar la seccion asignada como pieza

integral de Grupo Ramos.

Asimismo, conducir, es decir, lograr
mantener una ejecucion excelente de
planes y disefos para todas las
actividades mediante la ensenanza, la
inspeccion 'y el entrenamiento

continuo de las personas.

Ademas, motivar al equipo a ayudary
que sean capaces de ejercitar bien
estos planes y ligar que ellos asuman
la responsabilidad de su trabajo en
lugar de solo dirigir y controlar al

equipo.

De igual forma, describié como ha sido

el servicio en los ultimos tiempos;
puntualizado en la personalizacion de
cania directa de

esidades

este y en la cer
conocer y satisfacer las nec
de los clientes, para asi generar una
buena experiencia de compra.

que, éen
a ha

Durante la entrevista, agrego

los Gltimos tiempos, la empres
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trabajado bajo el 4o

Innovacién”, buscando dia tras dia, la

concepto

m . .
anera de mejorar la experiencia del
cliente.

Esta informacion ayudé al equipo a
entender el contexto de este tema, y
de qué ser

manera  puede

implementado y desarrollado,
logrando con esto no perder el foco de
la mejora continua e innovacion, la

cual tiene la empresa en la actualidad.

Entrevistado: Joel Osvaldo Pérez.
Entrevistador: Erickson De la Cruz.
Asistente: Gabriela Alcantara.

Fotografa: Ashley Herrera.



4.2.1.5. Paso 5: Desarrollar yn Enfoque para Entrevista
En este paso, hemos decidido aplicar la técnica de entrevista: 5 porqués.

Para la realizacion de esta técnica, entrevistamos a clientes de Tienda La Sirena, a

fin de conocer situaciones importantes de su experiencia en la empresa antes
mencionada.

Analisis del Método de los 5 porqués

De acuerdo al método implementado, y una vez haber profundizado en las
preguntas realizadas, se logré obtener informacién mas a fondo de Tiendas la
Sirena, la experiencia de compra de sus clientes, y lo que estos opinan acerca de

las compras online.

De manera general, Tiendas la Sirena les gusta a los entrevistados por diversas
razones, entre ellas: la gran variedad de articulos en stock, las facilidades de
descuento y rebajas, el uso de la Siremas, y la ubicacion cerca de sus sucursales

en las diversas zonas del pais.

En cuanto a los inconvenientes que se dieron a relucir en la implementacion del
método de los 5 porqués, fue el area de caja especificamente. Algunos
entrevistados manifestaron algunas faltas que se presentan durante la visita a la
tienda, dentro de las cuales estan: Falta del personal que a veces existe en las
diversas sucursales de Tiendas La Sirena y de entrenamiento para con los clientes.

Otros alegan, descoordinacion en la rotacion de los empleados, y falta de
supervision.

Sobre las preguntas relacionadas a la compra online, los entrevistados expresaron

respuestas negativas, en cuanto a |la falta de seguridad que este tipo de plataformas

les ofrece, la seguridad de conseguir
necesitadas al momento de adquirilo de manera presencial,

el articulo correcto, con las caracteristicas
ventaja que las

plataformas online, no les ofrece.
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Por otro lado, otros expresaron sy conformidad con este tipo de plataformas, y la

facilidad que los brinda en cuanto a la cantidad de articulos axistentes en la internet,
y sobre todo, la facilidad de poder ordenar desde

encuontre, y poder recibir su pedido en su hogar

la comodidad desde donde se
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4.2.2.1deacion

n esta etapa, busca i
E 3 MOS implementar metodos que nos permitan recopilar
informacion acerca de |
) ° Que se ha observado de las personas, con la finalidad de

me part :
e o e o OPortunidades, soluciones y prototipos.

ego haber defini .
Ha colts Oportunidades, se generaron diversas soluciones a través

de la lluvia de ideas, consiguiente a esto, decidimos concretar un prototipo.
4.2.2.1. Paso 1: Hacer tormenta de ideas de soluciones nuevas

El método aplicado en esta segunda fase, y como primer pasé a seguir, fue: La
lluvia de Ideas.
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analisis de la Lluvia de Idea

Al momento de realizar esta lluvia de

\deas nos reunimos con personas de

~

w

de conocimiento
Contabilidad, Publicidad,

Turismo) para asi tener diferentes

lintas areas

Informatica
manera de ver las cosas y poder dar
> de areas totalmente distintas;
Uego se hizo la seleccion de las ideas
“On mayor similitud y se agruparon;
larde, se realiz6 una votacion

(¢

‘Onde cada integrante del grupo de

©xpertos voté por la idea que le
barecia mas atractiva; luego de estas
‘Olaciones, se seleccionaron las ideas
4Y€ mayor puntaje obtuvieron, para
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mas tarde el grupo de disefio poder
trabajar en base a estas.

Paso 1. Un grupo de 3 expertos

planteo la situacion la cual es “Mejorar
la experiencia de compra de los

clientes de Tiendas La Sirena”

Paso 2. Luego, se selecciond a 6
personas de diversas edades, sexo y
diferentes areas de expertos, donde a
estos le plantearon cual es la idea en

la cual debe de

general sobre

generarse la lluvia de ideas.



paso 3. Seleccion y entrega de "post
its' y marcadores a los diferentes

integrantes del grupo.

paso 4. Definicion de un tiempo de 10
minutos para que cada integrante del
grupo anote 1 idea por cada “post its”,
sin importar el grado de impacto que

pueda tener esta.

Paso 5. El encargado del grupo de
expertos recogera todos los “post its”
con las ideas anotadas, para luego
pegar todas las ideas en una pared, y
leer cada una de estas a los
integrantes equipo; y explicar la que
no se entienda. Estas son las ideas

generadas:

- Simulador virtual de compras.

Sistema automatizado en el

area de caja.
Una llave en cada caja.

Luces rojas y verdes en las

cajas que avisen si esta

habilitada para comprar.

Simulador virtual de compras.

Una aplicacion qué diga que

materiales y comida hay ¥ no

hay para ser mas eficientes

Método de  pago por

' eda
transferencias y quée S€ pu

enviar por Uber al cliente.
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- "Delivery”

Mas personal en la caja

- Alianza con Uber

= App con los cédigos de los
productos por si alguno no lo
tiene y no haya que salir a
buscarlos
Una pagina web donde se
pueda hacer la compra géndola
por gondola, y se vaya
contabilizando el precio y que
se realice el pago con la tarjeta
inscrita del cliente.

