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RESUMEN EJECUTIVO

En el Gltimo tiempo los grandes cambios que se
han realizado en las industrias supermercadistas
han presionado a los principales participantes del
segmento a reforzar y generar nuevas
estrategias para aumentar y mantener sus

ventas.

En la presente memoria se abordara el desafio
de generar una solucién que optimice el tiempo
del paso por caja para el supermercado Lider,
solicitado por la empresa Walmart. Para lograr
los objetivos del desafio, se realiz6 un proceso
de redisefio del carro tradicional de

supermercado.

Se propone como solucién el carro modular, que
consta de distintos contenedores removibles que
buscan mantener la compra del cliente ordenado
desde que comienza la experiencia de compra
hasta que termina, reduciendo el tiempo en que
el cliente debe sacar los productos para

colocarlos en la cinta transportadora.

A lo largo del proyecto se utilizé la metodologia
de Design Thinking en la que se usaron distintas

herramientas de investigacién tales como la visita
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a terreno, encuestas, entrevistas y observacion.
Por otro lado, para la etapa de ideacion se
realizaron distintas propuestas y bosquejos de
estas. En esta etapa, se mantuvo una
comunicacién constante con el supervisor del
proyecto y con los usuarios, lo cual permitié
realizar distintas iteraciones y validaciones de las

propuestas.

Para la soluciébn final se generaron tanto
prototipos digitales en 3D como prototipos fisicos
y, junto a estos se mostro distintas propuestas
para la integracion de este producto en los

supermercados.

En cuanto a la etapa de validacion, se probaron
los prototipos en tres experiencias. La primera
validacion fue la del prototipo digital la cual tenia
como objetivo entender la percepcion del
usuario, mientras que la segunda y tercera
validacion buscaba principalmente cronometrar
el tiempo de demora de los clientes para poder

medir el impacto de la solucion.

Finalmente, a través de los resultados y distintos

feedback que los usuarios dejaron se pudo

identificar las fallas e incoherencias que tuvo la
solucion final, con lo cual se propone el redisefio
del carro modular junto con la proyeccion del
producto y nuevas tecnologias que pueden ser
aplicadas en la solucién con el objetivo de seguir

mejorando la propuesta.
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ABSTRACT

In recent times, the great changes that have been
made in the supermarket industries have
pressured the large participants in the segment to
reinforce and generate new strategies to increase
and maintain their sales.

This report addresses the challenge of generating
a solution that optimizes the checkout time for the
Lider supermarket, requested by Walmart. To
achieve the objectives of the challenge, the
redesign process of the supermarket cart was

carried out.

The modular cart is proposed as a solution, which
consists of different removable containers that
keep the customer's purchase organized from the
beginning of the shopping experience until it
ends, reducing the time in which the customer
removes the products from the cart to place them
on the tape.

Throughout the project, the Design Thinking
methodology was used, as well as different
research tools such as field visits, surveys,
interviews and observation. On the other hand,
for the ideation stage, different proposals and
sketches of these were made. At this stage,

constant communication was maintained with the
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project supervisor and with the users, which
allowed different iterations and validation of the

proposals to be carried out.

For the final solution stage, both 3D digital
prototypes and physical prototypes were
generated and, together with these, different
proposals were shown for the integration of this

product in supermarkets.

On the other hand, in the validation stage, the
prototypes were tested in three types of
experiences. The first validation was about the
digital prototype, in which the objective was to
understand the perception of the users, while the
second and third validation measured the impact

of the solution.

Finally, through the results and different feedback
that the users left, it was possible to identify the
different failures and inconsistencies that the final
solution had, with which the redesign of the
modular cart is proposed together with the
projection of the product and new technology that
can be applied in the solution with the aim of

continuing to improve the proposal
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GLOSARIO

Cinta transportadora: Se encarga de acercar
los productos a la persona en caja encargada de

marcarlos.

Experiencia del usuario: Lo que experimenta
una persona al interactuar con distintos factores

de una marca, producto o sistema.
Retail: Venta al detalle o minorista

Empaques: Personas que se encargaban de
ayudar a empacar los productos de

supermercado después de que fueran marcados
items: Productos de supermercado

Persona en caja: Persona que opera las cajas

tradicionales y marca los productos.

Utilidad potencial por venta: Capacidad para

generar ventas.

Rifion: Es donde caen los productos después de
ser marcados por la persona en caja para que los

clientes puedan empacar
Hora peak: Horario donde mas transita gente

RFID: Identificacion por radiofrecuencia. Ayuda a

identificar objetos mediante ondas de radio que
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pueden captar cientos de objetos a la vez. (¢, Qué
Es RFID? | Dipole, n.d.)

Vida util: Periodo de tiempo que se espera que

se pueda usar el producto

MDF: Planchas o tableros de hecha a partir de

fibras de densidad media

MVP: “Producto Minimo Viable. Es un prototipo
del producto o servicio que quieres lanzar, con
unas funciones minimas que te permitan
presentarlo a tus clientes potenciales vy
comprobar su interés por el mismo” (Producto
Minimo Viable: Qué Es Y Cémo Hacerlo |
ESERP, n.d.)
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INTRODUCCION

En el Gltimo tiempo muchas empresas y marcas
han enfocado su atencion a la experiencia del
usuario y como este afecta positivamente al
desempefio. Se ha comprobado que el mejorarla
permite y ayuda a mantener a los consumidores
felices, satisfechos y leales a la marca. Es mas,
actualmente brindar una buena experiencia al
cliente es considerado en las industrias una
ventaja competitiva, por lo que cada vez estas se
basan en una mentalidad centrada en el usuario
que les permite crear y disefiar productos o
servicios logran cubrir y satisfacer los deseos,
necesidades y limitaciones de los usuarios
(Domingo, M. G., & Pera, E. M., 2010).

Las industrias de supermercado no se
encuentran  ajenas a estos  cambios.
Constantemente han ido evolucionando junto a
las necesidades de los clientes, esto se debe
principalmente a que el sector de retail esta
ligado al consumo y se encarga de generar un
contacto directo entre el producto y el servicio.
Debido a estas grandes transformaciones, por
ejemplo, se potenciaron los distintos beneficios
que una tienda fisica podia brindar a las

personas, aprovechando los avances
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tecnolégicos del momento. En ese sentido,
surgen tendencias que se implementaron con el
fin de cambiar el retail, como, por ejemplo, las
tiendas de experiencia o el despacho inmediato.
(Tendencias 2020: Innovaciones Tecnoldgicas
Para El Retail, 2020). Por otro lado, un gran
ejemplo del retail de supermercado, fue el
ingreso de cajas de autoservicio en el afio 2018,
el cual satisface la necesidad de aquellas
personas que llevan pocos productos y desean
agilizar el proceso de compra. (Walmart Inaugura
En Chile Su Primer Local 100% Autoservicio —
Walmart Chile, 2018)

Ultimamente la conducta de los clientes se ha
visto muy cambiante por distintas situaciones que
han pasado a nivel en especial por la pandemia.
Este hecho hizo que la tecnologia avanzara de
manera muy rapida en poco tiempo, teniendo un
gran impacto en distintas industrias obligandolos
a generar variaciones y nuevas estrategias con
el fin de mantenerse siempre actualizados.
Debido a esta situacion, muchas cadenas de
supermercado tuvieron que adaptar su estrategia
de venta a una que fuera digital donde las

personas pudiesen hacer sus compras de

manera online. Esta forma de compra aumenté
drasticamente lo que hizo que las necesidades
del consumidor cambiardn a una totalmente

distinta a la que se conocia.

En Chile se decidio hacer pequefios ajustes a los
supermercados y, debido al bajo flujo de
compradores presenciales en esa época, se
tomo la decision de remover los empaques,
esto a causa de que las necesidades cubiertas
por estas personas ya no se ajustaban a las
necesidades del comprador en pandemia. Cabe
destacar que ellos tenian un gran impacto
reduciendo el tiempo del paso por caja ya que
ayudaban en la etapa de empaque.

A la fecha, el cliente actual es totalmente distinto
al cliente de antes y después de la pandemia, con
nuevas y distintas necesidades, preferencia,
comportamiento y hébitos de compra. Algunas
empresas han utilizado las nuevas tecnologias
para poder satisfacerlas. Un gran ejemplo de
esto es la empresa Walmart quien decidié invertir
en traer al pais el carro inteligente “Lider al Carro”
al comienzo del afio 2022. Esta nueva propuesta
busca poder mejorar la experiencia del cliente

reduciendo su tiempo de compra.
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El gran desafio de hoy con el que se enfrentan
las grandes cadenas son las extensas filas y
congestiones que se hacen en las cajas
tradiciones, las cuales siguen siendo una
preferencia para un gran segmento de clientes.
Esto afecta directamente la experiencia del
usuario, debido a que las largas filas de espera
pueden desencadenar repuestas en el cerebro
gue afectan el estado de animo y la percepcion
del entorno del cliente (Bennett, n.d), es mas, en
algunos paises el 36% de los clientes manifestd
preferir irse sin comprar a que esperar en la fila
(4 Claves Para Convertir Las Colas De Espera
En Algo Positivo, n.d.). Por lo anterior, es que se
ha estudiado mucho la “psicologia de las colas” y
como esta ayuda a disminuir el tiempo percibido
por las personas (Bennett, n.d). Por otro lado, los
clientes no son los Unicos afectados, ya que las
extensas filas también influyen en la capacidad
de venta de los supermercados. Al dia de hoy, se
siguen buscando nuevas soluciones para seguir
constantemente mejorando esta arista que dia a

dia va evolucionando.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Agilizar el paso de los clientes de supermercados
por la zona de pago a través de la reduccién del
tiempo entre cliente, mejorando asi su

experiencia de compra.

Objetivos especificos

Entender y conocer el contexto de estudio a
través de salidas a terreno, entrevistas y
observaciones de los usuarios y personas

encargadas de caja.

Identificar a través de distintas herramientas de
estudio los principales causantes del aumento de

tiempo por el paso por caja

Definir y comprender los stakeholders del
proyecto e identificar el grado en que se verian
involucrados y afectados/beneficiados dentro del

contexto.
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Investigar acerca de soluciones que existen
actualmente en el mercado y estudiar referentes
globales de reduccién de tiempos en cajas o
referentes que no estén estrictamente
relacionados pero que puedan utilizarse para
idear una soluciébn adaptable al contexto de

trabajo.

Proponer una solucién que permita al cliente
desempacar los productos de manera mas rapida

y generar un prototipo 3D de este.

Entender y redefinir el nuevo usuario de la
solucién presentada y proponer un plan de
integracion y adaptacion del producto en los

supermercados

Validar la propuesta mediante POC con
stakeholders del proyecto y posterior analisis de

resultados.
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CAPITULO 1- EMPRESA

Contexto empresarial

El presente proyecto de memoria fue
desarrollado bajo el contexto de la empresa
Walmart Chile, una cadena de supermercados
fiial de Wal-Mart Store Inc. de origen
estadounidense que llegé el afio 2009 al pais.
Conocida por ser una de las cadenas de
supermercado y de retail mas grandes del mundo
y por ser uno de los principales actores en el area

de las ventas por menor en Chile.

La principal actividad de la compafiia consiste en
la venta de alimentos y mercaderias a lo largo de
todo el pais a través de sus méas de 370 locales
que se dividen en 5 formatos distintos; Lider,
Express Lider, Lider.cl, SuperBodega aCuenta y

Central Mayorista.

Una de las caracteristicas mas reconocidas de
Walmart Chile, es que trabaja bajo la estrategia
de precios bajos permanentes, acompafiada de
una amplia oferta de servicios para sus clientes,
siendo su mision principal el ahorro de dinero a

sus compradores.
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Unidades de Walmart

lider

Imagen 1. Logo Lider

Lider

Es un hipermercado economico que se
caracteriza por ofrecer una extensa y variada
oferta de productos que, ademés de vender las
lineas tradicionales comestibles, ofrecen
productos para el hogar, electronica, textiles,

ferreteria, juguetes, y electrodomésticos.

Express de Lider

Imagen 2. Logo Express de Lider

Es un supermercado que busca como concepto

la solucién rapida, facil y conveniente para las

compras diarias de las familias chilenas. Su
caracteristica principal es la venta de alimentos
de éptima calidad, pero a precios convenientes o

bajos constantemente.

SuperBodega aCuenta

SuperBodega

a(uenta
| m—©

Imagen 3. Logo SuperBodega aCuenta

Supermercado que busca satisfacer las
necesidades del segmento de clientes con un
nivel socioeconémico de menor ingreso. Su
propuesta de valor se basa en ofrecer los precios
mas bajos a lo largo del pais. Su foco es la venta
de alimentos donde existe una gran presencia de

marcas propias.
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Central Mayorista

central

mayorista

Imagen 4. Central Mayorista

Marca asociada a la venta al por mayor
exclusivamente a negocios asociados a un
sistema de membresia. El segmento que abarca
son pequefios comerciantes como almacenes,
quioscos, botillerias y a empresas que ofrecen
servicios de alimentacibn como restaurantes,

hoteles, casinos, entre otros.

Lider.cl

lider.cl

Imagen 5. Lider.cl

Plataforma de comercio online que ofrece una
extensa variedad de productos como alimentos,
electrénica, deco hogar, entre otros, ademas
presta servicios de despacho a domicilio de las

compras o retiro en tienda.

Marcas propias

Como se ha sefialado anteriormente, una de las
propuestas de valor de Walmart Chile es la
calidad de sus productos y consistencia a precios
accesibles para la familia chilena, por esto la
compalfiia cuenta con una variedad de productos
de marcas propias que les permiten dar a sus
clientes una oferta que responde a las nuevas
tendencias de consumo. Algunas de las marcas
propias mas conocidas con; Lider, Great Value,

Equate, Hau, entre otras

N
! EMPRESA



: George. [l George.

MAINSTAYS™

Holiday Time %c ®,

aiquinga [

E=
L4

Imagen 6. Marcas propias de Walmart

Fuente: Walmart Chile
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CAPITULO 2 - CONTEXTO

Contexto y metodologia del proyecto

El proyecto de memoria fue supervisado por
Felipe Santa Maria, jefe de proyectos de la
empresa y se vio enmarcado en un lapsus
temporal desde el 22 de agosto del 2022 hasta el
23 de marzo del 2023, donde la comunicacion fue
principalmente de manera online y

ocasionalmente, con visitas a terreno.

El entorno del proyecto se sitia en el area de
Transformacién y Eficiencia que busca
principalmente reducir costos y mejorar la

experiencia de los clientes.

Para comprender de mejor manera el proyecto,
es necesario aclarar que los estudios, analisis y
soluciones presentadas durante el informe estan
basadas en el comportamiento de los usuarios
de Lider. Esto se debe a que el problema a
solucionar afecta a estos tipos de locales por
el tamafio de las compras (cantidad de items

por boleta)

N
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Contexto supermercado Lider actual

La experiencia de compra a veces puede llegar a
ser tediosa por distintas razones como por
ejemplo la falta de carros al llegar o no encontrar
los productos que buscas, pero una de las
razones mas conocidas, que ha sido permanente
a lo largo del tiempo y que se intensifico durante
y después de la pandemia, son las largas filas

para comprar.