- Un mejor entrenamiento hacia
a los empleados de cajas
mediante una aplicacion.

- Carrito con lector de articulos
para ir contabilizando los
articulos.

- Un carrito de compras que vaya
calculando el total de precios
del producto.

- Una app para conocer los
productos  disponibles y

precios.

Paso 6. Se agruparan todas las ideas
que tengan alguna similitud, parezcan

iguales o tengan un mismo fin.

Grupo 1: gimulador virtual de compras

(2 veces); Una aplicacion que diga que



materiales y comida hay y no hay para
ser mas eficientes; Una Pagina web
donde se pueda hacer |a compra
gondola por géndola, y se vaya
contabilizando el precio Yy que se

realice el pago con la tarjeta inscrita

del cliente.

Grupo 2: Meétodo de pago por
transferencias y que se pueda enviar
por Uber al cliente; “Delivery”; Alianza

con Uber.

Grupo 3: App con los codigos de los
productos por si alguno no lo tiene y
no haya que salir a buscarlos; Una app
para conocer los productos

disponibles y precios.

Grupo 4: Sistema automatizado en el
area de caja; Una llave en cada caja.;
Luces rojas y verdes en las cajas que
avisen si esta habilitada para comprar,
Mas personal en la caja; Un mejor
entrenamiento hacia a los empleados

de cajas mediante una aplicacion.

Grupo 5: Carrito con lector de articulos
para ir contabilizando los articulos; Un
carrito de compras que Vvaya
calculando el total de precios del

pProducto.

Paso 7. Luego de esto, se le entregd
‘stickers” a cada uno de los miembros
del equipo para que estos fueran
delante de la pared y votaron en mas
de una ocasion si asi lo deseaban, por
las ideas que mas le parecian

atractiva.

Estos fueron los resultados obtenidos

de la votacion:
Grupo 1: 6/9
Grupo 2: 7/9
Grupo 3: 4/9
Grupo 4: 3/9
Grupo 5: 4/9

Al finalizar se obtuvo un resultado de

24 votaciones.

Paso 8. Luego de estas votaciones,
se selecciono las ideas de mayor
resultado, en este caso el grupo 1;
realizar una pagina web para la
compra de los productos y, grupo 2,
brindar el servicio de “Delivery”. Para
asi poder trabajar en base a ideas

brindadas.



4.2.2.2. Paso 2: Concretar |as ideas

‘. ste p;!SO .

nos permitic 4
. _ © buscar una solucion Que pueda mejorar la experiencia de
compras de los clientes de Tienda La Sirena, de una manera rapida y

eficaz, esto

se realizo a fin de que los integrantes de diseno puedan utilizarla

Para concretar nuestra idea, aplicamos el método de Determinar qué prototipo.

Treferrirusc ioen

Easpeciabos

Mis Listas

Este método se implemento por
parte del grupo de disefio para asi
tomar una decision de si puede dar

o si se debe volver a

resuitado,
generar mas ideas. Se crearon 28
preguntas con sus respuestas,
relacionadas al grupo de ideas de

mayor votacion.

La finalidad de la misma permite tener
claro qué y como estara disenado el

Prototipo para el cliente.
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El desarrollo y creacion de dichas
preguntas permitieron determinar el
funcionamiento y los diferentes pasos
a segquir por los clientes para realizar
sus compras online; este prototipo,
dara la oportunidad a los clientes de
visualizar e interactuar para asi
comprobar la eficacia que tendra la

misma.

Conforme a las preguntas realizadas y
respuestas obtenidas, se procedio a la

creacion de la pagina web, que en




primera instancia solo se utilizara para

que el grupo de experto y los clientes

puedan podran
encontrar en la misma, y cuéles seran

observar  que

los diferentes pasos que deben seqguir
para obtener como resultado el pedido
de sus productos.

La creacion del prototipado se

encuentra adjunta en este link

‘hitps://ericksondelacruz1 3.wixsite.co

" compra-virtuales”, el cual brindara

un facil y rapido acceso a los clientes
de Tiendas La Sirena.

Este le dara la oportunidad al grupo de
expertos de conocer si el proyecto
sera factible o no, y saber si se deben

de realizar mejoras, cuales serian, o

4.2.2.3. Paso 3: Guioén Grafico

NIVERSIDAD APZC
| BIBLIOTECA

simplemente poner en marcha dicho

prototipo y llevarlo al mercado

Este método hizo poner en practica los
diferentes dotes de disefio, creacion, y
trabajo en equipo que poseemos cada
uno de los integrantes del equipo de
trabajo, debido a que se logré conocer
la necesidad de los clientes, llevarla a
cabo, y mediante la creacion de un
prototipo, satisfacer esa necesidad
latente en la actualidad, brindando
diversos beneficios a los clientes,
logrando con esto mejorar la
experiencia de compra. El disefio del
prototipo fue mostrado a diferentes
clientes de Tiendas La Sirena, y estos
dieron por valido, facil, rapido y eficaz,

este nuevo método de compra.

Por otra parte, para la fase de ideacion, se realizé un guion grafico, a fin de trazar

visualmente la idea planteada, y tener mejor vision de lo que se pretende lograr; de

'gual forma, la manera en que este ayudara al usuario que la utilice, y donde y como

£sle obtendra acceso al mismo.

A continuacién, se trazé un guién grafico en el cual se muestran varias ilustraciones

€n secuencia las cuales sirven de guia tipo historia, para entender como sera el

Proceso de compra para los clientes de Tiendas La Sirena.



Guion Grafico

:ndo la novedosa opcién de realizar
mpras virtuales en Tienda La Sirena

1]

| 24 horas luego de hacer la orden

Realizando su comeora wirtuai IENIE
comodidiad de su cas3

a

Recibe su compra en su casa




Compartiendo con sus amigos la nueva
tendencia

T S






4.2.3 Implementacion

4.2.3.1. Paso 1: Crear un tono

Es un discurso que se realiza para presentar la idea, con el fin de convencer
a diferentes tipos de personas, desde el ptiblico objetivo hasta potenciales, logrando

esto explicar su funcioén y beneficio.

Tono

El servicio de compra virtual a través de una pagina web, de supermercados La
Sirena, es una plataforma que sirve para recorrer el supermercado de manera
virtual, visualizar los productos, los precios, descuentos y ofertas, ademas, de la
organizacién de las gondolas. Esto con el fin de, brindarle al usuario la experiencia
de visitar el supermercado, solo que, desde I comodidad de su hogar, sin esfuerzo

de recorrer los pasillos, sin hacer filas, y sin inconvenientes para conseguir

parqueos.

El usuario debera en primer lugar llenar un formulario con sus datos personales,
colocar un nGmero de tarjeta a la cual se le de
igual, colocar informacion relevante para el supermercado, tales como: frecuencia
qué tipo de ofertas y descuentos les gustaria

bitara el monto de su compra, y por

de compra, productos preferenciales,
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obtener, ¥ horario en el cug _
| le Qustaria recibir su co .
despacharla. mpra o ir personalmente a

Desde la pagina web, el usuario podra recorrer | i
4o manera virtual, y a medid os pasillos de los supermercados
SRR |e; i Ida que visualice los articulos podra seleccionar los de

u can

S :;do  donde cad dad que ande buscando. La plataforma, creara un listado de
edl e cadaa i ~ _ .

P . ) articulo afadido al carrito ira siendo contabilizado, para que

e chenl e pueda ver el costo total que esta haciendo su compra. Ademas, de brindar

la facilidad de enviar notificaciones al usuario, de recordarle que debe hacer su

compra, y si desea que se le envie, lo ya seleccionado en ocasiones anteriores.

Esta iniciativa beneficia directamente a aquellos padres de familia, hombres y
mujeres independientes, que quiza no tienen el tiempo necesario de trasladarse al
supermercado a realizar sus compras, o quiza, no les guste hacer filas y los
inconvenientes de buscar parqueos, debido a las responsabilidades diarias que su

les trae su dia a dia, y busquen una manera maés rapida y facil, de realizar sus

compras.

4.2.3.2. Paso 2: Crear un Plan de Aprendizaje

A través del Disefio del pensamiento centrado en las personas s€ necesita que se

prestemos atencion a 10s efectos en las soluciones en la vida de estos, ya que el

disefio y la evaluacion son procesos homogeneos.

as aquellas informaciones relevantes que nos

Inicialmente, se recogieron tod o
n necesitada para gl surgimiento de nuevas

ollar la comprensio

sirvieron para desarr
on los prototipo

s de esas ideas iniciales, y se tomaron

ide rollar
as. Luego, se desar retroalimentacién con el fin de

ios de la
en consideracion aquellos comentario

perfeccionar el prototipo-
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usca que el disef ;
Este b q Ovyla Implementacién estén presentes en todas las

vidades. Y, sobre
actwldad todo, la constante retroalimentacion de las personas a las

cuales se les diseno.

Se realizo una encuesta de percepcion con la finalidad de conocer la
retroalimentacion de los usuarios/ clientes de la sirena con relacion a la calidad de
los productos, el servicio, entre otros inconvenientes que alguna vez pudieron haber

presentado.

Los resultados obtenidos de la encuesta nos muestran que, en sentido general, los
clientes de la Sirena se encuentran conforme con relacion a la calidad de los
productos ofertados, y los precios; por el contrario del servicio que alli reciben. En
su mayoria, presentaron quejas y/o sugerencias con respecto a como mejorar el

servicio, y sobre todo la experiencia del cliente, facilitandoles con esto, una vida mas
practica, facil y feliz.
Se busco conglomerar aquellas soluciones que sugerian los encuestados, con la

propuesta de disefio realizada para la mejora del pro
cluir con esto, un simulador virtual que permite realizar

y servicio de “delivery”, solucionando con
nvenientes al buscar parqueos

ceso/experiencia de compra de

los usuarios. Resultando con
compras desde la comodidad del hogar

esto, los demas inconvenientes tales como- los inco
¥ la disponibilidad de los mismos, tiempo en filas de caja, trafico, los horarios de

apertura y clausura de las sucursales, entre otros.



Capitulo5. Valoracion de la Propuesta del “Design
Thinking”




5 1. Informe ejecutivo

ge realizd una encuesta a ypg

representativa

muestra de 51

personas, con la finalidad de
identificar los clientes de Tiendas La
sirena, y la percepcion que estos
tienen hasta el momento en cuanto al
servicio, la calidad de los productos, Ia
experiencia de compra, y entre otros
factores que seran debidamente

detallados continuacion.

De total de 51

encuestadas, en su mayoria con un

un personas
94.1% son clientes de La Sirena,

mientras que 5.9% restante no lo son.

Quedando un total de 48 personas

encuestadas, en donde el 72.9%

femenino,

pertenece al género

mientras que el 27.1% pertenece al

género masculino.

En su mayoria, el 52.1% se encuentra
entre los 25 y 35 afos, seguido por el
27.1% que pertenece a un rango de
®dad entre los 47 y 57 afios.

De Ia muestra restante, el 56.7% s€

®ncuentra a  nivel  educativo

Universitario, mientras  qu€ el
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Porcentaje restante se divide entre el

nivel secundario, posgrado y primario.

Del total de los encuestados, ocupa en
SU mayoria con un 62.5% los
empleados privados, seguidos por el

20.8% que tienen su propio negocio.

El 521% de

corresponden a las personas que

las respuestas
realizan las compras en sus hogares
mensualmente, mientras que el 29.2%

las realiza de manera quincenal.

Ocupando la mayor parte del pastel, el
77.1% de los encuestados considera
que la experiencia de compra en
Tiendas La Sirena en Buena, por el
contrario del 4.2% que considera que

no lo es.

la calidad de los

En cuanto a
productos se refiere, el 72.9% la

califican 25%
excelente, y un 2.1% que la considera

como buena, el

mala.

ya hablando de los precios, y la
percepcion que tienen los clientes con
relacion a esto, el 91.7% considera

que Tiendas La Sirena tiene precios



aseqUib|es' mientras que el 6.3%
considera que son baratos, quedando
en el pastel un 2.1% del publico que
los consideran costosos.

pel publico encuestado, el 72.3%,

ha  tenido
inconvenientes en Tiendas La Sirena,

que no

mientras que el 27.7% restante, los ha

tenido al menos alguna vez.

Entre los 17 que mencionaron alguna
vez haber tenido inconvenientes en La
Sirena, en su mayoria con un 52.9%
menciona que ha sido el tiempo que
ha durado en el area de caja, el 23.5%
menciona su mal servicio, el 15.3%
hace alusion a otros inconvenientes
tales como los articulos sin codigos, la

calidad de los productos, la higiene,
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etc. El 5.9% ha tenido inconvenientes
con la falta de surtido de productos, ¥
el 59% restante, ha presentado
falta de

inconvenientes con la

parqueos.