Uno de los factores que ha aumentado el tiempo
en caja fue la salida de las personas que
trabajaban en el area de empaque (“empaques”)
durante la pandemia, estas ayudaban a los
compradores a ordenar los productos adquiridos
por los clientes en las bolsas inicialmente
plasticas, pero que actualmente han ido mutando
a bolsas reutilizables, entre otras, a cambio de
una propina voluntaria en relacion a la labor
realizada (Proyecto Nero, n.d.). De esta forma,
ellos agilizaban todo el proceso de la compra en
caja, esto significa que descongestionaban
rapidamente el rifibn y empacaban mientras los

clientes descargaban a la vez los productos del

carro. Este ahorro de tiempo beneficiaba y era
valorado por los clientes, especialmente por los
de tercera edad y aquellos que les dificulta
realizar esta labor por alguna situacién en
particular. (La Discusién, 2021). Por otro lado,
también generaban un beneficio a los
supermercados, aumentando las ventas por

tiempo.

Imagen 7. Empaques antes de pandemia

Fuente: Diario U Chile 2020

Durante la pandemia el comportamiento de los
usuarios cambio, esto se vio reflejado ya que el
uso de plataformas online  aument6
significativamente, en el afio 2021 crecié

aproximadamente un 23% el consumo
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electronico donde la cifra de la poblacion chilena
gue compra online llegé al 63%, donde los
usuarios de supermercados online subieron de
un 56% a un 65%.
supermercados son la plataforma favorita de los

(“E-commerce:

chilenos”)

Por otro lado, en el primer trimestre del afio 2022
las ventas online disminuyeron en un 9,4%, esto
se debe principalmente a que el cliente chileno
prefiere realizar sus compras de supermercado
de manera presencial, ya que esto les da una
mayor confianza porque puede ver los productos
que estan comprando y también porque a veces
el comprar de manera online puede significar un
cobro extra. (Bobadilla, 2022)

Se puede concluir entonces que el aumento del
usuario de la compra online se debié a una
circunstancia limite, es decir que muchas
personas se vieron” obligados” a hacer uso de

estas plataformas.

Con lo anterior cabe destacar entonces que
existe un grupo grande que prefiere la compra
presencial, por ende, es de suma importancia la

satisfaccion de éste para seguir manteniendo y

consiguiendo usuarios fieles a la empresa.
(Publimark)

Actualmente, aunque Walmart cuente con
herramientas para mejorar la experiencia y la
compra, como lo son su carro inteligente y la caja
de autoservicio, la cual se considera que entrega
una mejor experiencia al cliente y son la
preferencia de muchos consumidores, (Caseres,
2022) existe todavia un segmento considerable
de clientes que se mantiene leal al uso la caja
tradicional donde interactia con la persona

en caja.

Imagen 8. Carro inteligente “Lider al
carro”

Fuente: Walmart Chile
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Esta interaccion le da la seguridad a las personas
de que seran atendidos rapidamente ante
cualquier inconveniente que se puedan encontrar
en otro formato de cajas (gj.: sistema no toma
ofertas, peso de producto no se identifica, entre
otras). Por otro lado, estas cajas generalmente
tienen habilitado todo medio de pago y no tienen

restricciones para ningun tamafio de compra.

Por lo anteriormente mencionado, es que el
proyecto se basa en torno a la busqueda de una
herramienta para agilizar el paso de los clientes
en caja beneficiando tanto al usuario como a la

empresa.

Tiempo en caja

El aumento de tiempo se debid principalmente al
retiro de empaques, pero también se debié al
aumento de tiempo entre clientes, esto hizo que
el paso por caja aumentara en un 50%. Esto tiene
repercusiones negativas tanto en los clientes,
donde el tiempo de espera aumento afectando
directamente a la experiencia durante la compra,

como a la empresa donde continda la brecha en

el tiempo total, disminuyendo la capacidad de
venta.

Estas repercusiones se ven més en hora punta,
donde el 25% de los casos el tiempo promedio
en el local de Lider son mayores a 7 minutos 15
segundos. Por lo tanto, el reducir el tiempo de
paso por caja permitiria que Lider aumente su

utilidad potencial por venta.
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CAPITULO 3-DESARROLLO DEL PROYECTO

Para el desarrollo del proyecto se utilizé la
metodologia de design thinking que destaca por
ser un proceso claro de aplicar, por las etapas de
validacion que ayudan a detectar si la solucién
resuelve el problema planteado y, principalmente
debido a su gran caracteristica del disefio
centrado en el usuario. Esta Ultima es de suma
importancia en este caso, ya que se esta
buscando soluciones para una empresa de retail
donde el cliente tiene una gran participacion.

Esta metodologia consta de 5 etapas; empatizar,

definir, idear, prototipar y validar.

Metodologia de disefio

Debido a que el desarrollo del proyecto tiene
como objetivo disminuir el tiempo del paso por
caja del cliente se decidio utilizar la metodologia
de Design Thinking para generar posibles
soluciones. Este es un método especifico para
resolver problemas complejos y generar
soluciones innovadoras basadas en un enfoque

centrado en el usuario.
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En este sentido, se busca seguir la linea de gran
compromiso que tiene Walmart con sus clientes
tanto en la calidad, comodidad y experiencia de
compra generando soluciones que se adapten de
la mejor forma a este usuario, entendiendo y
disefiando desde su punto de vista. (Thoring &
Muller, 2011)

EMPATIZA

Imagen 9. Metodologia Design Thinking

Fuente: Natalia Vicente WordPress 2018

Esta metodologia consta de 5 etapas:

Empatizar: La principal fuente de informacion
son las personas y su experiencia con un tema
en particular directamente relacionado con un

producto, servicio u operacion comercial. Por

esta razon es necesario vivir lo que han vivido los
usuarios en su propio entorno para comprender
mejor sus necesidades, problemas o dolores y

deseos.

Definir: Se debe identificar cuales son areas de
oportunidad y luego se debe especificar qué
problemas o desafios se deben trabajar,

llevandonos a soluciones innovadoras.

Idear: Se busca generar distintos tipos de ideas
que puedan solucionar el problema principal. No
colocan limites con el fin de no limitar las ideas

propuestas a lo largo del trabajo.

Prototipar: Disefar la solucién y hacerla tangible
a través de prototipos fisicos o digitales. La idea
es poder representarlo utilizando tecnologia
avanzada o formas mas bésicas con el fin de
avanzar al siguiente paso y hacer ajustes
importantes al prototipo si es necesario, sin
incurrir en demasiados costos en el proceso de

refinamiento.
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Validar: El usuario interactta con el prototipo con
el fin de dar feedback al disefio final y realizar
iteraciones para mejorar los resultados. A veces
en esta etapa se pueden identificar distintos
problemas como por ejemplo la forma en que se
plantea resolver el problema. Es necesario
repetir varias veces esta etapa con el fin de

obtener los resultados deseados. (Vicente, 2018)

Identificacion del Proyecto

El proyecto se desarrolla dentro de los
supermercados de la cadena Lider, enfocandose
en la etapa del pago a través de la caja
tradicional. El proceso actual se considera desde
la etapa en que el cliente escoge una caja, realiza
la fila, deja los productos en la cinta, hace el pago

y finalmente empaque.

El interés por esta caja surge debido a que desde
el afio 2020, se desvincula el servicio de
empagues, llevando a que el usuario realice esta
funcién por si mismo. Una de las repercusiones
de este cambio es que se ralentizd el
empaquetado de los productos por parte de los
clientes, generando asi un efecto dominé en el

proceso puesto que la persona en caja no puede

marcar los productos del siguiente cliente si el
rifion se encuentra lleno, teniendo como
consecuencia que la venta por cliente sea mas
lenta y las filas mas largas. Esto afecta
directamente a la experiencia de usuario de
forma negativa y, ademas genera una pérdida
monetaria considerable para la cadena si se
analiza en un plano nacional el comportamiento
del usuario cuando las filas de pago se extienden

demasiado.
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CAPITULO 4- ESTUDIO Y
CONTEXTUALIZACION

La primera tarea fue comprender y empatizar
tanto con los clientes y trabajadores de Lider con
respecto al problema planteado sobre el aumento
de tiempo de paso por caja.

Para esto se estudio al cliente y su
comportamiento dentro del contexto de estudio.
Para ello se realizaron distintas actividades y se
utilizaron varias herramientas con el fin de
obtener datos y cifras para luego ordenarlos y
desarrollar conclusiones que puedan ayudar a
entender mejor al usuario y sus dolores, y asi
identificar las posibles oportunidades para
satisfacer sus necesidades.

Visitas locales Lider

Se llevaron a cabo dos visitas a distintos
supermercados Lider, las cuales tenian como
foco conocer las opiniones y perspectivas de los

usuarios involucrados dentro de la problematica.

Informacién previa a la visita

Antes de realizar las visitas fue necesario
estudiar el contexto de la empresa en tanto a los

productos y herramientas que cuenta
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actualmente y que se ven relacionados al
problema.
Con esto en mente, se lograron identificar 3 tipos

de carros utilizados en las empresas Lider:

Carro de 212 It: Este tipo de carro es utilizado
por los clientes principalmente para compras
grandes y/o medianas. Este disefio es el mas

conocido actualmente.

Imagen 10. Carro tradicional

Fuente: Inmatek

Carro de 92 It: Este tipo de carro es utilizado por
los clientes principalmente para compras
medianas y/o pequefias. Se caracterizan por

tener el fondo mas alto permitiendo a las

personas sacar los productos de manera mas

facil.

Imagen 11. Carro doble contenedor
Fuente: Improcom

Lider al carro: Es un carro inteligente que fue
sacado por Walmart al principio del afio 2022.
Tiene una tecnologia Unica que permite
reconocer los productos cuando ingresan al

carro.

Imagen 12. Carro al Lider
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Fuente: Chocale 2022

Ademas, se lograron identificar 2 tipos de cajas:

Caja tradicional: Es la caja que la mayoria de
las personas ha utilizado, cuenta con una cinta
transportadora, una persona en caja y un rifién
donde se acumulan los productos para ser

empaguetados por el cliente.

Imagen 13. Caja tradicional

Fuente: Choécale 2022

Caja autoservicio: Esta adaptada
principalmente para personas que realicen
compras medianas o pequefias. Generalmente
cuenta con una persona encargada de las cajas
que ayuda en caso de que exista un error o

complicacion mientras la personas esta

comprando. La estructura de esta cuenta con una
pantalla tactil, un escaner y una balanza para
poder apoyar los productos mientras estan

siendo escaneados.

Imagen 14. Caja réapida

Fuente: Da Retail 2020

En el anexo 1 y 2 se pueden encontrar mas
detalles acerca de la infraestructura de las cajas

del supermercado Lider.

Es importante destacar que la disposicion vy
tamafio de estos elementos van variando segun
la estructura, espacio y flujo de clientes del local
Lider.

ESTUDIO Y CONTEXTUALIZACION
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Local Lider Maipu

La primera salida a terreno fue el dia 2 de
septiembre del 2022 al supermercado Lider
ubicado en Av. Los Pajaritos 4500, Maipdu,
Regién Metropolitana.

En esta ocasion, el foco principal fue entrevistar
a los clientes, funcionarios y personal de caja

para conocer la perspectiva sobre el problema.

Imagen 15. Imagenes tomadas en la
visita Lider Maipu

Entrevista

En esta visita se le realizaron una serie de

preguntas breves a funcionarios del local, como

encargados de tiendas y operadoras de cajas.

Algunas de las preguntas realizadas fueron:

e ¢Cuadl es la razén principal de que se
generen filas?

e ¢ Cual es la participacion de las cajeras
al momento de empacar?

e ¢ Aceptaria un cambio fisico de las cajas
tradicionales?

e ¢(Cual es la actitud de los clientes al

comprar? ¢ Estan abiertos al cambio?

Al obtener las distintas respuestas de parte de las

personas se pudo concluir:

e Tanto los clientes y colaboradores de
Walmart manifiestan la necesidad de que
vuelvan los empaques

e Un factor determinante en la formacion
de colas se debe a que los clientes tienen
un comportamiento no estandarizado al
momento de empacar

e ElI ndmero de acompafiantes no

necesariamente es determinante en si la

ESTUDIO Y CONTEXTUALIZACION
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venta se realiza de manera mas rapida o
lenta

e Las personas en caja intentan agilizar en
mayor medida el tiempo y tratan de
optimizar el proceso de empaque lo
maximo posible interviniendo en las
ocasiones que vean necesaria. Ademas,
estan abiertas a adaptarse a cambios
mientras esto sea de ayuda. El cliente
esta dispuesto a probar cosas nuevas
independiente de la edad, siempre y
cuando no tenga muchas

complicaciones (fallas en la identificacion

de productos, toma de ofertas, entre

otros).

Observacion

Debido a que el cliente del supermercado
Walmart es muy variado y depende de muchos
factores como este actlia, no se puede realizar
un perfil del usuario estandar. Sin embargo, para
poder categorizarlos de alguna manera se les

separo por:

e Rango etario

e Cliente que realiza las compras solo o
acomparfado

e Cliente lleva bolsas

e Tamafio de la compra

. Comp

. Compr ® Mo levz oolsa

. Cor

Imagen 16. Usuarios

La caracteristica presentada anteriormente de
los actores principales se eligié en base a las
distintas cualidades de los usuarios que pueden

afectar el tiempo de compra o paso por caja.

Mapa del usuario

Con el fin de entender el comportamiento de los
clientes, se realiza un mapa del usuario o journey
map. Esta se divide en distintas etapas del paso

por el supermercado y, en base a la observacion

ESTUDIO Y CONTEXTUALIZACION
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realizada en la visita, se le asigné una emocién
que refleja como el cliente se siente en un

momento especifico.

@ =Sentimientos positivos
=Indiferente

® =Sentimientos negotivo

Imagen 17. Mapa del Usuario

Se pudo identificar 3 etapas principales en el

mapa del usuario de los clientes de Lider:

Saca carro

©

Imagen 18. Mapa del Usuario

1.-La primera etapa se identificaron dos pasos en
donde el usuario principalmente se siente
cémodo ya que llega con altas expectativas a

comprar.