Se concluy con que en su mayoria,
ocupando el 84.8% del pastel, le
gustaria una alternativa mas rapida,
comoda segura y eficaz para realizar
las compras del supermercado, y en
donde el 34.9% le gustaria que sé
implemente el servicio de “Delivery”,
seguido por el 27.9% que le gustaria
una aplicacién movil para realizar
compras, y el 25.6% que le gustaria

que fuese a través de la pagina web.



Conclusién

- tacic i [
La implementacion del Design Thinking Para Grupo Ramos ha identificado una
I

idad latente en | i
(eces OS consumidores de obtener una forma de simplificar y
mejorar su experiencia de compra,

ign Thinkin -
El Desig g es una herramienta que, mediante un disefo, ofrece innovar la

iencia del cli
experl? e. Cihente. Las tres (3) fases que componen el Design Thinking
identifican y, asimismo, concuerdan con la necesidad existente en funcién al campo

de trabajo en el que se desarrolla, las cuales se pueden describir de la siguiente
manera:

« Inspiracion: Definicion de la audiencia, datos demograficos, entrevistas a
expertos.

. Ideacion: Implementacion de la lluvia de ideas, prototipo, storyboard.
Definicion concreta del concepto y/o prototipo orientado a Design Thinking.

. Implementacion: Encuesta de percepcion para conocer la reaccién del cliente

ante el prototipo presentado.

Para Grupo Ramos, la puesta en marcha de este prototipo significa una ventaja
competitiva para aumentar su valia en el mercado en que se desenvuelve, y
convertirse en los pioneros en implementar este tipo de servicios dentro del mercado

en el cual se desarrolla. Es una oportunidad de mejora en el servicio que supone

cambios favorables para su operacion y, por consiguiente, en los clientes.

De esta forma, luego de haber expuesto los puntos favorables de esta herramienta

Y su implementacién para esta cadena de supermercados, se puede concluir que,

para Grupo Ramos, este prototipo aporta los siguientes beneficios:

+ Aumento en las ventas.

* Mejoras enla satisfaccion de los clientes.
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Rtszcomt-:-ndacignes

si bien es cierto que el G
tacado siempre Hs! Rampe Y su cadena de supermercados se ha
desta por ser la lide
r en ventas al d
. . etalle, y por brindarle siempre a
us clientes lo mejor, trabaj : ‘ siemp
S jor, trabajando siempre por hacer de la vida de los usuarios mas

4ctica facil y feliz, no :
Pr y. . €s motivo para que haya mejoras en el proceso de compra
ylo en la experiencia de compra de los clientes

A Io'largo ct'iel desar.rollo de este proyecto, se pudo valorar, que existe mas de una
queja, y/o inconvenientes expresados por esos clientes fijos de Tiendas La Sirena.
No era solo quiza el hecho de trasladarse hacia la sirena a hacer sus compras, O la
talta de surtido de productos, o no encontrar parqueos sino también el tiempo de
duracién en las areas de caja, el mal servicio recibido, y la falta de empleados en
dichas areas, lo que dificulta, 0 mas bien, aumenta el tiempo dedicado a las compras

en el supermercado.

Es por lo cual, se recomienda implementar en Supermercados de Tiendas La
Sirena, un mecanismo y/o modalidad de solicitud de compras online, que facilite y

mejore la experiencia de los clientes, agilizando el proceso.

Se busca con esto evitar que los clientes consideren ir a otros supermercados cuyo

4s amplios, 0 mas grandes. Mantener a aquellos que ya
do que busca la comodidad, rapidez y agilidad

horario de clausura sean m

son fieles y captar ese nicho de merca

en su cotidianidad.

metodologia qué implica que, se aumente la cantidad de

Sin embargo, esta es una
s de esta plataforma, y cuyo servicio por igual,

empleados que trabajaran @ travé
Y del cual se recomien

n online, acerca d
idad de obtener una retroalimentacion de los

da se realice un seguimiento post venta,

debe ser excelente.
e los pedidos realizados con las

Yy mecanismos de evaluacio
personas. Todo esto con la final
que les ha gust
ién e implementarias.

. do, y cuales son aquellas cosas que no,
usuarios, para conocer 8do, ¥

para tomarlas en considerac
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Anexos

Tabla 1. Clientes de Tienda La Sirena

Respuesta C
a -

[ ca Porcentaje
Si 48

e 94.1%

No 3 -

ta
1o 91 100%

Fuente: Respuestas Obfemdfis a lravés de la aplicacién de la encuesta realizada por 10S
estudiantes de Mercadotecnfa de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en la
reafrzacrgn e nuestrp trqbajo de grado (Monogréfico) “La utilizacién del Design Thinking
gg; ?18}0!‘6!’ la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo 2020-

Base: 51.

Analisis: De una muestra representativa de 51 personas encuestadas, un total de
48 personas es cliente de la sirena, ocupando un 94.1%, mientras que 3 personas

no son clientes de la sirena, y ocupan el 5.9% del pastel.

51 respuestas

® Si
® No
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Tabla 2. Sexo

.-""‘_-———__ \
Respuesta Cantidag
T o N Porcentaje
Femenino a8 -
Masculino TR — feih
S

o 271%
Total 48 100%

de nuestro trabajo de grado (Mono

gréfico) “La utilizacion del Design Thinkin '
tonci ; ara mejorar
la eXpelicrise del cliente en una cadena de supermercado? en el geefodo 21020-
2021". qun te: Respuestas obre-mdas a través de la aplicacion de la encuesta realizada por
los esfudtafr'?fes de Mercadotecnia de UNAPEC a través de Ia plataforma Google Drive, en
la realizacion

Base: 48.

Andlisis: Del total de los encuestados, el 72.9% es de sexo femenino, mientras que

el 27.1% es masculino, siendo estos, 35 y 13 para cada uno respectivamente.

4% respuestas

@ Masculino
@® Femenino
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Tabla 3. Edad

__—

Respu esta Cantid
ad . ——

m‘) s G Porcentaje
ms 5 52.1%
e 12.5%

47-57 anos 13
W T PT 27 1%

53-60 anos 2 X
»_,_-——-T—_ 8.30/0

ta
Lo 48 100%

L
Fuente: (ESpaasEs Obtemd?s a través de la aplicacion de la encuesta realizada por los
ES“{f_f’af?fes de Mercadotecnia de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en la
realizacion de nuestro trabajo de grado (Monogréfico) "La utilizacion del Design Thinking
F;g:ao”;gjg;?r la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo

Base: 48.