OLHB BV

Imagen 19 Mapa del Usuario

2.-Luego tenemos la segunda etapa que se basa
en el proceso de eleccion de los productos. Aca
el sentimiento de los clientes puede variar segun
cada compra, esto principalmente porque puede
pasar que no encuentre el producto que andan
buscando o el precio es considerado muy alto, o
a lo mejor, al momento de ir seleccionando los
productos se da cuenta que el espacio del carro

es insuficiente. Todos estos escenarios pueden

afectar el estado de animo del cliente.

o Busca la fila

Coloca los
mas Hace la fila productos en la
conveniente huincha

@
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Imagen 20. Mapa del Usuario

3.-Finalmente la tercera etapa es la finalizacion
de la compra, esta tiende a tener sentimientos
mas variados porque al momento de hacer la fila
debe hacer una eleccion la cual podria
considerar “mala” o “buena” dependiendo del
tiempo que tarde lo cual dependera
principalmente de factores externos (lentitud de
otros clientes, fallo en tarjetas, muchas filas,
entre otros). Este elemento es importante
considerando que normalmente el sistema de
atencion de los supermercados se le relaciona a
la disciplina FIFO (primero en entrar primero en
salir, pero como se ha mencionado anteriormente
puede depender de muchos factores si se
cumple o no) (Horacio, 2016). Muchas veces en
esta etapa el cliente se cuestiona la eleccién de
fila que ha hecho de acuerdo a la rapidez con la

gue avanza en comparacion a otras, sin

embargo, se ha estimado que hacer el cambio de
fila no necesariamente tendra un resultado
exitoso pues las probabilidades de escoger una
nueva fila lenta son exactamente las mismas
pues este es un proceso que no mantiene los
mismos registros de comportamiento una vez se
cambie de opcién. (FOOD RETAIL, 2021)

Analizando el mapa de manera general, desde
que el cliente entra al supermercado hasta que
empaca sus productos para irse, se puede
deducir que el cliente podria tener una
experiencia positiva mayoritariamente en las
primeras etapas de la compra, mientras que en
el resto del proceso se siente de manera
indiferente o tiene sentimientos negativos. Las
tareas de hacer la fila, colocar los productos en
la cinta y empacar son las principales causantes
de sentimientos negativos ya que pueden
provocar cierta ansiedad al cliente por el largo
tiempo de espera o presidon para realizar la
actividad de manera rapida y no obstaculizar a
otra persona. Esto puede llegar a definirse como
una mala experiencia para el usuario lo cual es
algo que se desea evitar dentro del servicio que
ofrece el supermercado. Teniendo esto en

cuenta, se pudo ratificar el dolor planteado por
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Walmart y se identificaron las posibles etapas en
las que se podrian realizar modificaciones
eficientes con el fin de disminuir el dolor, es decir

se logré captar las posibles oportunidades.

Local Lider Vifia del Mar

La segunda salida a terreno fue el dia 13 de
septiembre del 2022 al Hiper Lider ubicado en 15
Norte, Vifia del Mar.

En esta ocasion, el foco principal fue entrevistar
a los clientes que se encontraran dentro del local
haciendo sus compras o saliendo de éste luego

de empacar.

Division caja

Con el fin de realizar una entrevista con
respuestas mas segmentadas y facilitar la
respuesta a los encuestados, se dividio la caja en
3 estaciones; el momento en que la persona saca
los productos del carro y los deposita en la cinta,
el rifidn de la caja en el cual llegan los productos
ya marcados y, por ultimo, el empaque de la

compra.

I !
A

e

Imagen 21. Etapas durante la compra

Entrevista

Se entrevistaron a 10 clientes de Lider que se
encontraban realizando sus compras durante la

mafiana, en especifico entre las 8:15 y las 11:30.

Las preguntas que se realizaron tienen el
objetivo de:
e Conocer el dolor de los clientes durante
Su paso por caja
e Conocer la forma en que actta durante
la compra
e La adaptabilidad del cliente al cambio

¢ Nivel de satisfaccion durante la compra

Las entrevistas tuvieron una duracion de

aproximadamente 7 minutos, donde aparte de

ESTUDIO Y CONTEXTUALIZACION
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poder sacar conclusiones en base a datos
estadisticos de la encuesta, se pudo con los
comentarios, identificar y comprender algunos
puntos de dolor de los clientes.

Las preguntas realizas se encuentra en el Anexo
3

Andlisis de la entrevista

El universo de la entrevista fue de 10 personas,
donde el 70% fueron mujeres y el 30% hombres.
La mayoria de los encuestados contestdé no
haber tenido ningin problema durante su paso
por caja y dieron a entender que fue rapido y
ameno. Esta respuesta se ve fuertemente
influenciada por la hora en que ellos realizan sus
compras, ya que cambia drasticamente la

respuesta en hora punta.
Tiempo de demora para llegar a caja
Menos de 5 min.
Ds5a10min
Ds 103 20 min

mas de 20 min

0 2 4 6 8

Personas

Imagen 22. Etapas durante la compra

En general la mayoria demostré6 estar muy
satisfecho con la atencion de la persona
encargada de caja, pero manifestaron que,
durante todo su paso por caja, la Ultima etapa es
la mas tediosa, es decir el ordenar los productos
en la bolsa. Sin embargo, mas de la mitad dice

realizar este paso, ya sea durante o después del

pago.

También se observd que la mayoria ordena los
productos de alguna manera en particular en el
carro mientras va comprando, y luego cuando
coloca los productos en la cinta. Se puede
concluir entonces que es altamente probable que
la persona que ordena sus productos al
comienzo de su compra, ordenara sus productos

al finalizarla.

Otro dato importante es que la mayoria de los
encuestados de no llevar u olvidar sus bolsas,
prefieren adquirir las necesarias para colocar sus

productos de manera ordenada.
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Debido a que los usuarios de Chile estan
acostumbrados a los carros y cajas tradicionales,
era de suma importancia conocer su postura
frente a cambio de estas estructuras con el fin de
entender el rango de adaptabilidad de las futuras

ideas de solucion.

La mayoria tuvo una respuesta positiva, y con
respecto al cambio o modificacion del carro
muchas personas agregaron que uno de los
grandes problemas de este es la altura en que se
encuentra el fondo del carro tradicional. También
se pudo notar que esto tiene un efecto tanto
negativo durante la compra y el paso por caja, ya
que esto complica la organizacion de los
productos dentro de este y genera
complicaciones, en especial a las personas de
tercera edad, para poder alcanzar los productos

que se encuentran en el fondo.

Todos estos datos permitieron identificar y
ratificar cuales eran los puntos de mayor conflicto
para el cliente y su comportamiento frente a

distintos problemas durante la compra.

Encuesta

Debido a que el universo de la entrevista fue
limitado, se decidié sacar una encuesta online,
con el fin de obtener resultados mas variados con

un menor margen de error en las conclusiones.

Las preguntas realizadas se encuentran en el
Anexo 4 y tienen como objetivo, al igual que la

entrevista:

e Conocer el dolor de los clientes durante
Su paso por caja

e Conocer la forma en que actta durante
la compra

e La adaptabilidad al cambio

¢ Nivel de satisfaccion durante la compra

Andlisis de la encuesta

Se encuestd a 100 personas donde el 65%

fueron mujeres, 33% hombre y 2% otros.
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Horario habitual de compra del cliente

Entre 8y 10 AM
20%
Entre 10y 12 Al
T3.0%

Entre 18y 21 PM
26,0%

Entre 12y 14 PM
13,0%

Entre 14y 16 PM

Entre 16718 PM
0%

Imagen 23. Resultados de encuesta

Como se puede ver en el grafico, el mayor
porcentaje de las personas realiza sus compras
en las horas peak de los supermercados que se
encuentra entre las 16:00 a 19:00 horas
aproximadamente, mientras que el resto de los
usuarios va en las horas mas expeditas del dia
(8:00 a 14:00). Con lo anterior se puede concluir
entonces que un numero considerable de
clientes tiene una experiencia influenciada por un

horario con mayor congestion.

Cantidad de clientes por compra

Acompafadua e 2 0 mis persoras

Aeompatanos o8 1 parsora

Imagen 24. Resultados de encuestas (si
van solos o acompafiados al
supermercado.

Otro punto considerable es que més de la mitad
de los encuestados van acompafiados por una
persona al supermercado, mientras que un 34%
va solo.

Esto es importante a considerar, ya que muchas
veces el tiempo de empaque se ve influenciado
si el usuario se encuentra solo o en compaifia

cuando se trata de compras grandes.
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Frecuencia con la que el cliente ordena los productos en el
carro

Nunea Siempre

Aveces

Imagen 25. Resultados de encuestas

Respecto a los habitos de compra dentro del
supermercado, la mayoria de los encuestados
suelen ordenar de alguna forma los insumos
dentro del carro. El resto se divide en partes casi
iguales entre usuarios que nunca realizan esta
accion y usuarios que siempre lo hacen.

Con esto se puede deducir que en la mayoria de
situaciones si se ordenan los productos dentro
del carro, pero esto depende fuertemente de la
variedad, cantidad o tipo de productos que se

lleven.

En cuanto a los potenciales clientes perdidos, se
obtuvo que un 50% de los encuestados realiza la

fila de espera solo a veces, y un 7% no lo hace

nunca. Estos datos son importantes ya que, si se
considera ese numero de personas en un flujo
diario de clientes en supermercados, es un valor

considerable de pérdidas para la cadena.

Frecuencia con la que el cliente ordena los productos sobre la
cinta

Nunca

Siempre

Aveces

Imagen 26. Resultados de encuestas

Si se observa el grafico se puede decir que los
usuarios no tienen una conducta tan definida al
subir los productos a la cinta, esto debido a que
los resultados de la encuesta estuvieron muy
cercanos. Esto puede deberse a la necesidad de
hacer esta etapa de la compra méas rapida o
porque desde el punto de vista del cliente, el
ordenar los productos en la cinta no genera

realmente un cambio significativo al empacar.
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Con respecto al empaque, la mayoria intenta
agilizar la etapa del pago empacando de forma
simultanea con el fin de reducir su tiempo en la
caja. Sin embargo, existe un gran porcentaje que
empaca después del pago, lo que puede implicar
una mayor demora dependiendo de su habito de

empaque y tamafio de la compra.

Preferencia al ordenar los productos

Deja los productos sin un orden en el caro para
empacarios después

Deja los productos ordenados en el
carro para empacarlos después

Ordena los productos al tiro en
laboisa

Mete los productos en labolsa |
sin orden

Imagen 27. Resultados de encuestas

Ahora bien, refiriéndonos al habito de empaque,
un 56% de los encuestados dice ordenar sus
productos en la bolsa luego de que la persona en
caja los marque y un 20% también los deja
enseguida en la bolsa solo que sin un orden en
particular. El resto los deja en el carro ya sea

ordenado o desordenado. Con esto se obtiene

gue la mayoria de los clientes prefiere dejar sus
productos empacados al salir de la caja,
sumando una cantidad de tiempo indefinido.
Cabe destacar que las personas que
normalmente llevan bolsa, en el caso de olvidarla
compran las necesarias. Con estos datos que se
han analizado, se puede ya generar un patrén
que es que las personas priorizan llevar de forma
cdmoda y ordenada sus productos, es por eso
gue los ordenan en el carro, la cinta y en las

bolsas.

Sentimientos del cliente al empacar sus productos

Indiferente

Estresadola

Ansiosola

Imagen 28. Resultados de encuestas

Una parte de la encuesta busca conocer las
distintas emociones que sienten los clientes a lo
largo de su paso por caja. Como se muestra en

el grafico anterior, estos tienden a las emociones
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negativas cuando empacan los productos.
Lamentablemente el 38% de los encuestados se
sienten estresados y/o ansiosos mientras
realizan esta etapa. Esto afecta fuertemente a la
experiencia del usuario ya que es lo Ultimo que
hacen antes de salir del supermercado quedando
este sentimiento muy presente en las clientes.
Como se ha mencionado a lo largo de este
informe, la salida de los empaquetadores afecté
directamente a esta etapa, y en la encuesta se ve
fuertemente reflejado ya que el 84% dice haber
pedido ayuda siempre 0 a veces a estas
personas y el 80% dijo que la salida de los
empaquetadores causé que el avance de las filas

se mas lento.

Aunque mas del 90% de las personas
encuestadas se consideran flexibles al cambio,
se vieron mas receptivos a la posibilidad de
modificar la caja (ya sea en el sistema,
funcionalidad o forma) que el carro de compras,
de igual forma ambas posibilidades tuvieron una

respuesta positiva sobre el 70%.

Datos Walmart

La empresa Walmart realiz6 un analisis de datos
basado en la observacion de la conducta de los
clientes en 5 locales Lider. Debido a que los
datos son a propiedad de la empresay por temas
de confidencialidad en el presente informe se
hablara de las conclusiones sacadas de los datos

proporcionados.

Es importante tener presente que a lo largo de la
observacion se pudieron reconocer 5 tipos de
compras segun sus tamafos lo cuales fueron

denominados como compras XS, S, M, Ly XL

Otros datos que se rescataron y que son

relevantes para esta etapa fue que:

e Personas solas tienen el doble de
demora en empacar.

e Compras grandes generan el 80% de la
demora.

e EI 95% de los casos tiene carro de
compras.

e El embolsado aumenta en un 30% los

tiempos de empaque.
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Y que los factores de la demora de la cinta son
principalmente que:

e Cliente anterior estorba

e No carga a tiempo

e Espacio insuficiente

Finalmente, aproximadamente un tercio de las
personas observadas tienen un retraso en el area
del rifidn esto se debe a que:

e Elrifidn esta lleno

e Son lentos para empacar

e Empacan después de comprar

Stakeholders

Se analizan los actores principales dentro del
contexto, esto con el fin de enfocar la
investigacion y el desarrollo de soluciones para
satisfacer principalmente las necesidades de los

més afectados e interesados en el proyecto.

Se identifican los stakeholders los cuales se

separan en las siguientes categorias:

Mas afectados

e Clientes: Usuario principal que se
adaptara y deberd interactuar con la
solucién que se desarrolle. Dependiendo
de la comodidad, eficacia y complejidad,
afectara directamente su experiencia de

compra.

e Duefios: Se veran directamente
afectados por el desempefio de la
solucion. En el caso de ser eficiente, los
beneficios como mayor flujo de ventas y
mejor experiencia del cliente podran
verse reflejados como mayores ingresos
para la empresa y sus duefios,
asimismo, si la solucién ralentiza el paso
por caja de los clientes, se veran

afectados de la misma manera.

e Colaboradores: Al igual que el cliente, el
trabajador deber4d adaptarse a la
solucién ya que serd un elemento que

complemente el paso del cliente por caja.

e Acreedores: En el caso de que Walmart

pudiera contar con algun crédito, los
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acreedores podrian en el caso de que la
solucion traiga beneficios a la empresa,
sentirse con mas seguridad en recibir los

pagos correspondientes.

Proveedores: Los proveedores podrian
verse  beneficiados o  afectados
dependiendo del flujo de ventas, ya que,
si este aumenta, hay mayor probabilidad
de que sus productos se vendan y si

baja, la venta podria disminuir.

Menos afectados

Gobierno: Si debido a la solucién,
Walmart aumenta su flujo de ventas y
con ello sus ingresos, el gobierno podria
verse beneficiado al recibir un aumento
en el pago de impuestos por parte de la

empresa.

Sindicato: Dependiendo de la

adaptabilidad de los colaboradores,

puede traer consecuencias negativas

gue debera evaluar el sindicato.

Comunidad: Un supermercado con
menor tiempo de espera para pagar
puede atraer un mayor ndmero de
clientes, lo cual puede generar un mayor
flujo de gente en los alrededores del
establecimiento, pudiendo afectar a la
comunidad de forma positiva (ej.:
potenciales clientes de negocios
aledafios) como negativa (ej.. mayor

congestionamiento).
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CAPITULO 5 - PROBLEMAS Y
OPORTUNIDADES

Definir

Junto con toda la informacién recolectada a
través de las distintas herramientas mencionadas
anteriormente, se lograron identificar una
variedad de puntos que causan la demora en el

paso por caja:

1. Cliente empaca después de pagar:
Esto genera que, en la mayoria de los
casos, el riibn se encuentre con
mercaderia al momento de que el
siguiente cliente coloque sus productos

en la cinta.

2. Empaque largo por compras de

articulos que no son alimentos

3. Firma de boletas: Estos casos generan
un retraso ya que el proceso de pago del
cliente se hace mas extenso al requerir

otro tipo de acciones.

4. Persona lenta empacando: Como en

otros casos, esto genera que la persona
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en caja no pueda comenzar a marcar los
productos del siguiente cliente ya que el
rifién esta ocupado con productos alin no
empacados, dejando un espacio
reducido y dando la posibilidad de
generar confusiones si las compras se

mezclan.

Rifi6n lleno

Compra grande o muy grande: Estas
compras generan un retraso general
dentro del proceso de caja ya que toma
un tiempo considerable tanto en la etapa
de “descarga del carro” en la cual se
depositan los productos en la cinta como
en la etapa de el empaque, donde la gran
cantidad de productos deben ser

retirados del rifién por el cliente.

Compra muy grande para las bolsas

Demora en ordenar cosas externas a
la compra (cartera, billetera, guardar

efectivo, guardar tarjeta, etc.): Estas

causas generan un retraso en distintos
aspectos ya sea generando un obstaculo
para el siguiente cliente para avanzar
hacia el espacio de pago o para la zona
de empaque. Ademas, puede retrasar a
la persona en caja cuando se hacen
antes de comenzar a empacar los
productos ya que no se puede marcar la
siguiente compra si ho esta desocupada

la zona del rifién.

Gente lenta subiendo los productos a
la cinta: Esta etapa  afecta
considerablemente el tiempo de compra,
ya que, aunque la persona en caja
siempre esté optimizando el tiempo de
marcado, si los productos no se
encuentran sobre la cinta, ésta no podra
seguir marcando y depositando el resto
de los productos en el rifién para su
empaque, dejando un tiempo muerto

durante la compra.
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Oportunidad

Dentro de los puntos anteriores, se puede
identificar ciertos factores que tienen que ver con
los habitos de compra de los clientes, los cuales
son complejos de modificar con el fin de
solucionar el problema principal. Sin embargo,
existen cinco puntos donde se visualiza o detecta
las posibles oportunidades de mejora para
reducir el tiempo del paso por caja de los

usuarios de manera considerable:

e Empacar después de pagar

e Persona lenta empacando

e Rifion lleno

e Compra muy grande para la bolsa

¢ Gente lenta subiendo los productos a la

cinta

Estas se pueden clasificar en dos subgrupos de
acuerdo a las etapas previamente definidas de

la caja tradicional:

1. Etapa de la cinta — Descarga del carro

2. Etapa de empaque — Rifion

De estos nacen dos conceptos de solucion que

se utilizaran para desarrollar ideas que busquen

optimizar los tiempos en los puntos criticos de la

compra:
Empaque aqil

Lo que se espera de las soluciones enfocadas en
este concepto, es que permitan que el empaque
dentro de la compra se lleve a cabo de manera
mas eficiente y expedita en comparaciéon al

proceso actual.

Optimizacién de la cinta

Se espera generar una solucion que mejore la
interacciéon del cliente en esta etapa, ya sea
enfocado en la descarga de los productos, en su

organizacion o traslado de éstos hacia la cajera.
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CAPITULO 6- IDEACION

Requisitos y requerimientos de la empresa

Para desarrollar las ideas de solucién, se
necesité saber cudales eran los requisitos y
requerimientos que Walmart consideraba para
una Optima implementacion, los cuales se

identificaron como:

e Costo de fabricacién: Se tiene
presupuestado un monto de

aproximadamente $400.000 por solucion

e Resistencia: Se desea un elemento que
sea capaz de soportar la manipulacion
de los clientes de Lider la cual es
propensa a ser poco delicada. Por ello, el
disefio y materialidad deben ser
adecuados para tolerar ciertas fuerzas

aplicadas en él.

e Grado de mantenimiento: Es ideal que
la solucibn no requiera de una
mantencion constante por parte de la
empresa, con el propésito de que esté

sea apto para el uso por el mayor tiempo
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posible sin necesidad de reemplazarlos
o repararlos, ya que esto significaria un

gran costo para el supermercado.

e No excederse de los metros cuadrados
destinados a cada caja segln el ambito
legal para cada tipo de formato de local
Lider

Benchmarking

Antes de comenzar la etapa de ideacién es
fundamental comenzar con un benchmarking con
el fin de entender que existe en el mercado actual
que pueda solucionar el problema principal que
se estd buscando mejorar.

Este proceso ademas es una muy buena
herramienta de mejora continua ya que permite
conocer informacion relevante para la empresay
exige un estudio constante tanto de los propios
procesos de trabajo como el de otras empresas,

detectando continuamente oportunidades de

mejora. También sirve para hacer prondsticos del
comportamiento del mercado, ya que se estudia
las estrategias de otras empresas frente a
problemas similares. Otra de las ventajas de este
proceso es que permite estar al tanto de las
tendencias y direcciones estratégicas ayudando
a las empresas a gestionar los cambios de
manera mas adecuada y ayudando a conocer la
posicién relativa frente a empresas del mismo
sector, lo que ayuda a evitar estancamiento y
ofreciendo distintas alternativas de solucion.

(Herndndez Rodriguez. & Cano Flores, 2017)

Benchmarking Carros

Para realizar esta etapa se buscaron distintos
carros que existen actualmente en el mercado
donde se rescataron distintos conceptos que
luego fueron utilizados para la realizacion de la

ideacion.

Carro plegable

En la busqueda de carro innovadores destacaron
aquellos que presentaban la caracteristica de
poder reducir su tamafio a través de un

mecanismo que le permitiera doblarse.
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Este es un concepto rescatable ya que permite
que el canasto, carro, bolsa, etc. pueda reducir
su tamafio logrando alcanzar y entrar en lugares
gue sin esta caracteristica no podrian.

Dentro de esta categoria el modelo de carro que
mas destaco por su innovacién e impacto fue el

disefio del carro Up Lift.

Imagen 29 Carro Up Lift.

Fuente Behance 2014, Yen Loftin

Up Lift es un carro de supermercado que evita
tener que levantar los productos pesados gracias
a su innovadora forma de doblarse. Este
producto esta disefiado especificamente para
usuarios de la tercera edad, esto principalmente
debido a sus altos problemas de movilidad, por lo

tanto, permite a este tipo de usuarios realizar sus

compras sin mayor intervencion de terceros, es
decir le da un espacio de independencia y
comodidad durante y después de la compra.
Para su utilizaciébn, la persona debe
sacarlo/desdoblarse para que se arme su
estructura y utilizarlo en su compra. Cuando el
usuario esta listo, este debe generar una presion
en el carro para que se vuelva a doblar quedando

perfectamente acomodado en el auto.

Carro modular

Dentro del mercado podemos encontrar muchos
carros disefiados bajo concepto “modular’, es
decir poseen una estructura principal tipo
esqueleto y a través de médulos, contenedores,
bolsas, etc., se va generando o armando el carro
de compras. Los principales beneficios que tiene
este tipo de carro es que permite a los usuarios
organizar de mejor manera lo que van
adquiriendo y ademas, dependiendo del disefio,
puede facilitar el paso de sacar los productos del
carro.

Dentro de esta categoria el modelo que mas
destaco por su disefio simple pero eficiente fue el

carro Lévo
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levo

Imagen 30. Iévo.

Fuente Yanko Design 2012, Matheus
Pinto y Fernando Ximenes

Lévo es un tipo de carro modular perfecto para
aquellas personas que no quieren movilizarse en
auto, bus u otro medio de transporte, y viven
cerca de un supermercado. Su disefio elegante y
resistente cuenta con dos canastos que se
enganchan a lo largo del eje principal. Este
disefio busca reemplazar un carrito de compras
regular y ayudar a llevar las compras a casa de
manera facil. Finalmente, con su disefio modular
los usuarios pueden movilizar sus compras en
casa comodamente, sin la necesidad de realizar
una gran cantidad de esfuerzo.

Actualmente en Chile también se pueden

identificar disefios de carros modulares como

por ejemplo el de la empresa chilena
Casaldeas

Imagen 31. Fotos Tienda Casaldeas Mall
Marina Arauco

Como se puede ver en la imagen 31, esta tienda
ofrece solo canastos como contenedor, pero en
caso de que el cliente quiera realizar una compra
mas grande tienen disponible el esqueleto de
carro donde se pueden colocar dos de los
canastos. En general esta tienda cuenta con
pasillos muy estrechos y sus productos no tienen
un gran tamafio, por lo tanto, la magnitud del
esqueleto y de los canastos estd adaptado a las
tiendas de la empresa._

IDEACION
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Ideas de solucién

Antes de dar a conocer las etapas de ideacién,
cabe destacar que durante el desarrollo y
propuestas de ideas estas fueron validadas en
conjunto con el equipo de Walmart del
departamento de Excelencia Operacional y

Transformacién y Eficiencia.

Etapa 1

Se decide considerar 2 soluciones enfocadas en

la optimizacion de la etapa de la cinta:

Carro plegable

Busca eliminar el elemento de la cinta
permitiendo que la canasta pueda dejarse sobre
el meson junto a la persona en caja para que ésta
pueda descargar los productos y marcarlos
rapidamente mediante un sistema que contraiga
su base junto con las ruedas reduciendo su

tamafio considerablemente.

Carro modular

Primeramente, se desea generar una
segmentacion de los productos durante la
compra y una descarga rapida de estos en la
cinta a través de sus contenedores modulares.
Por otro lado, se analiza la opcién de descargar
los productos en un solo contenedor sobre la

cinta.

Etapa 2

En esta etapa se gener6 el redisefio de
propuestas de carros modulares basadas en los
feedbacks obtenidos en la reunién de la etapa 2

con el equipo de Walmart.

Se genera una propuesta basa en la intervencion
del elemento del carro con la utilizacion de
tecnologia RFID, proponiendo un empaque
directo durante el proceso de compra y, por otro
lado, se propone la eliminacién de la cinta junto
con el escaner y el empaque de los productos.
Esta propuesta se ve descartada debido a que la
tecnologia depende de muchos factores para su

correcto funcionamiento, por lo cual, las
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condiciones actuales de compra no son aptas
para permitir el escaner de los productos dentro

de bolsas o contenedores.

Se generan redisefios de las propuestas de carro
modular segun los problemas identificados y
sugerencias realizadas en la reunién por lo que
se propone un disefio mas versatil para el
posicionamiento de contenedores.

Etapa 3

Se genera una opcién mas de carro modular
inicialmente pensado con tecnologia de camaras
usada por Walmart, pero modificado para un uso

mas mecanico sin necesidad de este elemento.

Se propone otro disefio de carro plegable para
reducir su altura y tamafio a solo el canasto
principal, sin embargo, necesitaria de otro

elemento para poder ser subido a la huincha.

Finalmente, se muestran los disefios para el
carro modular el cual tiene como Ultima

modificacion la proporcion y disposicion de los

contenedores y rejillas segun los productos que
pueda ir adquiriendo el usuario. Por otro lado, se
considera generar un plan de gamificacion para

incentivar el futuro uso de la propuesta.

IDEACION
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CAPITULO 7- PROPUESTA DE SOLUCION

Después de la Ultima etapa, se analizaron las
propuestas finales con los stakeholders de la
empresa, y se seleccionaron las ideas que
tuvieron un mayor potencial tanto a nivel de
impacto, eficiencia y proyeccién a futuro.

Para esto, anteriormente se realizé una tabla
comparativa que categoriza las ideas segln
algunos criterios previamente acordados con el
supervisor. En la imagen 32 se puede ver que se
analizaron 4 de las propuestas de carro donde la
idea 4 fue la que, junto a los stakeholder de la
empresa, se escogié para seguir desarrollando
ya que cumplia de manera 6ptima la mayoria del

Idea 1 Idea 2 Idea3 Idead
Criterio N
Cubre compras grandes x
Disminucién tiempo en caja
Grado de mantenimiento bajo x
No excede metros delimitados
Costo de fabricacién dentro del
presupuesto (supuesto) x
Tiene donde dejar compras
Factibilidad de fabricacion MPV X
Permite un empaque ordenado
seglin peso
Facil adaptacién y cémodo en
la usabilidad

Imagen 32. Tabla comparativa de ideas
de solucion
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Con esto en cuenta, se comienza la etapa de
desarrollo de detalle de la idea 4, es decir de la

propuesta del carro modular.

Carro modular

Durante el proceso de ideacién se penso en el
redisefio del carro tradicional teniendo en cuenta
que este debia facilitar tanto la compra del cliente
como disminuir el tiempo en caja. Junto con lo
anterior, durante las entrevistas muchas
personas sefalaron ciertas caracteristicas del
carro tradicional que les gustaria que fueran
diferente o que encontraban poco practicas. Una
de las que mas destaco fue la profundidad de la
base del carro que hacia que sacar los productos
fuera incémodo, requiriendo para algunas
personas un mayor esfuerzo para una tarea tan
simple como lo es sacar los productos de un
carro de supermercado. Ademas, como se
mencion6 anteriormente durante este informe
una de las etapas que causa mayor demora
dentro del proceso de caja es la cinta, es asi que

nace la idea de un carro modular

Imagen 33. Bosquejo del carro modular

Esta solucion busca que el cliente, mientras
compra, deje ordenado los productos para que,
al momento de acercarse a la caja, retire estos
“contenedores” y los coloque en la plataforma
que reemplazarq a la cinta. La idea es que
después de que los productos sean marcados, el
cliente vuelva a colocarlo en el esqueleto para
llevarlos de manera comoda al auto o medio de
transporte, donde solo tendr4 que sacar los

contenedores del esqueleto.
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Caracteristicas Esqueleto

El carro modular cuenta con un esqueleto de 110
[cm] de alto de acero trefilado y una manilla de
acero tubular revestido con el objetivo de
entregar la mayor comodidad al cliente al
momento de agarrarlo. Se eligié este material
para la composicion del esqueleto ya que es el
que se utiliza normalmente en los carros de
supermercado por ende cumple con todas las
normas necesarias para que tenga la calidad
Optima que se busca. Ademas, cuenta con 2
delanteras giratorias y 2 traseras giratorias. Fue
fundamental colocar para este disefio 4 ruedas
ya que debido a los litros que pueden contener,
es necesario mantener una base firme que
permita el buen equilibrio y la facil movilidad y

transporte del carro.