Analisis: De la muestra representativa de 48 personas, en su mayoria, con un total
de 25 personas pertenecen a una edad entre los 25-35 anos, 13 de 47-57 afos, 6

de 36-46 anos, y 4 de 58-60 anos.

48 respuestas

@ 25 - 35 aios.
@ 36 - 46 anos.
® 47-57 anos.
@ 58 - 60 aiios.

- A



Tabla 4. Formacién Académica

Respuesta —_
,:__p— Cantidad 5 ——
Escuela primaria 3 orcentaje
0
Escuela secundaria T 2.1%
l———— ' ] oo =
Universitario 57 22.9% |
56.3%
Posgrado 3 et
Ninguno 0 00/- 0
(]
Total 8 e

Fuente: Respuestas obtenidas a través de | jcacil ]

; : a aplicacién de la encuesta realizada por los
esu;d.rar?(t&esdde Mer cadotecnia de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en la
realizacion de nuestro trabajo de grado (Monogréfico) “La utilizacién del Design Thinking
;2)3; Tnejorar la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo 2020-

Base: 48.

Analisis: Del total de 48 personas encuestadas, en su mayoria, 27 personas se
encuentran a nivel universitario con un 56.3%, seguido por 11 personas a nivel

secundario ocupando el 22.9%, 9 a nivel de posgrado ocupando el 18.8%, y 1 a

nivel primario siendo parte del 2.1% de la muestra.

48 respuestas

@ Escuela primaria

@ Escuela secundania

@ Universitario

@ Posgrado (maestria, doctorado, etc.)
@ Nnguno
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Tabla 5. Ocupacion Laboral

@esta *__W Porcentaje
Empleado publico B £ 21%
ff??iio propio 10 20.8%
Desempleado N 14.6%
Empleado privado 30 62.5%
Total 48 100%

Fuente: Respuestas obtenidas a través de Ia

esiu‘dfaf‘féesdde Mer CadOfecn{'a de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en la
realizacion de nuestro trabajo de grado (Monografico) “La utilizacién del Design Thinking

gg; 6; T?GJOF ar la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo 2020-

aplicacion de la encuesta realizada por los

Base: 48.

Analisis: Del total de 48 personas, en su mayoria con un 62.5% son empleados
privados, seguido por el 20.8% que tienen su propio negocio, el 14.6% es
desempleados y el 2.1% es empleado publico.

48 respuestas

@ Empleado Publico
@ Negocio Propio
@ Desempleado

@ Empleado Prvado
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Tabla 6. Frecuencla de compra en Tlenda La Sir
onn

e —fﬂ't——*‘f—-— -
Eisﬂ{)llﬂs 1] c.n“"a"."‘a*"-c-m.‘._. .
gemanal 0 il
s

Quincenal e ——- .
Mensual o5 S
Total 48

Fue
estu

2021",

Base: 48.

Analisis: En su mayorla, con

de manera mensua
compras que se realizan de mane

48 respuestas

1, el 29.2%

UNAPEC a través do la plataforma
on dol Do

do, on ol porlodo 2

un 52.1% correspond
quincenal, y el 18.8% restante,

ra semanal.

c A

L"Eﬁt’:'?_ﬁ.’—agpamsms obtenidas a través do la aplicaclo

diantes de Mercadotecnia do plloaciin de .6
realizacion de nuestro trabajo de
para mejorar la experiencia

grado (Monogréfico) "La utlliizacl
dol cliente en una cadena de supormorca

TPorcentaje

100%

18.8%

r—————

—

——————

onouoala roalizada por 10

Google Drive, 0N la
sign T hinking

020-

o a las ventas que seé realizan
corresponde a las

@ Semanal
@ Quincenal
® Mensual




Tabla 7. Calificacion de la experie
ncia de com
pras

t —

@ " Cantidad
Excelente 5 Porcentaje
- 18.8%
e . T

Mala 2 y 2'0 ’
Pésima 0 2
o 0%

Total 48
| 100%

e: Respu j
Flrje;;ntes dg Aj:ias ;btfenrc'ias a través de la aplicacién de la encuesta realizada por los
estudiant i cadotecnia de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en la
realizacion de nuestro trabajo de grado (Monogréfico) “La utilizacion del Design Thinking
para mejorar la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo

2020-2021".

Base: 48.

Analisis: De una muestra representativa de 48 personas, en su mayoria con un

77.1% considera que la experiencia de compra en la sirena es buena, seguido por

el 18.8% que considera que €s excelente, y en donde el 4.

mala.

48 respuestas

cR

2% considera que es

@ Excelente
@ Buena

@ Mala

@ Pésima




a 8- Cal. i

Sirena
Respuesta —--—W
— a -
Excelente 359 Porcentaje
0

Buena . 25%
T ala L 72.9%
Mala " -7 /0

s 2.1%
Pésima 0
Total o

ota

48 100%

Z;if;:;'? gis?séieuﬁjfas thenid_as a través de la aplicacién de la encuesta realizada por los
el erca otecn_fa de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en la
realizacion de nuestro trabajo de grado (Monografico) “La utilizacién del Design Thinking

para mejorar la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo
2020-2021" p ' perio

Base: 48.
Analisis: En su mayorfa, con un 72.9% califican la calidad de los productos de Tiendas La
Sirena como buena, seguido por el 25% que la considera excelente, y en donde el 1%

restante, considera que es mala

48 respuestas

@ Excelente
@ Buena
® Mala

@ Pésma
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1sbla 9. Consideracién de los precj
B sl “10S que ofrece Tienda La Sirena, en
comparact Os supermercados ,

Respuesta Cantidad 5 i
,_5_;;5; - orcentaje
ﬁes ;4 i
LFE:’:%S 1 oL
;________ 2.1%
| Total 48 100%

Fuente: Respuestas obtenidas a través de [a aplicacién de Iz encuesta realizada por los
zntes de Mercadotecnia de UNAPEC 2 través de Iz plataforma Goc;g!e Drive, en Ia

<ién de nuestro trabajo de grado (Monogréfico) “La utilizacion del Design Thinking

rz mejorar Iz experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo 2020-

Anslisis: De acuerdo 2l total de la muestra tomada, en su mayoria, con un 91.7%
considerz que los precios de La Sirena son asequibles, seguido por el 6.3% que los
considerz baratos, y en su minoria con un 2.1% que los considera costosos.