Imagen 34. Modelo 3D del carro modular

Imagen 35. Modelo 3D del carro modular

Ademads, el esqueleto tiene un canasto adherido
gue contiene hasta 36 Lt y sus dimensiones son
de 45 x 40 x 20 [cm]. Esta disefiado para colocar
los productos mas pesados y grandes de una
compra como, por ejemplo, leches, aguas,
bebidas, comida de mascota, confort, etc. Debido
a que este no se puede quitar, tiene una rejilla

para facilitar la limpieza de este.
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Imagen 36. Modelo 3D del carro modular,
acercamiento al contenedor fijo

Caracteristicas de los contenedores

Con respecto a los contenedores se da la opcion
de dos tamafios, donde el esqueleto puede
soportar como maximo 1 contenedor pequefio y
2 grandes, los cuales tienen las siguientes
caracteristicas:

Contenedor pequefio: Este puede contener
hasta 18 It. y sus dimensiones son 45 x 20 x 20
[cm]. Este estd diseflado para productos mas

pequefios como sopas, tarros, yogurt, frutas, etc.

Contenedor grande: Este puede contener hasta
30 It. y sus dimensiones son 45 x 27 x 25 [cm].

Este esta disefiado para productos mas grandes

como botellas, harinas, arroz, etc. Es importante
tener en cuenta que el ponerle mucho peso a
este contenedor puede dificultar el transporte de

este.

Imagen 37. Modelo 3D de los
contenedores removibles

Materialidad contenedores

Actualmente vivimos en un planeta donde los
recursos naturales son limitados y deben ser
cuidados con el fin de beneficiar y ayudar el
presente y futuro de nuestra humanidad.

Cada vez el término de responsabilidad vy
conciencia ecoldgica empresarial se ha hecho
mas conocido, es mas, muchas empresas hoy en
dia han tomado la iniciativa de generar un
impacto positivo en la sociedad y el medio
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ambiente, como por ejemplo algunas empresas
se han propuesto bajar sus emisiones de CO2,
reducir el uso de plasticos en sus empaques 0
utilizar  energia  renovable para  sus
procesos. (Dia De La Conciencia Ambiental |
Secretaria De Medio Ambiente Y Recursos

Naturales | Gobierno | Gob.mx, 2020)

Con esto en mente, se busca que la materialidad
de los contenedores mantenga una linea
ecolégica con el fin de brindar una solucién que
se adapte a las necesidades sociales y
medioambientales del mundo de hoy en dia.
Ademads, se busca mantener una coherencia con
respecto al uso de los empaques reutilizables y
reciclados que hoy existen. Como se sabe en el
afio 2019 se generdé la ley “Chao bolsas
plasticas” que prohibié a los comercios entregar
bolsas plasticas a los clientes para empacar sus
mercaderias.

En respuesta a esto, hoy los supermercados dan
la opcion de comprar bolsas reutilizables, eco
amigable (fabricadas a partir de plasticos
reciclados) o también bolsas de género o papel.
Ya que las soluciones de empaque de hoy tienen
fundamental

esta mirada ecoldgica, es

mantenerla para no retroceder en los avances
gue se han generado a lo largo del tiempo con

respeto a este tema.

%

Imagen 38. Bolsas reutilizables

Por lo tanto, se busca que estos contenedores
estén compuestos de un material reciclado que
tenga propiedades fisicas acorde con el peso que
soporta, es decir que sea resistente, duro,
duradero, etc. Un material que podria funcionar
para los contenedores es el polipropileno
reciclado o PEAD. Este es un polimero

termoplastico, esto quiere decir que se vuelve
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flexible o deformable cuando alcanza cierta
temperatura y se endurece cuando se enfria.
Este termopléastico es uno de los més versatiles
ya que es utilizado en distintas aplicaciones y
procesos. Los beneficios de este tipo de material
es que es ligero lo cual hara facil el transporte de
los contenedores, pero al mismo tiempo es rigido
y se caracteriza por su fortaleza lo que permitira
que el producto dure mucho tiempo y sea dificil
de romper. Es importante tener cuenta el
polimero al ser sometido a proceso de reciclaje
estos bajan su calidad, y sus propiedades se
pueden ver levemente alteradas, pero esto no
significa que no sea utilizable, sin embargo, si
este proyecto se llega a realizar es fundamental
genera distintas pruebas para probar las
propiedades del material y como este se
comporta en un escenario real. (Qué Es El
Polipropileno Y Cuales Son Sus Ventajas En
Muebles De Terraza, 2021)

Nuevo usuario

En la etapa de investigacion se definié que los
usuarios de un supermercado son muy variados

por lo que no se puede totalmente definir, es decir

no se puede realizar un perfil del usuario
estandar. Por lo anterior se les categorizé segun:
rango etario, si realiza las compras solo o
acompafado, si lleva bolsas y por el tamafio de

la compra.

Dentro de esta misma etapa, se identificaron
grupos de personas con distintas preferencias al
momento de comprar y empacar. El carro
modular estd principalmente disefiado para
aquellas personas que normalmente ordenan sus
productos tanto en la cinta como al momento de
empacar, lo que a veces como ya se ha
mencionado genera un aumento de tiempo en el

paso por caja.

Debido a que la solucién final presentada en este
informe tiene como objetivo que el usuario haga
uso de los contenedores durante todo su paso
por el supermercado, es necesario que la
persona que haga uso del carro modular tenga
un medio de transporte con el cual pueda llevar
los contenedores. Esta nueva caracteristica se
agrega principalmente debido a que la solucion

fue pensada para compras medianas y grandes,
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por ende, el peso que pueden llegar a tener

complica el transporte de estos.

Con lo anteriormente mencionado se presentan
las caracteristicas especificas del usuario del
carro modular.

Usuario

Carro Modular

Caracteristicas del usuario que uriliza el carro modular en los
supermercado Walmart Chile.

Hombre o mujer entre los [Tk Le gusta mantener sus
18y 70 afios. ‘iﬁ productos ordenados a lo largo

de toda su compra.

\E Realiza compras medianas o (‘r c “7\ Va solo 0 acompafiado cuando

grandes _ 1 realiza sus compras.

I;’.-”E:\j\ Tiene su propic medic de L= Prefiere \_a.atencl'én personal o

l@_}{,‘ transporte () (] cala wadicional, donde puede
interactuar con la persona en
cajs

Imagen 39. Caracteristicas del nuevo
usuario

Cabe destacar que esta caracteristica no es
excluyente, ya que puede ir variando segun
distintos factores, por ejemplo, si es que va
acompafiado o si solo compras productos

livianos.
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CAPITULO 8 - DETALLES PARA EL
FUNCIONAMIENTO DE LA SOLUCION

Como se menciond anteriormente la solucién
consiste en 2 principales elementos que son los
contenedores y el esqueleto. Debido a que no es
el carro tradicional que conocemos, es necesario
entender algunos detalles para el correcto

funcionamiento de la solucién.

Venta de contenedores

A lo largo del proyecto una gran incognita fue
determinar si los contenedores iban a ser
adquiridos por las personas en el Lider, esto
quiere decir que ellos tendrian que llevar los
contenedores al supermercado como se hace
hoy en dia con las bolsas, o si estos iban a ser
propiedad total del supermercado. Para poder
tomar una decision se realizé una reunion con el
supervisor del proyecto y, teniendo en mente de
que Walmart estima que la vida Gtil de un carro
es de 1 afio aproximadamente (principalmente
debido al robo y el mal uso de estos) se
determind que la mejor opciébn es que los
usuarios de estos carros adquieran o compren

los contenedores.
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El objetivo de la solucién planteada como ya se
ha mencionado en este informe, es lograr una
compra ordenada desde que uno entra y
comienza su compra hasta que llega a su hogar.
Para lograr esto, es necesario que las personas
tengan ya sus contenedores cuando comienzan
su proceso de compra por lo tanto para este caso
no se podria mantener el mismo orden de venta
en que hoy en dia se adquieren las bolsas
reutilizables, donde estas se encuentran al lado

de las cajas donde las personas pagan

Imagen 40. Venta de bolsas en los
supermercados

Debido al tamafio de los contenedores, éstos

deben tener un punto de venta fijo en la entrada

del supermercado, donde sea facil de ver por el
cliente, y al mismo tiempo no estorben o
modifique el orden actual de la estructura del
supermercado Lider.

Para esto se proponen 2 opciones de punto de
venta:

1. Venta tradicional: Generalmente los
supermercados cuentan con un lugar
especifico para servicio al cliente. Este
normalmente se encuentra al entrar al
supermercado, detectable a simple vista
y administrado por personal del local.

Centro de Soluciones

Imagen 41. Servicio al cliente
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Una opcion de venta es generar un
espacio cerca o en el servicio al cliente
donde las personas puedan acercarse a
adquirir sus contenedores para poder
utilizar los carros modulares. Esta opcion
propuesta es la mas simple y la que
Menos recursos necesita, ya que no
involucra un gran cambio en el sistema ni
en la estructura que actual existe.

Venta a través de maquina
expendedora: Esta opcion busca que la
compra de los contenedores sea
automatizada, esto quiere decir que no
se necesite ayuda de una persona del
local para poder comprarlos. Para lograr
esto se propone una maquina
dispensadora de contenedores que
tenga una pantalla que le permita al
cliente escoger la cantidad de
contenedores que quiere y el tipo de
contenedor que va a comprar (18 0 30 It.)
Esta opcibn se considera mas
innovadora, sin embargo, es mas
compleja de poder implementar ya que

significa un gasto mucho mayor para la

empresa tanto en adquirir, instalar,

adaptar y mantener las maquinas.

Alquiler de contenedores

Uno de los problemas que las personas tienen al
momento de comprar es que olvidan las bolsas.
Por lo anterior es que se propone una opcion
retornable para aquellas personas que hayan
olvidado sus contenedores y deseen utilizar el

carro modular.

Para esta propuesta la idea es seguir el concepto
de “alquiler” que existe en otros paises al utilizar
el carro de supermercado. En Estados Unidos,
por ejemplo, se debe dejar una moneda para
poder hacer uso del carro y, luego al terminar la
compra y devolverlo a su lugar, los clientes
obtienen su moneda de vuelta. Esta solucion se
aplico principalmente para evitar robos. Aunque
una moneda no se compara al costo de un carro,
esta solucion recae mas que nada en la psiquis
humana donde se puede ver los valores de

educacion y el deber civico de la persona.
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involucra un gran cambio en el sistema ni

en la estructura que actual que existe.

4. Alquiler a través de una maquina
expendedoray devolucion através de
una maguina expendedora reversible:

Esta opciéon busca que las personas

puedan alquilar sus contenedores en la
Imagen 42. Cerradura de moneda para

carros misma maquina que anteriormente se

ropuso para la venta, por lo tanto, la
Fuente: CLR prop P P

maquina tendria opcion de alquilar o

comprar contenedores para hacer uso

Teniendo en cuenta lo anterior, para esta .
del carro modular. Luego de utilizarlo, las

ropuesta se plantean 2 opciones para los
prop P P P personas deben devolverlos para

contenedores retornables.
obtener su plata de vuelta, para esto se
propone una maquina expendedora

3. Alquiler através de personal del local: . - . .
reversible similar (en funcionamiento) a

Esta propuesta busca que tanto el L
las maquinas de botellas retornables.
alquiler como la devolucion de
contenedor se haga en el servicio al
cliente o cerca de este, donde las
personas puedan acercarse a alquilar y
devolver sus contenedores para poder
utilizar los carros modulares. Esta opcion
propuesta es la mas simple y la que

Menos recursos necesita, ya que no
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Imagen 43. Maquina expendedora
reversible de Lider Express

Un punto importante a considerar es que, en este
caso, la maquina tiene que estar en un punto
estratégico cerca de los estacionamientos para
que la experiencia del usuario sea la mas 6ptima.
Al igual que la segunda propuesta de venta, esta
opciébn es considerada méas innovadora, sin
embargo, es mas compleja de poder implementar
ya que significa un gasto mucho mayor para la
empresa tanto en adquirir, instalar, adaptar y

mantener las maquinas.

Plan de integracion

Ingresar un nuevo producto para que sea
utilizado por los usuarios es complejo, sin
embargo, en el contexto actual en que se
desarrolla esta memoria puede llegar a ser aln
mas, ya que las herramientas con las que
interactian actualmente los clientes han tenido
leves modificaciones a lo largo de los afios. Esto
quiere decir que el cliente se siente cémodo por
costumbre con los carros y cajas que estan, no
obstante, esto no significa que estén cerrados a
los cambios, un gran ejemplo como ya se ha
mencionado antes ha sido la integracion de los

carros inteligentes en el supermercado Walmart.

Por lo anterior es que en el caso de que el
proyecto se lleve a cabo es necesario tener un
plan de integracion. Para esto se deben abarcar
fundamentales:

minimo tres pilares

comunicacién, capacitacién y seguimiento.

Comunicacién: Lanzar o sacar un producto
implica que se debe tener una estrategia que

guie cdmo la empresa quiere que el producto sea
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percibido. Es por esto que es fundamental la
comunicacion y marketing que se le haga, donde
quede claro la propuesta de valor que se busca
entregar al publico objetivo. Una comunicacion
eficaz puede ayudar fuertemente a generar un
gran interés por el nuevo producto, por lo tanto,
es importante dejar claro cudles son las ventajas
y caracteristicas, como se utiliza, en qué
supermercado los pueden encontrar y de qué

manera se pueden comprar los contenedores.

Capacitacién: Como la propuesta de solucién es
muy distinta a los carros que existen actualmente
en el supermercado Lider, es inevitable que
existan dudas e incertidumbre, lo que implica que
los clientes necesitaran ayuda. Para garantizar
una buena atencién y una experiencia positiva
con el producto, se debe capacitar a las personas
que trabajan en el supermercado. Es necesario
que los colaboradores conozcan a detalle el
producto, en especial las personas encargadas
de caja que se encuentran en contacto directo
con los clientes. Estas deben saber como se
utiliza y sus caracteristicas principales, ya que

deben ser capaces de resolver los problemas

que los usuarios puedan llegar a tener. Junto con
esto, de igual forma se recomienda que en la
primera etapa de la insercion del producto haya
alguien en la tienda que guie a las personas y
pueda resolver cualquier duda o consulta que

tengan los trabajadores.

Seqguimiento: Finalmente, es importante que se
haga un seguimiento constante de la satisfaccion
de los clientes con el producto. Escuchar lo que
tienen que decir los usuarios puede ayudar a
identificar que esta funcionando y que no, lo que
permite generar cambios para mejorar la
satisfaccion de este. Este seguimiento siempre
se puede hacer con encuestas de satisfaccion
online asociado a un mail o a una aplicacién.
También es esencial que los vendedores formen
parte del seguimiento, ya que como se menciond
anteriormente ellos tienen contacto directo con
los clientes por lo que pueden observar y captar
de mejor manera los problemas principales y
brindar data que puede ayudar a resolver

defectos del producto en el paso por caja.
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Cabe destacar que los pilares presentados
anteriormente no son las Unicas tareas que se
deben realizar para la correcta insercién de un
nuevo producto, sin embargo, son la maés
necesarias para garantizar la satisfaccion del
cliente el cual es uno de los grandes temas de

esta memoria.