@ Barstes

® Asecquibles
® Costosos

=T



_Inconveniente
tabla 10 I S al momento de realizar compras en Tiendas la sirena

Respuesta Cantidad 5
| orcentaje
gl 34 S
[— 72.3%

No 13 27.7%
Total 3 100%

e .

Fuente: Re 55“‘:;’33 ?fe”’d?s a través de la aplicacién de la encuesta realizada por los
estudiantes de Mercadoltecnia de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en Ia
realizacion de nuestro trabajo de grado (Monografico) “La utilizacién del Design Thinking

para mg{'zo;'ar la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo
2020-2021".

Base: 48.

Analisis: En su mayoria, con un 72.3% no ha tenido inconvenientes en Tiendas La

Sirena, el 27.7% restante, los ha tenido al menos alguna vez.

47 respuestas

@ Si
® No
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a 11. Motivos de inconvenientes

Tabl
L
M Cantidad Porcentaje s |
Falta de parqueos 1 5.9% ___:
iempo en filas de caja 9 5-2 99
Tempo en 1 9%
Falta de surtido 1 5.9% —
e ' :
Mal serwc]O 4 23 50/0
Otro 3 15.3% =
.-__'—_—_._-—_ " L ——
Total 17 100%

[a——

Fuenfef Respuestas obtenidas a través de la aplicacion de la encuesta realizada por los
esrl.f_diar?{es de Mercadotecn.fa de UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, ern la
realizacion de nuestro Ir abajo de grado (Monogréfico) “La utilizacion del Design Thinking
para mejorar la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo

2020-2021".

Base: 48.

Analisis: Entre los 17 que mencionaron alguna vez haber tenido inconvenientes en
La Sirena, en su mayoria con un 52 9% menciona que ha sido el tiempo que ha
durado en el area de caja, el 23.5% menciona su mal servicio, el 15.3% hace alusion
a ofros inconvenientes tales como los articulos sin codigos, la calidad de los
productos, la higiene, etc. El 5.9% ha tenido inconvenientes con la falta de surtido
de productos, y el 5.9% restante, ha presentado inconvenientes con la falta de

parqueos.

17 respugstas

@ Falta de parqueos

@ Tiempo en fias en el drea de ¢33

@ Faia de surtco.

@ Mal servico

@ Adticuros sin cogo Que kego ce
hacer la tla no se puede pagar
pwwlnommnmcéagas_m
me pasa muy segudo

.ummccmcarms.loscarrto
SUCIoS
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Tabla 12. Alternativa mas rapida, cémoda
' y Se

: ura -
compras en Tiendas La Sirena gura y eficaz para realizar

Respuesta S
a L]

L — ntidad Porcentaje
Si 39

P 84.8%

No 7 -
.._———t—'l—_ 1 5.2 /O

a

e 46 100%

L_____,_-——

FU;’;‘;:;}f’:gsjeuidséigagbl}emqas a través de la aplicacién de la encuesta realizada por los
es pescmiilo ? ecnia de UNAPEC a través de Ia plataforma Google Drive, en la
B ro trabajo de grado (Monografico) “La utilizacion del Design Thinking

gg;a; {‘nejorar la experiencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo 2020-

Base: 48.
Analisis: De un total de 46 encuestados, en su mayoria con un 84.8% le gustaria
una alternativa mas rapida, comoda, segura y eficaz para realizar sus compras en

Tiendas La Sirena, por el contrario del 15.2% restante, que dice que no le interesa
otra alternativa.

46 respuestas

®si
® No
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1abla 13. Alternativas que le gustarig a| client
ente

‘Respuesta

L ’ Cantidad Porcenta

Realizar compras virtuales (pagina web) T ntaje

WOV“ para compras = 25.6%

Sarvicio Delivery = 27.9% |

34.9% 5

Otros |

Total > 11.6% §
43 100% - |

diantes d :
f:;;z; it deenhﬁgg ‘;fod?::ggfg ge UNAPEC a través de la plataforma Google Drive, en la
Cers mejorar laexperienci o de grado (Monogréfico) "L utizacion del Design Thinkin
periencia del cliente en una cadena de supermercado, en el periodo 202Ogf

2021

Base: 43.

43 tespuestas

Analisis: Del total de 43 encuestado
EUe se implemente el servicio de Deli
u:a aplicacion movil de compras,

a pagina web, y el 11.6% restan

s, ensum
very, segu
el 25.6% reali

61

@ Realizar compras virtuales (pagina
web)

@ Apbcacén movi ce compras

© Servicio delivery

@ Mejor apanenca de los procuctcs en
gondolas

@ Mas personal en caja

@ E! proceso de Caia sea mediante un..

om

@ Ninguno

ayoria con un 34.9% le gustaria
ido por el 27.9% que le gustaria
sar compras virtuales a través de

te, quisiera otras alternativas.



gntrevista al experto

La siguiente entrevista serarealizada a expertos para que brinden
informacion detallada e informacion técnica. El objetivo es conocer a la personay
empatizar con sus intereses y necesidades, conocer sus puntos de vista y evaluar
el punto de vista innovador que posee el mismo; con la finalidad de diseiiar mejoras

en la experiencia brindada en los servicios, para la empresa en la cual labora.

Esta entrevista tendra una duracion de 20-30 minutos.

1. ¢ Cual es su nombre?

R. Joel Osvaldo Pérez.

2. ;Qué edad tiene?

R. 30 anos.

3. ;Con quién vive en la actualidad?

R. Con una tia.

. ?
4. ; Cuantas personas viven en su hogar?
R.7

reas del hogar?

5. ; Cémo se distribuyen las ta |
a tarea especifica en |

R. Cada quien tiene asignada un

a semana

1 idi vida?
6. ¢(Como esundia cotidiano en sU

R. Un dia cargado, ya A

siempre tengo tareas que realizar debido al mi
e

trabajo.
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7. ¢ Esta laborando en la actualidad?
R. Si.

3. ¢Donde labora en la actualidad?
R. Grupo Ramos

9. ¢Qué posicion desempena?

R. Lider de Seccion Cajas

10. ¢En qué consiste su posicion?