Incentivar al cliente

Es importante que las persona adquiera los
contenedores, pero aln mas importante es que
estos hagan constantemente uso de ellos para
que se cumplan los objetivos de reduccién de
tiempo en el paso por caja, es por esto que una

opcioén es incentivar a los clientes.

La gamificacion en el dltimo tiempo se ha hecho
mas famosa. Esta consiste en crear experiencias
caracteristicas de los juegos a través del uso de
la tecnologia, como las recompensas, desafios y
competencia con el fin de incentivar ciertos
comportamientos y lograr objetivos especificos
de manera divertida y desafiante que puede
ayudar a mejorar el rendimiento y productividad

en distintos casos. Con lo anteriormente

mencionado, una buena apuesta para poder
incentivar el uso del producto es la gamificacion.
(Home, 2022)

Propuesta gamificacién carro modular

Primero se debe tener en consideraciéon que los
contenedores a la venta deben ser de distinto
color que los retornables con el objetivo que la
persona en caja pueda distinguir qué clientes

estan utilizando sus propios productos.

La propuesta busca que, al comprar el
contenedor del carro modular esté asociada a un
usuario y un cddigo. Cada vez que las personas
hagan una compra utilizandolos, el codigo podra
ser marcado por la persona en caja y asi quedara
registrado que el cliente trajo e hizo uso de su
contenedor. Luego de una cantidad de usos, esta
persona podra acceder a una bonificacion, es
decir a un descuento especial.

La idea es que los clientes puedan acceder a su
cuenta y ver cuantos usos les falta para poder
acceder al beneficio, junto con otros retos y
desafios relacionados al carro que puedan

beneficiar al cliente.
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CAPITULO 9 - PRUEBAS Y VALIDACIONES

Primeras pruebas

Para entender de manera real las dimensiones,

se hicieron los contenedores de manera muy

basica a partir de cartones con las dimensiones

anteriormente mencionadas.

El objetivo de estas pruebas fue:

Entender las dimensiones de los
alimentos y productos que pueden
sostener los contenedores

Ver que tanta fuerza necesita una
persona para poder movilizar los
contenedores

Como se ordenan dentro de un medio de

transporte

Imagen 44. Prototipo del contenedor con

carton

H PRUEBAS Y VALIDACIONES



. 7 ‘ s .

magen 45. Prototipo del contenedor con

cartéon

Imagen 46. Prototipo del contenedor con
cartén

En las imagenes se puede observar los tres tipos
de contenedores con una variedad de alimentos

y productos

Imagen 47. Prototipo del contenedor con
carton

Imagen 48. Prototipo del contenedor con
cartén

E PRUEBAS Y VALIDACIONES



En las Gltimas dos imagenes se muestra como
guedan los contenedores colocados en la parte

trasera de un auto con un maletero grande.

Algunas conclusiones que se pudieron obtener

durante estas demostraciones son:

e Como sugerencia se deberia probar con
autos o medios de transportes que
tengan un maletero mas pequefio, ya
que los contenedores son bastante
largos por lo que podria causar
problemas.

e Revisar bien los tamafos, porque,
aunque cumple un total de 120 litros, los
contenedores de 30It, en caso de que se
llene al tope, pueden llegar a ser muy
pesado para que una persona pueda

moverlo de manera féacil.

Validacién con prototipos definitivos

Objetivo de las validaciones

En la dltima etapa de la metodologia de design
thinking, se busca que los usuarios interactien
con el prototipo con el fin de dar feedback al
disefio final y realizar iteraciones para mejorar la
propuesta. Los objetivos principales de las
validaciones que se hicieron con el prototipo de

la solucion son:

1. Medir el tiempo de demora de los
usuarios utilizando los prototipos para
posteriormente compararlos con los
tiempos que demoran utilizando el carro
tradicional y asi ver el impacto que la

solucidn tiene.

2. Medir la usabilidad del producto a través
del prototipo.

3. Recolectar datos de las distintas
personas que interactlen tanto con el

prototipo digital como el fisico para asi
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determinar errores o preocupaciones de

parte del usuario.

Prototipo

Por temas de tiempo no se pudo fabricar el
prototipo de todo el carro, por lo tanto, se tomo la
decisién de realizar solo la parte que mas
influencia tiene en la reduccién del tiempo. En
este caso son los contenedores que forman la
parte principal de la propuesta de solucién. Para
la fabricacion del prototipo se utiliz6 MDF de
9 [mm] que se trabaj6 en el taller del
departamento de Ingenieria en Disefio de
productos. Se fabricaron 2 contenedores, uno de
18 It y el otro de 30 It. Luego de ser fabricados,
se pintaron con pintura al agua color azul para

mantener una estética similar a la de Walmatrt.

R L.

Imagen 49. Prototipo definitivo

Validaciones

Por distintas circunstancias a lo largo del
proyecto se determind realizar 3 tipos de

validacion:

Prototipo digital

Para esta validacion se decidi6 realizar 6
preguntas relacionadas a la percepcién de la
propuesta. Se comenz6 con una introduccion del
problema y el contexto para que las personas
entendieran de manera general. Luego se
presenté el producto junto con una breve
descripcion de como este funciona y el objetivo

principal que busca cumplir.

Carro tradicional Redisefio: Carro modular

Imagen 50. Imagen mostrada en la
validacién online
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Finalmente se dej6é una pregunta abierta para
que las personas dejaran sus preguntas y
feedback. Esta encuesta fue realizada con un
formulario Google y comenz6 el 27 de febrero del
2023 y finalizé el 28 de febrero del 2023, cabe
destacar que alcanz6 a 17 personas. Se tomo la
decision de dejar abierta la encuesta solo por un
dia ya que los resultados pueden ser muy
variados puesto que dependen mucho de la
percepcion de la persona y si entendi6é bien el

contexto y solucion.

Escenario real

La propuesta de solucién fue validada a través
del MVP realizado con elementos clave y
diferenciadores de la solucion. Esta se ejecut6 el
dia jueves 2 de marzo de 2023 en el
supermercado Lider ubicado en Magallanes
1050, Concon a cargo de Lorena Talamilla. El
horario escogido para la validacion fue desde las
9:00 am hasta las 11:00 am debido al flujo de
clientes que se encuentra realizando sus
compras en ese periodo. Este horario fue elegido
con el fin de evitar entorpecer y ralentizar la

seccion de caja.

La validacion consistio en que el cliente realizara
sus compras de forma individual y pasara por el
proceso de caja utilizando el MPV de la
propuesta de solucion que le fue entregado ahi

mismo.

Imagen 51. Validacién Lider Concon

El total de participantes de la validacion fue de 10
personas de distinto género y edades donde se
observé si estas caracteristicas alteraban el

desempefio y eficiencia del producto.
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Las variables a medir durante la experiencia

fueron:

e Género de la persona

e Edad de la persona

e Tiempo que tarda la persona en la cinta
utilizando el prototipo.

e Cantidad de productos

e Tipo de productos

Cabe destacar que también durante todo el
proceso se mantuvo una constante comunicacion
con la persona en caja para también poder
entender su opinién y punto de vista sobre la

solucién propuesta.

Escenario ficticio

La validacion de la solucién consistié en generar
un escenario ficticio que simulara el paso por caja
con el fin de poder cronometrar los tiempos de
demora desde que se sacan los productos hasta
que son marcados y ver la cantidad de tiempo
muerto que existe. La experiencia se realizd

desde el dia viernes 17 de febrero del 2013 hasta

el viernes 24 de febrero del 2023 donde
participaron 6 personas de distintas edades y

género.

Medir tiempo de la propuesta del
carro modular

Imagen 52. Imagen referencial de la
validaciéon en escenario ficticio

Ambientacién de escenario

Para poder lograr un escenario lo mas parecido
alarealidad se colocaron los contenedores a una
altura aproximada en que estos deberian estar
en la propuesta de solucion. Luego se colocé una
mesa para simular la cinta y el lugar donde la
persona en caja se sienta. No fue necesario
simular el riidén ya que la misma mesa hizo de

lugar de empaque.
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Imagen 53. Contenedores en altura

Imagen 54. Ambientacion escenario
ficticio

Imagen 55. Ambientacién escenario
ficticio

Etapas de la experiencia

Antes de comenzar las validaciones a cada
participante se les hizo una introduccién sobre el
contexto y el problema, ademas de una
explicacion breve del producto donde se abarco

la usabilidad de este y lo que busca solucionar.

La validacion se divide en 3 etapas:

1. Utilizando el MPV: La persona que

realiza la experiencia hace la compra
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ficticia de forma individual y pasa por el
proceso de caja utilizando el MPV de la
propuesta solucién. Mientras la persona
realiza esto se toma el tiempo de demora
para posteriormente compararlo con la

otra etapa.

No utilizando el MPV: La persona que

realiza la experiencia vuelve a repetir la
compra ficticia de la etapa 1 pero sin
utilizar el MPV. Debido a que en este
caso no se cuenta con carros de
supermercado, se utilizé un carro de feria
para poder simular un carro tradicional.
Cabe destacar que en esta etapa
también se cronometr6 el tiempo de

demora.

Imagen 56. Carro de feria utilizado en la

validacién
Encuesta: Ya terminadas la experiencia,
se realiz6 una encuesta a los
participantes para poder medir la
usabilidad de este producto. Para esto se
aplicé la escala de usabilidad de sistema
0 también conocido como SUS donde se
les pidi6 que contestaran 10 frases
escogiendo una de las cinco respuestas
que van desde “Muy en desacuerdo” a

“Muy de acuerdo”.
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CAPITULO 10 - ANALISIS DE RESULTADO

Prototipo digital
Antes de comenzar el andlisis de los resultados

de la encuesta digital se tiene que tener en
cuenta que las personas durante las 5 primeras
preguntas tuvieron que escoger 1 respuesta de
las 5 posibilidades que van desde “Muy en
desacuerdo” hasta “Muy de acuerdo” (escala
Likert)

¢Encuentro que este producto es innecesariamente complejo?

B47,1%)

2(11,8%)

1 2 3 4 5

Imagen 57. Gréafico pregunta 1 encuestas

¢Sientes que la mayoria de las personas aprenderian a utilizar este producto de
manera muy répida?

4(235%)

1 2 E) 4 5

Imagen 58. Grafico pregunta 2 encuestas
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¢ Te vez utilizando este producto frecuentemente?

(47,1 %)

4(235%)

2(11,8%)

1 2 a 4 5

Imagen 59. Grafico pregunta 3 encuestas

Como se puede observar, la percepcion de los
encuestados fue mayoritariamente positiva,
desde su punto de vista el disefio no presentaba
mayor complejidad, esto va de la mano con las
facilidades para aprender a utilizar el producto.
Por otro lado, un 23,5% de los encuestados sintio
que el producto era innecesariamente complejo y
un 11,8% respondid que las personas no
aprenderdn a utilizar el producto de manera
rdpida, estos se pueden unir con algunos
comentarios que estos dejaron en la pregunta 6,
donde algunas personas mostraron
preocupacion por aquellos clientes de la tercera
edad debido a que los contenedores al estar
ubicados en niveles pueden  generar
complicaciones a este tipo de cliente. Sin
embargo, teniendo todos los datos anteriores en

mente, mas de la mitad puso estar de acuerdo o

muy de acuerdo con utilizar este producto de
manera frecuente, este resultado se puede ver
afectado por el rango etario de las personas que
contestaron ya que son considerados
principalmente adultos jévenes.

(Sientes que hay muchas inconsistencias en el producto?

7 (41,2 %)

4.(23,5%) 4 (23,5 %)

2(11.8 %)

Imagen 60. Grafico pregunta 4 encuestas

Dos personas dentro de la encuesta estaban de
“Acuerdo” de que existian inconsistencia con el
producto. Ambas dieron a entender de que
sentian que el objetivo que buscaba este
producto no se estaba cumpliendo. La primera se
refirié al tamafio de los comedores donde explicd
que al menos por vista esto tenian un tamafio
muy reducido. Lamentablemente durante Ila
encuesta nunca se hablé del tamafio de los
contenedores ni los litros que estos pueden
contener, por lo tanto, esta respuesta podria
variar si se hubiese agregado esta informacion.

La segunda persona coment6 que el método del
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carro modular no era lo més efectivo para reducir
el tiempo en caja y que existen otras tecnologias
para resolverlo. Como se  menciono
anteriormente en este informe se analizé la
posibilidad de aplicar la tecnologia RFID sin
embargo durante la reunién con el supervisor se
prefirié dejar pausada esa opcién. En general la
mayoria de los encuestados dijo estar en
“Desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la
existencia de inconsistencias.

;Crees que el tamafio de los contenedores se adapta a tu tipo de compra?

B(47,1%)

2(11,8%)

1 2 3 < 5

Imagen 61. Grafico pregunta 5 encuestas

Al igual que la pregunta anterior, un factor
importante que pudo tener influencia en la
respuesta fue no colocar las medidas de los
contenedores en la descripcién del carro
modular. De igual forma, la mayoria de las
respuestas apuntan a que el disefio de los
contenedores se adapta al tipo de compra que

estos realizan, sin embargo, no hay que dejar de

lado que las personas que respondieron tienen
un rango etario de 23 a 30 afios, es decir un
rango acotado donde la edad puede tener una
fuerte influencia en el tamafio de la compra que

estos realizan.

.Comprarias los contenedores para poder utilizar el carro modular?

5(20.4 %)

4(235%)

3(17,6%)

1 2 3 4

Imagen 62. Grafico pregunta 6 encuestas

Un tema importante que se ha comentado a lo
largo del proyecto es la compra de los
contenedores. Como se puede observar, un poco
mas de la mitad de los encuestados esta en
desacuerdo con adquirirlos. Algunos
comentarios que dejaron estas personas estan
relacionado a la incertidumbre de qué sucede
cuando se te quedan los contenedores y sobre el

beneficio que tendria el usuario al comprar estos.

En conclusion, la validacion del prototipo online
muestra que en temas visuales tienen

mayoritariamente un buen recibimiento. Al mismo
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tiempo se percibe un producto facil de utilizar lo
cual abre espacio para que cumpla con el
objetivo de que sea intuitivo. Por otro lado, es
sumamente importante en caso de que el
proyecto siga adelante, mostrar y dar a entender
el beneficio tanto a corto como largo plazo para
el usuario y ademas explicar todo lo implica este
proyecto desde la compra del contenedor,
distincién de colores, contenedor retornable, etc.,
ya que muchos de los comentarios fueron dudas
y temas que ya fueron abordados pero que no
fueron informados en la encuesta debido a que
solo se queria validar el prototipo del producto.