R. Consiste en manejar conflictos con los clientes, liderar la seccion asignada
como pieza integral de Grupo Ramos. Conducir, lograr mantener una gjecucion
=xcelente de planes y disenos para todas las actividades mediante la ensefianza, la
inspeccion y el entrenamiento continuo de las personas. Motivar al equipo a ayudar
y que sean capaces de ejercitar bien estos planes y ligar que ellos asuman la
onsabilidad de su trabajo en lugar de solo dirigir y controlar al equipo.

resp

11. ¢Qué tiempo lleva laborando?

R. 6 anos

12. ;Cuales son sus fuentes de ingresos?

R. 35,000 a 40,0000
en 5 anos en su vida personal y profesional?

13. ;Coémo se visualiza
ede que dentro de la misma empresa,

R. Realizando oftras actividades. PU

dependiendo de las oportunidades qué se presenten.
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14. ¢(Como definiriael s
. ervicio que ofrece la empresa para la cual lab nla
actualidad? uaabera s
R. Es un servici
] i0 mu ‘
Y personalizado, ya que los colaboradores tienen una

cercania directa con i -
el cliente con la Gnico fin de satisfacer sus necesidades y
proveer una buena experiencia de compra

15. ¢Qué ha si As i Y
¢ sido lo mas innovador en los ultimos 5 afios implementado por
la empresa para la cual labora?
R. Establecer un portal de gente, a través del cual los colaboradores pueden
tener acceso y realizar cualquier actividad relacionada con la empresa 0 obtener

los beneficios que ofrece la misma.

Llevar a cabo el programa de Formando Lideres mediante el cual los
colaboradores tienen la oportunidad de desarrollarse y optar por diferentes

posiciones desarrollandose en su vida personal y profesional.

16. ;Que mejora haria en los servicios implementado en la actualidad por la

empresa para la cual labora?
R. Dia a dia la empresa esta innovando dia a dia, buscando una mejora

continua para ofrecer siempre a los clientes un excelente servicio.

17. ;Qué herramienta innovadora implementaria para la mejora de los
A

servicios?
R. Una herramienta

importancia que implica para

que permita concientizar a todos los clientes acerca de la

6| medio ambiente, la reducciéon del consumo de

plasticos.
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método de los 5 porqués

P. 6Comf) crees f;ue deberia de mejorar el servicio de tiendas la sirena?
R. Deberia de mejorar en el 4rea de caja,

p. ¢Por qué?

R. Porque a veces las cajas estan vacias en hora pico

p. ;Por qué?

R. Porque al parecer hay poco personal

P. ¢ Por qué?

R. Hay descoordinacion en la rotacion de las cajeros y cajeros

P. ;Por qué?

R. La cantidad de cajas no son suficientes para la cantidad de personas por hora.
P. ¢Por qué?

R. Al parecer la supervision de los cajeros no es muy buena.

P. ¢ Te gusta ir de compras a tiendas la sirena?

R. Si

P. ¢Por qué?

R. Porque siempre hay muchas ofertas

P. ;Por qué?

R. Porque puedo aprovechar 0s puntos de la Siremés, son muy buenos.
P. ¢Por qué?

R. Porque me queda stper cerca de casa.

P. ¢Por qué?

R. Porque con los puntos de La Sirena, luego de acumular, puedo comprar con los
mismos puntos

P. ¢Por qué?

R. Porque hay mucha variedad en los productos

e ——

—
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Método de los 5 porqueés

.2 Como crees qu :
e . q @ deberia de mejorar el servicio de tiendas la sirena?
R. Deberia de mejorar en el drea de caja

P. ¢ Por qué?

R. Porque a veces las cajas estan vacias en hora pico.
P. (Por qué?

R. Porque al parecer hay poco personal
P. ¢ Por qué?

R. Hay descoordinacion en la rotacion de las cajeros y cajeros
. ¢, Por que?

P
R. La cantidad de cajas no son suficientes para la cantidad de personas por hora.
P. ;Por qué?

R

. Al parecer la supervision de los cajeros no es muy buena.

. ¢ Te gusta ir de compras a tiendas la sirena?
. Si

. ¢, Por qué?

. Porque siempre hay muchas ofertas

. Porque puedo aprovechar los puntos de la Siremas, son muy buenos.

P
R
P
R
P. ¢Por qué?
R
P. ¢Por qué?
R

. Porque me queda super cerca de casa.

P. ¢Por qué? ular, puedo comprar con los

i cum
R. Porque con los puntos de La Sirena, luego de a

mismos puntos
P. ¢(Por qué?

tos
R. Porque hay mucha variedad en los produc

e




; Como considera .
p.¢C s tu experiencia de compra en tiendas la sirena?
R. La considero bien. as la sirena?

p. ¢ Por que?

e hasta ah : .
R. Porqu : ora no he tenido ningun inconveniente con ningun articulo
p. ¢ Por qué?

R. Porque creo que la sirena es una buena tienda.

p. ;Por qué?

R. Porque siempre voy ahi.

p. ;Por qué?

R. Porque alli encuentro todo lo que necesito y ando buscando en el momento.
P. ;Por qué?

R. Porque tienen buen surtido de productos.

P. ; Te gusta hacer compras online?

R. No

P. ;Por qué?

R. Porque tengo que poner mi tarjeta de crédito, y no me gusta poner mi tarjeta de
crédito en internet.

P. ;Por qué?
quién esta manejando €s0S sistemas informaticos y que

R. Porque uno no sabe
a utilizar bien.

tanta seguridad hay de que mi tarjeta de crédito no se vaya
P. ¢Por qué?

R. Porque la mayoria de 12

s empresas de este pais no me dan seguridad de que

s, y qué cualquiera te hace un fraude y ti puedes

mis datos van a estar seguro
perder dinero, etc.

P. ¢Por qué?

R. Porque hay desconocimie

que si pasan este tipo de situaciones

nto y siento que como consumidor no hay garantia de

te vayan a reembolsar tu pago, y asi.

P. ¢Por qué?
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R. Creo que el sistema dominic
o b o ano de ayudar a| consumidor no es tan seguro y no
im i 5t
il enes cibernéticos, y tengo miedo de e
que me vaya a pasar

n mi dinero, con mis com
algo co » CON Mis compras, y eso me hace sentir i
Ir insegura.

g S —

_;Qué te motiva a la ho i

P.¢ € ra de realizar compras online?

R. La facilidad y los precios de los articulos en linea

p. ;Por qué? ’

R. existe una gran variedad de articulos en el internet

p. (Por qué?

R. Por la facilidad de no tener que desplazarse a una tienda para conseguir
exactamente lo que ando buscando.

P. .Por qué?

R. Porque hago mis compras desde la comodidad de mi casa, y el pedido me llega
directo ahi.

P. ;Por qué?

R. Porque las tiendas online brindan esa facilidad.

P. ;Por qué?

R. Entiendo que es porqué cada ve
vita desplazarse para consegu

7 mas, el usuario o consumidor busca mas su

comodidad, y e ir lo que anda buscando.

e

P. ;Te gusta realizar compras online?

R. No
P. ¢Por qué?
R. Porque me gusta ver el producto que voy a comprar, sino tendria que aceptar lo
que envien.
P. ¢Por qué?
r el producto.

R. Porque puedo ver si meé conviene 0 NO compra

P. ¢Por qué?
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rque puedo ver si el
R. Pord P producto esta fresco en caso de ser ali
r alimentos, medirme

la ropa ¥ saber si la medida es Ia trectal v Trss
eleclrodoméslicos, bombillos, etc.) probarlo (

en caso de ser

p.Por qué?

R. Porque puedo verlo fisicamente, y tener contacto directo con el mismo

i

p. ,Como crees que deberia de mejorar el servicio de Tiendas La Sirena?

R. Preparando mejor a los empleados de caja para que brinden mejor atencion a
los clientes.

p. Por qué?

R. Porque algunos no son cordiales con los clientes, discuten y tienden a estar de
mal humor.

P. ;Por qué?

R. Porque probablemente no tengan la capacitacion para tratar con personas.

P. ;Por qué?

R. Porque al parecer el supermercado no le da el debido entrenamiento a la hora

de emplearlos.

P. ;Por qué?

ede que no inviertan lo suficiente en personal para entrenamiento.

R. Porque pu

P. ¢Por qué?
e se preocupan mas por los beneficios 2 la empresa, que el

ado para dar un buen s€

R. Porque siento qu
rvicio al cliente.

entrenamiento al emple
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Brainstorming
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Método: Determinar que prototipo

A continuacion, presentaremos las diferentes preguntas y respuestas realizadas:

1. ¢Como se le hara saber al cliente la disponibilidad de la pagina?
Correos Masivos.

Redes Sociales (Instagram y Facebook).
Anuncios Televisivos.

2. ¢Que se le ofrecera en principio a las personas para que utilicen las
paginas?

En la primera compra, el Delivery es gratis.

3. ¢Coémo se accede a la pagina?

Ingresando el usuario y contrasefa del cliente.

4. ;Como se realizaran las compras?
Ingresando a la pagina.
Seleccionar la sucursal de su preferencia.
Elegir el pasillo de los productos que desea.
Seleccionar los productos.
Verificar el carrito de compra.

Confirmar si la compra aplica para Delivery o pasar a recogerlo.

Pagar y terminar la compra.

5. ;Cual es el método de pago?

Cardnet y Azul

6. ¢Como aprovecharan las ofertas?

Le enviaran notificaciones con Ias diferentes ofertas disponibles.



7. ¢Como saber qué cantidad se ests comprando?

Al momento de elegir los productos, en la aparte de abajo del carrito, ira
calculando el monto de los diferentes productos ;

8. ¢Como estaran ubicados los productos?

Cada uno de los productos estaran ubicados en las diferentes géndolas.

9. ;Qué se necesita para realizar las compras?
Poseer la tarjeta de fidelizacion Siremas (Opcional).

Tarjeta de Crédito, para registrarla.

10.;Quiénes tendran acceso a la pagina?

Los clientes de la sirena

11.¢Coémo funciona el simulador?

Como una pagina web, donde al momento de acceder, la persona contara

con un simulador virtual, que brinda una experiencia similar, a la de ir

presencial.

12.;Qué tipo de productos se consiguen en la pagina?

Los productos de consumo masivo, a excepcion de articulos y muebles para el

hogar.
13.;Quién brindara soporte a través de la pagina?

Asistentes de Tiendas La Sirena.

14.;Como se llamara la pagina web?

www.TiendasIasirena.com/com rasonlin®
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15.;Como acceder a los diferentes pasillos del supermercado?
ado

| elegir la sucursal ;
Al eleg de su preferencia, en el lado izquierdo aparecera el nombre
de cada pasillo de [a sirena, donde la persona pulsaré y accede

16.¢Cuando se recibiran los productos?

Al dia siguiente de realizar sus pedidos, en un horario de 8:00 a.m. - 9:00
p.m.

17.¢Cuales sucursales tiene disponible la pagina?
En el primer afio solo estaran disponibles las sucursales del primer ano.
18. ;Como el cliente va escogiendo los productos?

Elegira de la gdndola el producto necesitado y lo arrastrara hacia el carrito.

19.;Mediante cual método les llegan los productos a los clientes?

Delivery

20. ;Coémo fidelizar a los clientes para que siga utilizando la pagina?
Se generara un codigo QR donde se iran acumulando las cantidades de

compras realizadas y luego de 10 compras se aplicara un 10% de descuento

en su proxima compra.
21. ;Qué beneficio le brindara la pagina web a los clientes?

Comodidad desde el hogar, encontrar to
empo, ahorro de combustible.

do lo que necesita sin salir de su

hogar: delivery, ahorro de ti

e la pagina web?

22. ;Cémo sera el disefo d
de la pagina original de la tienda.

Tipo simulador, con los mismos colores

23. ;Como se mantendra 12 pagina vigente?

Mediante Soporte Técnico.
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24. ;Como la empresa sabra cuando el cliente hace el pedido?

Llegara una notificacion al sistema de la empresa

25. ; Como el cliente sabra si su ubicacién esta disponible para la entrega
del pedido?

En la pagina se indicaran los sectores disponibles

26. ¢Cual es el monto minimo de compra para aplicar delivery?
RD$ 5,000.00

27. ; Cémo sera la logistica para la entrega de productos?

Para delivery: aparecera si la sucursal esta disponible para entregar. Primero
confirmar la compra. Segundo, el supermercado prepara la orden al dia
siguiente. Tercero, sé procede a la entrega.

Si no aplica Delivery, primero, el cliente confirma la orden, segundo, el

supermercado la prepara y avisa para que la pasen a recoger.

28. ;Cémo saber que producto esta disponible para delivery?

Todos los articulos que aparezcan en el simulador estaran disponibles.

29. ;Que necesitara la empresa para la distribucion de los productos?

Flotilla de Vehiculos (Guaguas Pequenas Y Motores).
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