Escenario real

En el supermercado Lider se tuvo la oportunidad
de poner a prueba los prototipos de los
contenedores de 18It y 30Lt. Para la validacion
se tomo el tiempo de demora de los clientes y los
resultados fueron:

Sexo Tiempo Cantidad de items Obs
Cliente 1 F 01:01,27 22
Cliente 2 F 01:52,41 52 Princlpamente batellas ¥
Cliente 3 M 00:34, 50 12 Sevsbapeees ey eren
Cliente 4 F 01:36,12 39 [
Cliente 5 M 01:06,72 7 Borellas y pan
Cliente 6 F 01:08,48 19 Carnes, tozlla de bebe, et
Cliente 7 F 00:18,23 11
Cliente 8 F 01:06,72 14 i
Cliente9 | M | 00:5434 7 L
Cliente 10 F 00:27,44 13

Imagen 63. Tabla de datos

Para la eleccién de los participantes se tomé en
cuenta la cantidad de items que llevaba, esto
debido a que era necesario que no estuviese
lleno el carro por temas de tiempo y espacio con
el que se contaba. Como se puede observar en
la tabla, en general los tiempos no cambiaron
drasticamente por la cantidad de productos.
Durante la observacion de la interaccion de los
contenedores con los clientes y la persona en
caja, se pudo deducir que el tiempo no fluctia
tanto con respecto a la cantidad de productos ya
que en este caso depende del peso de los items

que llevaba la persona.

Con lo anterior, se pudo visualizar un problema
gque no se habia detectado en las otras

oportunidades ya que fue la primera vez que se
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habia tenido la oportunidad de probar el prototipo
con una persona encargada de caja. El problema
principal que se observo fue las complicaciones
gue tuvieron la persona en caja al sacar los items
de los contenedores, en especial el de 30 It. Lo
anterior se debi6 a que las paredes de este eran
muy altas para una persona que estaba sentada,
es mas, para los items que eran mas pesados la
persona tuvo que pararse del asiento. También,
en muchas ocasiones sucedié que quedaba un
item pequefio en el fondo que por la altura de las
paredes no se veia, por lo que el cliente tenia que
sefialar que aln faltaba un producto por marcar.
Finalmente, al concluir la validacion la persona
en caja sefialdé que este proceso de sacar los
productos era tedioso y lento por lo que no seria
sostenible a lo largo de un dia laboral.

La gran conclusion que se pudo rescatar de esta
validacion es que el concepto de carro modular
va por un buen camino ya que reduce el tipo de
la cinta casi por completo, pero es fundamental
redisefiar el contenedor para poder hacer el
proceso de marcado lo mas similar a lo que es
hoy, ya que de no ser asi el tiempo reducido en
cinta se ganara en el scanner de items por la

persona en caja.

Escenario ficticio o moderado

Como se menciond previamente, esta validacion
se separ6 en 3 etapas en donde la Ultima se

aplico la escala de usabilidad del sistema.

Primera y segunda etapa de la validacién

Para la validacion se seleccioné una cantidad
determinada de items para todos los
participantes con el fin de mantener esa variable
fija y poder observar como las otras iban
cambiando. La experiencia duré
aproximadamente 6 minutos por persona y se
tomo el tiempo de distintas partes del paso por
caja moderada para poder observar y analizar
donde se gana y/o pierde tiempo con la

propuesta de solucion.

Se utilizaron 25 items en total donde se pueden
encontrar; abarrotes como tallarines y arroz,
botellas, sopas, etc. Esta cantidad fue elegida en
base a lo que los prototipos y carro de feria

podian sostener
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Imagen 64. Carro de feria con los items
de la validacién

Antes de comenzar a analizar los datos
recolectados, es importante entender que,
aunque la experiencia fue controlada hay
muchos factores que pueden modificar los
resultados, por ejemplo, no se pudo tener acceso
a un carro real de supermercado por lo que se
utilizé uno de feria que es mas bajo. También
como solo se realizd el prototipo de dos
contenedores, el que no estuviese completo
puede afectar en los tiempos y en la experiencia
de los usuarios. Finalmente, dentro de los

tiempos que se mostraran a continuacion no se

tomo en cuenta el del pago de la compra.

Carro modular

t mesa t empaque t total
00:14 00:13 01:23
00:15 00:14 01:26
00:11 00:22 01:24
00:17 00:16 01:28
00:15 00:17 01:29
00:12 00:22 01:22

« t mesa: Tiempo que demora la persona en colocar los productos
en la mesa
+ t empaque: Tiempo en donde solo el usuario debe empacar

(persona en caja ya marcé todo)
+ t total: Tiempo total del paso por caja

Imagen 65. Tabla de tiempos

Carro de feria que simula el carro tradicional

t mesa t empaque t total
00:49 00:39 02:00
00:46 01:00 01:54
01:01 01:14 02:27
00:59 00:36 01:52
00:52 01:02 02:18

00:45 00:56 01:57

* t mesa: Tiempo que demora la persona en colocar los productos
en la mesa
« t empaque: Tiempo en donde solo el usuario debe empacar

(persona en caja ya marcé todo)
+ t total: Tiempo total del paso por caja

Imagen 66. Tabla de tiempos

ANALISIS DE RESULTADOS




Para esta validacion se tomaron 3 tiempos que
fueron importantes para entender el impacto de
la solucion. Con eso en mente, se decidid
primero tomar el tiempo que las personas
demoraban en subir los productos. Como era de
esperar, con el carro modular se demoraron
considerablemente menos ya que solo implicaba
subirlos a la mesa y esperara a que la persona
en caja los fuera marcando.

El segundo dato que se tomé fue desde que la
persona en caja termina de marcar los productos
y las personas siguen empacando, hasta que
esta termina. Durante la observacion se pudo
entender que la reduccién de esta columna (t
empaque) es considerablemente mayor en la
tradicional debido a que en este tipo de carro
mientras la persona va colocando los productos
en la cinta transportadora la persona en caja
marca de inmediato los productos, esto genera
que ésta Ultima termine de hacer su parte antes
que el cliente. A esta situacion se le asignara el
nombre de “tiempo muerto”, donde el cliente
debe empacar sus productos mientras que la
persona en caja espera a que termine. Por otro
lado, el carro modular disminuye este “tiempo

muerto” para la persona en caja ya que, al

colocar los contenedores en la cinta, el cliente
queda libre para poder comenzar a empacar de
inmediato.

Como ultimo se registro el tiempo total final del
paso por caja. Como se puede apreciar, el carro
modular ayuda a disminuir el tiempo del paso por
caja, sin embargo, para tener datos mas
significativos y acordes con el desafio del
proyecto, seria necesario probarlo con una
cantidad mayor de productos. Como se
menciono, la experiencia se realiz6 con 25
productos lo que dio un ahorro de tiempo de
39,3][s] promedio.

Finalmente, donde mayor se observa el ahorro
de tiempo es en el paso por cinta, sin embargo,
donde mas repercute la propuesta de solucién es

en la etapa de empaque.

Encuesta escala SUS

Es importante entender como esta escala
funciona, los objetivos principales y las
consideraciones que hay que tener presente al

aplicarla.
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Escala SUS:

Es una métrica conocida por ser la estandar en
las industrias para poder medir la usabilidad del
producto. Este método después de hacerse se
obtiene un puntaje que puede ser muy util ya que
si es utilizado y entendido de manera correcta
puede ser una herramienta muy poderosa para
poder conectar la experiencia de los usuarios con
los objetivos comerciales. Ademas, el SUS
permite identificar si un producto o sistema debe
ser actualizado y ayudar a evaluar la eficacia de
las mejoras del sistema a lo largo del

tiempo. (Betteridge, n.d.)

Para poder lograr obtener el puntaje de esta
escala, los participantes tuvieron que responder
10 frases para medir su percepcién sobre la

usabilidad del producto:

1. Pienso que me gustaria utilizar este
producto frecuentemente
2. Encuentro que este producto es

innecesariamente complejo

3. Pienso que este producto fue facil de
utilizar

4. Pienso que necesitaria la ayuda de una
persona capacitada para utilizar este
producto

5. Encuentro que varias funciones de este
producto estaban bien integradas

6. Siento que hubo muchas inconsistencias
en el producto

7. Siento que la mayoria de las personas
aprenden a utilizar este producto de muy
rapida

8. Encuentro este producto muy raro de
usar

9. Me senti muy seguro utilizando este
producto

10. Siento que tendria que aprender varias
cosas antes de poder utilizar de manera

correcta este producto

Al contestar estas frases las personas califican
del 1 al 5 que tan de acuerdo o en desacuerdo
estan con la frase, para asi luego poder sacar un

puntaje general.
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Es importante tener en cuenta que esta escala no
proporciona informacion precisa de la debilidad,
falla o error del producto, es por eso que se
recomienda complementar con otro tipo de
validaciones. (Muguira, n.d.). Ademas, los
resultados del puntaje general siempre se deben
leer con un poco de subjetividad debido a que se
pregunta por la percepcion, y eso puede variar en
funcion de cada uno de los usuarios. (Busquets
& Brooke, n.d.)

Algunas de las ventajas que tiene el SUS son:

e Es un sistema rapido de aplicar

e Es wversatl y se puede aplicar
principalmente  en  sistemas, en
productos y hasta prototipo. Este ultimo
tiene la ventaja de que mientras se
hacen los cambios se puede volver a
aplicar la escala y comparar los
resultados.

e Elque sea una escala facilita los célculos
y permite a las empresas trabajar
rapidamente en las mejoras del

producto.

e Se utiliza para evaluar y reconocer
problemas (no es un diagndstico)

¢ Unade las ventajas mas importante para
este proyecto es que permite evaluar la
satisfaccion del usuario

(Muguira, n.d.)

Utilizaremos la Escala SUS y adjetivos para

poder interpretar los resultados de la validacion.

tractor Passive Promoter
NPS: Detrac oter

Not Acceplabie Marginal Acceptable
Acceptable: Ldatig i ol A5 e

Worst Imaginable Poor oK Good Excelient, Best maginable
[T i { I

Adjective:
Grade: F D cC B A

L | 1 I
sus score: 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Imagen 67. Interpretacion escala SUS
Fuente: torresburiel estudio

Antes de que se presenten los datos obtenidos
en la escala SUS se tiene que tener en
consideraciéon que, aunque esta escala puede
ser realizada en prototipos, el solo tener los
contenedores puede afectar en las respuestas de

los usuarios.
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Puntaje  Escalaen
100

36 pts 90

31 pts 77,5

33pts 82,5

34 pts 85

1 4 36 pts 90

slwlv|slw|s
wln vlwlw|lw
ARSI

2
1 4 2 4 2 5
2
1
1
1

IS
]
[

ol =l 2= N] =

1 4 35pts 87,5

Puntuacién SUS = 85,45

Imagen 68. Resultados de la validacion

En general los usuarios respondieron de manera
positiva ante los prototipos y, luego de hacer los
célculos para la puntuacion SUS, se obtuvo un
puntaje promedio de 85,45. Este es considerado
un buen puntaje y da indicios de que el producto
va por un buen camino, pero quedan todavia
distintas caracteristicas que mejorar. Por
ejemplo, si observamos la puntuacion de las
distintas afirmaciones donde menor puntaje se
obtuvo fue en la frase “Encuentro que este
producto es innecesariamente complejo”. Con lo
anterior, se puede deducir que, desde Ila
percepcion de los participantes el producto esta
siendo mas complejo que lo que deberia 0 mas
complejo en relaciéon a un carro tradicional que es
la referencia que ellos tienen para comparar, por
lo tanto, es algo a considerar en un futuro

redisefio del carro modular.

Nuevamente es importante recalcar que, al
realizar este tipo de pruebas con una cantidad de
usuarios limitada, pueden afectar a los resultados
finales dando datos que carecen de precision.
Por lo anterior, se recomienda en el futuro que, al
realizar pruebas con datos cuantitativo, hacer la
validacion con un minimo de 100 participantes
para tener un margen de error de *10%
aproximadamente. Cabe destacar que el nimero
de participantes ideal puede variar ya que
depende de la poblacion (publico objetivo total).
(Graglia, n.d.)

Durante las pruebas los usuarios dieron sus
opiniones 'y comentaron sus dudas vy
preocupaciones de la propuesta de solucion.
Algunos de los comentarios fueron relacionados
a los espacios entre contenedores (una
observacibn que no se habia hecho
anteriormente) y también en relacion a la
estabilidad del carro y al peso de los

contenedores.
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Mejoras futuras y proyecciones

Después de todas las validaciones queda claro
que el proyecto va bien encaminado, pero se
deben seguir realizando iteraciones debido a que
esta propuesta de solucién planteada sigue
estando en las primeras etapas.

La validacion en el supermercado Lider
demostré que es de suma importancia atender el
problema que se busca solucionar ya que como
comentd la encargada de tienda, a los
supermercados se les evalla la experiencia del
cliente donde uno de los factores que influyen en
esta son las grandes filas que se generan en los
horarios peak. Por lo anterior se considera que el
concepto de carro modular tiene futuro si se
sigue estudiando su disefio y realizando
validaciones en entornos mas reales con una
mayor cantidad de participantes y

constantemente haciendo iteraciones.

En base a toda la informacién recopilada en la
etapa de validacion, las modificaciones que

deberia tener el redisefio del carro modular son:

1. Estudiar la cantidad de litros que van a

poder soportar los contenedores, ya que
los actuales fueron considerados muy
pesados para algunos usuarios. Esto
puede llegar a afectar la experiencia del
cliente, ademés de ser considerado un
factor que excluye el uso para aquellas
personas de tercera edad o0 con

problemas de movilidad.

Redisefar la estructura del contenedor.
Como se menciond, para la persona en
caja no es viable la altura que estos
tienen actualmente. El dar una solucién
a esto es de suma importancia ya que
son parte importante para la dinamica y
buen funcionamiento de la propuesta.
Algunas recomendaciones para este
punto es cambiar el material rigido de
estos por uno mas flexible o también
utilizar una morfologia distinta donde la
persona en caja pueda ser capaz de
bajar las paredes de los contenedores.
Un ejemplo de morfologia que podria
funcionar para este caso son las de las

botellas de silicona plegables.

ANALISIS DE RESULTADOS

H
co



e ‘\)) -

fp/‘f\((u) y

 ——

Imagen 69. Vaso plegable Fuente:

Falabella.cl

Redisefiar el esqueleto del carro para
que se pueda tener acceso a todos los
contenedores de manera facil. Como
muchas personas comentaron, hay uno
que estd muy abajo y que para personas
de mayor edad seria dificil poder
levantarlo. También el espacio entre
contenedores estd muy estrecho por lo
que el colocar productos a lo largo de la
compra puede ser dificil. Se recomienda

poder aumentar este espacio o hacer

una forma de que los contenedores
puedan desplazarse para adelante y
facilitar el acceso a estos.

4. Hacer pruebas y estudios del equilibrio
del carro. Por el peso que pueden
contener es indispensable estudiar si el
tamafo del arco que se hace al final del
disefio junto con las 4 ruedas son
capaces de mantener el equilibrio del
carro. Es por eso que se deben hacer
distintas pruebas con pesos vy

velocidades distintas.

Como se mostré anteriormente, con el comité de
la empresa Walmart qued6 claro que
actualmente la integracién de la tecnologia RFID
no era posible, sin embargo, no se descart6 la
idea para futuro. Durante las validaciones se
pudo conocer que muchas personas estaban al
tanto de este tipo de tecnologia ya que siempre
que buscaban aportar al disefio del carro
hablaban del RFID, que ayuda a marcar los

productos de manera rapida y eficiente. Esta
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podria cambiar totalmente la propuesta siendo un
gran complemento. Ademas, esta tecnologia se
esté utilizando en las tiendas de Chile como por
ejemplo Decathlon que trajo como una nueva
propuesta para sus cajas de autoservicio. Siendo
esto una ventaja, ya que demuestra que los
clientes chilenos poco a poco se han visto mas
inmersos en este tipo de tecnologia y la han
aceptado como parte positiva de la experiencia

de la compra.

DEPGSIFY b
3”5 aﬁ,ncu« o@

b

Imagen 70. RFID. Fuente: Da Retall
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CONCLUIONES

Al comienzo del proyecto, el desafio planteado
por la empresa Walmart fue comunicado como
un problema relacionado a las largas filas que
reducen la capacidad de venta por tiempo, sin
embargo, a lo largo del proyecto se pudo
identificar que este iba mas ya y que afecta
fuertemente a la experiencia del cliente. En base
a esto, se decidié que la mejor forma de dar una
propuesta de solucion fue a través de la
metodologia de design thinking debido a que se
buscaban soluciones para una empresa donde el
cliente tiene una gran participacion e influencia
en el problema propuesto, por lo que fue
fundamental tener un disefio centrado en el
usuario que pudiese mejorar la experiencia y
resolver las necesidades.

Uno de los grandes desafios que se presento en
la etapa de ideacion de este proyecto fue
alcanzar todos los requerimientos de la empresa
ya que para poder cumplir estos, se tuvo que
realizar un proceso de compensacion entre todas

las variables.

Con la solucién del carro modular se intentd

abarcar todos los requerimientos de la misma
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forma, pero de igual modo, qued6 pendiente
poder analizar cémo adaptar este carro a
compras mas grandes, ya que fue considerado
por la empresa como un carro para compras
medianas. Otro conflicto que se presenté a
finales del proyecto fue la comunicacion poco
fluida con la empresa, lo que generd pequefias

demoras con los procesos de validacion.

Las validaciones, al igual que en todo proyecto,
tuvieron limitaciones que afectaron los resultados
del estudio. El tiempo fue la mayor limitacién en
este proyecto ya que, en la validacién moderada
y la online, este afectdé en el reclutamiento de
participantes. Esto tiene una fuerte repercusion
en los resultados debido a que no se obtuvo una
variedad etaria con la que se pudiera estudiar
correctamente el desempefio de los distintos
usuarios. Por otro lado, no se pudo testear en el
escenario real una variedad de compras
(distintos tamafios) debido a la disponibilidad con
la que contaba la persona encargada de tienda.
Esto dificulté entender como el carro se
comportaba con compras grandes.

El trabajar con una empresa ayudé al desarrollo

profesional donde se aplicaron distintas

metodologias tales como el design thinking y el
analisis del mapa del usuario, y se utilizaron
aplicaciones de disefio como por ejemplo
Autodesk Invento, en donde se realizaron los
prototipos en 3D, y 3ds Max donde se hicieron
los renders finales. También se tuvo un
acercamiento del mundo empresarial y se
adquirieron nuevos conocimientos como por
ejemplo la aplicacion de la escala SUS que
permitié poder sacar resultados cuantitativos de
la usabilidad para generar futuras mejoras. Fue
enriquecedor lograr pasar por todo el desarrollo
de un nuevo producto, desde la investigacion
hasta las validaciones en un entorno real, donde
se pudo conocer y entender el dolor de manera

directa.

Finalmente, la propuesta planteada tiene una
oportunidad y concepto con un alto potencial,
pero sigue estando en las primeras etapas de un
proyecto, por lo tanto, todavia le queda un gran

camino por trabajar.

Para mejorar el desarrollo del producto en el
futuro, se recomienda realizar un nuevo estudio

de la validacién con respecto a los tiempos de
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demora, idealmente entre unos 80 a 100
participantes para tener un valor cuantitativo méas
preciso. Junto con esto, también se recomienda
realizar el prototipo total del carro para que los
usuarios puedan vivir la experiencia completa y
asi dar mas objetividad a los feedback y

comentarios que estos den.

El solucionar el problema de las grandes filas de
supermercados es de suma importancia, y como
se vio en esta memoria es un problema real para
los clientes chilenos. La mejora de la experiencia
de los usuarios cada vez esta mas valorada, y es
por esto que las empresas deben estar
constantemente buscando perfeccionar este

aspecto.
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Anexo 1: planos caja
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Anexo2: ficha caja
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Anexo 3: entrevista

Entrevista 1:

1. ¢Cbomo te identificas?

a) Mujer

b) Hombre

c) Prefiero no decirlo
d) Otro

2. ¢En qué horario vas normalmente al supermercado?
a) Entre las 8:00y 10:00 am

b) Entre las 10:00 y las 12:00 am

c) Entre las 12:00 am y las 14:00 pm

d) Entre las 14:00 y las 16:00 pm

e) Entre las 16:00 y las 18:00 pm

f) Entre las 18:00 y las 21:00 pm

3. Normalmente vas al supermercado
a) Solo/a
b) Acompafado/a de una persona

¢) Acompafiado/a de dos o méas personas.

4. Cuando echas los productos al carro, ¢Los dejas ordenado de alguna forma en particular?

ANEXO

a) Siempre
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b)
<)

a)
b)
<)

a)
b)
<)
d)

a)
b)
<)

a)

A veces

Nunca

¢Realiza usted la fila de espera de las cajas cuando esta es muy larga?

Siempre
A veces

Nunca

¢Al momento de elegir la caja en qué va a pagar, en que se fija?

Largo de la fila
Carros/Bolsas de las personas
Edad de las personas que estan antes

Velocidad de la cajera

Cuando coloca los productos en la cinta de la caja al momento de pagar, ¢los ordena de

alguna manera en particular?

Siempre
A veces

Nunca

Normalmente empacas tus productos:

Antes del pago

ANEXO
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b) Durante el pago

c) Después del pago

9. Al momento de que la cajera marca los productos que llevay usted debe empacarlos:

a) Ordena los productos en bolsa enseguida
b) Mete los productos en la bolsa sin ningan orden en particular
c) Dejalos productos en el carro de forma ordenada para empacarlos después

d) Deja los productos de forma desordenada en el carro para empacarlos después

10. ¢Llevas normalmente bolsas al supermercado?

a) Si
b) Aveces

¢) Nunca

11. Cuando se te queda la bolsa:

a) Compro las necesarias
b) Pongo todo en el carro

c) Me llevo los productos en las manos

12. (Cuéando lleva bolsas, son suficientes al momento de empacar?

a) Siempre

ANEXO

b) Normalmente
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<)
d)

13.

a)
b)
<)
d)

Casi nunca

Nunca

Cuando no son suficiente las bolsas:

Compro una nueva bolsa
Intento que quepan los productos como sea
Me llevo los productos en la mano

Los echa al carro

ANEXO
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Entrevista 2:

1. ¢Coémo te identificas?
a) Mujer

b) Hombre

c) Prefiero no decirlo

d) Otro

2. ¢En qué horario vas normalmente al supermercado?

a) Entre las 8:00y 10:00 am

b) Entre las 10:00 y las 12:00 am

c) Entre las 12:00 amy las 14:00 pm
d) Entre las 14:00 y las 16:00 pm

e) Entre las 16:00 y las 18:00 pm

f) Entre las 18:00 y las 21:00 pm

3. Normalmente vas al supermercado:

a) Solo/a
b) Acompafado/a de una persona

¢) Acompafiado/a de dos o mas personas

ANEXO
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a)
b)
<)
d)

a)
b)
<)
d)

a)
b)

d)

¢Cuéanto tiempo te demoras normalmente desde que haces la fila hasta que llegas a la

caja?

Menos de 5 minutos
Entre 5y 10 minutos
Entre 10 y 20 minutos

Mas de 20 minutos

Teniendo en cuenta que la percepcién del tiempo es distinta al tiempo real ¢ Normalmente

como sientes el tiempo de espera?

Muy largo
Largo
Normal

Corto

Mientras haces las filas te sientes:

Feliz
Estresado/a
Ansioso/a

Indiferente

¢ Qué tan satisfecho/a te sientes con el servicio de la caja?

ANEXO
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a)
b)

<)
d)

a)
b)

d)

a)
b)

d)

10.

a)
b)

d)

Muy satisfecho/a
Satisfecho/a
Indiferente

Insatisfecho

Durante todo su paso por caja (desde que hace la fila hasta que empaca los productos),

¢,Cual es el paso mas tedioso?

Hacer la fila
Subir los productos a la cinta
Ordenar los productos en la cinta

Empacar los productos

¢,COmo te sientes cuando empacas tus productos?

Feliz
Estresado/a
Ansioso/a

Indiferente

¢ Cuando todavia habia empacadores en los supermercados, pedia que la/lo ayudaran?

Siempre
A veces

Casi nunca

ANEXO

Nunca
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11.

a)
b)
<)
d)

12.

a)
b)
<)
d)

13.

¢Cree que la salida de los empacadores caus6 que las filas avanzan mas lento?

Por supuesto
Puede ser
No se

No

¢, Qué le pareceria que se le hicieran modificaciones a la caja tanto en el sistema de pago
(desde que se hace la fila, hasta que se empaca), cambios en su forma o de otro tipo con
el fin de reducir el tiempo de empaque?

Muy bueno
Bueno
Indiferente
Malo

¢, Como consideraria cambiar el proceso de compra modificando elementos como el carro
con el fin de reducir el tiempo de empaque (cambiando forma, adicionando organizadores,

por ejemplo)?

Muy bueno
Bueno
Indiferente
Malo




14.

a)
b)

¢ Se considera una persona flexible al cambio como modificaciones a elementos
tradicionales (carro/caja) a modo de ofrecer soluciones que reduzcan el tiempo en caja?
Si

No




Anexo 4: encuesta online

Somos estudiantes memoristas de Ingenieria en Disefio de Productos de la Universidad Técnica Federico

Santa Maria y hacemos esta encuesta con el fin de conocer la experiencia de los clientes de Walmart en

los supermercados Lider a modo de recopilar informacién en la etapa base en la que nos encontramos.

Cabe destacar que el objetivo de esta encuesta es evaluar la satisfaccion y comportamiento al momento

de comprar con el propésito de respaldar nuestro estudio y potenciar nuestro proyecto.

Tiene una duracibn maxima de 7 minutos. De antemano agradecemos profundamente su tiempo y

disposicion.

a)
b)
<)

a)
b)
<)
d)

f)

¢Como te identificas?
Mujer
Hombre

Prefiero no decirlo

Normalmente el horario al cual vas al supermercado es entre:

8:00y las 10:00

10:00 y las 12:00
12:00y las 14:00
14:00 y las 16:00
16:00 vy las 18:00
18:00y las 21:00




a)
b)
<)

a)
b)
<)

a)
b)
c)
d)

a)
b)
<)

Cuando echas los productos al carro, ¢los dejas ordenado de alguna forma en particular?

Siempre
A veces

Nunca

¢ Realiza usted la fila de espera de las cajas cuando esta es muy larga?

Siempre
A veces

Nunca

Al momento de elegir la caja en qué va a pagar, en que se fija?

Largo de la fila
Carros/Bolsas de las personas
Edad de la persona que esté antes

Velocidad de la cajera

Cuando coloca los productos en la cinta de la caja al momento de pagar, ¢los ordena de

alguna manera en particular?

Siempre
A veces

Nunca




a)
b)
<)

a)
b)
<)
d)

a)
b)
c)

Normalmente empacas tus productos:

Antes del pago
Durante el pago

Después del pago

Al momento de que la cajera marca los productos que llevay usted debe empacarlos:

Ordena los productos en bolsa enseguida
Mete los productos en la bolsa sin ninguin orden en particular
Deja los productos en el carro de forma ordenada para empacarlos después

Deja los productos de forma desordenada en el carro para empacarlos después

¢Llevas normalmente bolsas al supermercado?

Si
No

A veces

*Si la respuesta era si 0 a veces pasaba ala siguiente seccién de la encuesta*

. Cuando se te queda la bolsa:

Compro las necesarias
Pongo todo en el carro

Me llevo los productos en las manos




11. ;Cuéndo lleva bolsas, son suficientes al momento de empacar?

a) Siempre
b) Normalmente
¢) Casinunca

d) Nunca

*Si la respuesta era normalmente, casi nunca o nunca, pasaba a la siguiente seccion de la

encuesta*

12. Cuando no son suficientes las bolsas

a) Compro una nueva bholsa

b) Intento que quepan los productos como sea
c) Me llevo los productos en la mano

d) Los echa al carro

*Tanto los que pusieron no en la pregunta N°9 y los que terminada la pregunta 12, pasaban ala

siguiente seccion de la encuesta*

13. ¢(Cuénto tiempo te demoras normalmente desde que haces la fila hasta que llegas a la

caja?

a) Menos de 5 minutos
b) Entre 5y 10 minutos




<)
d)

14.

a)
b)
<)
d)

15.

a)
b)

d)

16.

a)
b)

d)

17.

Entre 10 y 20 minutos
Mas de 20 minutos
Teniendo en cuenta que la percepcion del tiempo es distinta al tiempo real ¢ Normalmente

como sientes el tiempo de espera?

Muy largo
Largo
Normal

Corto

Mientras haces las filas te sientes:

Feliz
Estresado/a
Ansioso/a

Indiferente

¢ Qué tan satisfecho/a te sientes con el servicio de la caja?

Muy satisfecho/a
Satisfecho/a
Indiferente

Insatisfecho

Durante todo su paso por caja (desde que hace la fila hasta que empaca los productos),

ANEXO

¢Cual es el paso mas tedioso?
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a)
b)
<)
d)

18.

a)
b)
<)
d)

19.

a)
b)

d)

20.

a)
b)

d)

Hacer la fila
Subir los productos a la cinta
Ordenar los productos en la cinta

Empacar los productos

¢,Como te sientes cuando empacas tus productos?

Feliz
Estresado/a
Ansioso/a
Indiferente

¢ Cuéndo todavia habia empacadores en los supermercados, pedia que la/lo ayudaran?

Siempre
A veces
Casi nunca

Nunca

¢Cree que la salida de los empacadores caus6 que las filas avanzaran mas lento?

Por supuesto
Puede ser
No se

No




21.

a)
b)
<)
d)

22.

a)
b)

d)

23.

b)

¢, Qué le pareceria que se le hicieran modificaciones a la caja tanto en el sistema de pago
(desde que se hace la fila, hasta que se empaca), cambios en su forma o de otro tipo con

el fin de reducir el tiempo de empaque?

Muy bueno
Bueno
Indiferente

Malo

¢ Como consideraria cambiar el proceso de compra modificando elementos como el carro
con el fin de reducir el tiempo de empaque (cambiando forma, adicionando organizadores,

por ejemplo)?

Muy bueno
Bueno
Indiferente

Malo

¢, Se considera una persona flexible al cambio como modificaciones a elementos
tradicionales (carro/caja) a modo de ofrecer soluciones que reduzcan el tiempo en caja?
Si

No




