Implementacién de estrategias para innovar en servicio al cliente en el
Supermercado Cheito enfocado en el adulto mayor

SANDY GICELA BULLA PIRAQUIVE
MARIA FERNANDA OLMOS FUYA

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
DIVISION DE INGENIERIAS
BOGOTA
2021



Implementacién de estrategias para innovar en servicio al cliente en el
Supermercado Cheito enfocado en el adulto mayor

SANDY GICELA BULLA PIRAQUIVE
MARIA FERNANDA OLMOS FUYA

TRABAJO DE GRADO

DIRECTOR: JOSE LUIS SANDOVAL SANDOVAL

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
DIVISION DE INGENIERIAS
BOGOTA
2021



TABLA DE CONTENIDO

1. INTRODUCCION
1.1.  HISTORIA DE LA EMPRESA
1.2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3. ANTECEDENTES
1.4. PROPOSITO
1.5.  JUSTIFICACION
2. PREGUNTA DE REFLEXION Y DISENO DEL CASO
2.1. PREGUNTA DE REFLEXION
2.2. MARCO TEORICO
2.3. MARCO METODOLOGICO
3. NARRACION DEL CASO
4. CONCLUSIONES
5. RECOMENDACIONES
6. BIBLIOGRAFIA

00O 00 00 N N OO0 o »nnou»n

I e o e o
O 0 00 UL Ww



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Recomendaciones Alimenticias.
Tabla 2.Dieta FODMAP

12
13



1.1.

1.2.

1. INTRODUCCION

HISTORIA DE LA EMPRESA

SUPERMERCADO CHEITO es un emprendimiento que surgidé hace 9 afos
por sus propietarios Maria Inés Fuya Cative y José del Carmen Olmos,
luego de ellos haber trabajado gran parte de su vida en Fruver y
supermercados decidieron tener su propio negocio con el fin de generar
ingresos prestando un servicio a la comunidad del barrio la guaca
encontramos que cerca al establecimiento hay 3 colegios a quienes se les
presta el servicio para onces de los estudiantes y almuerzos de ellos
también, tenemos entre 4 restaurantes donde varios de sus duefios asisten
al Fruver para adquirir alimentos y compran para sus comidas de igual
manera la mayoria de los habitantes son personas mayores de edad y
quienes frecuentemente compran en el supermercado son adultos mayores
que estan de los 55 afos en adelante, este se encuentra ubicado en la
localidad de Puente Aranda especificamente en la Carrera 40 #29 a 05 suir,
alli podran encontrar frutas, verduras, abarrotes, lacteos, productos de aseo
entre otros. Se sobresalen en el sector por su calidad en los productos y la
atencion al cliente es excelente de igual manera los precios se ajustan a
cada producto. El Sr. José se caracteriza por ser una persona carismatica y
muy entregado a su empresa por brindar siempre lo mejor y satisfacer sus
clientes de igual manera el Sr. Maria entrega cada dia sus conocimientos
para llevar una administracién total del local y trabajan juntos por seguir
saliendo adelante con este emprendimiento.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente en el servicio al cliente en supermercados o Fruver, se plantea
la necesidad de un servicio con altos estandares de calidad tanto en la
atencion como en las lineas de productos que se comercializan. La
comercializacion de productos representa el servicio principal que ofrece
esta area de negocios, aunque es la principal no es la unica ya que genera
el desprendimiento de subareas como el servicio al cliente especializado.



Fruver Cheito es una tienda que opera en el barrio la Guaca de la localidad
de Puente Aranda , segun una encuesta aplicada en el negocio y los
alrededores donde opera se identific6 que entre sus principales
consumidores se encuentran adultos mayores que presentan diferentes
patologias que generar cambios o particularidades en la alimentacion de las
personas, ademas, se detectaron dificultades de desplazamiento debido al
deterioro a nivel fisiolégico a causa de las condiciones médicas, ya que no
se pueden desplazar con la destreza necesaria a realizar la comprar de
viveres, se detectd la necesidad de un servicio especializado en personas
de la edad adulta mayor, centrado en la salud del usuario cubriendo las
necesidades de wuna alimentacion sana y la seguridad evitando
desplazamientos, de esta forma se aumenta la rotacion de los productos en
el negocio. Entre las necesidades del consumidor se encontré que requieren
un servicio con altos estandares de calidad, que el servicio se ejecute con
rapidez, confiabilidad, eficiencia y garantias.

1.3. ANTECEDENTES

1.3.1. FitHub. Supermercado especializado en productos saludables es el
primero en el pais tiene puntos en Barranquilla y recientemente lanzé
uno en Bogota que se encuentra ubicado en el parque la 93 el objetivo
de este supermercado es proporcionar soluciones a las personas
generando cambios en sus habitos y tengan un estilo de vida sana
segun este emprendimiento su objetivo es que se interesan por la
alimentacion saludable de las personas ya que luego de varios estudios
identificaron que el mercado presenta una necesidad convirtiéndolo en
una potencial oportunidad de negocio para esto juntaron practicas de
retailer tradicional con una empresa de tecnologia de alta escalabilidad
como tal fue fundado en 2017 por Charles y su hermana Cristina como
una empresa que distribuye productos saludables y sin embargo fue
evolucionando hasta en el afo del 2020 llegar a convertirse en un canal
de venta por e-commerce desarrollaron su propia tecnologia e
incorporaron equipo de talento humano en las areas que necesitaba la
empresa al dia de hoy cuenta con 80 empleados directos y generan 40
indirectos incluso han podido realizar una alianza con rappi que les ha
permitido atender a mas de 70.000 clientes donde ofrecen un portafolio



1.4.

con mas de 1.500 productos y varios de ellos son de la marca propia de
FitHub.

1.3.2. La empresa ventas, servicios y decoraciones SAS. Enfocdé en el
mejoramiento del servicio al cliente, este consisti6 en dar un servicio
especializado antes, durante y después de la comercializacion del
producto.[1]

Entre las exigencias que presenta la organizacion principalmente se
encuentra la atencion al cliente, aunque ante esta exigencia se han
presentado respuestas muy variadas como el desarrollo de seminarios de
concientizacién, formacion de grupos de calidad, desarrollo de cursos cara a
cara con el wusuario, realizacion de controles estadisticos, que los
proveedores cuenten con certificados de calidad, disefio de manuales de
calidad, entre otras posibilidades que conlleven al alcance del objetivo de
tener altos estandares de satisfaccion en la atencion al cliente y calidad.[1]

Ademas, se ha evidenciado que los clientes se encuentran en una mejor
posicion actualmente para comparar, evaluar y escoger entre la amplia
variedad de productos o servicios de forma critica correspondiente al valor
total, calidad, atencién al cliente, precio y facilidad de mantenimiento.
Respecto a las demandas del consumidor y los cambios tecnologicos han
causado aperturas en el mercado nuevo y altamente consecutivo y es asi
como se determina que la atencidn al cliente y la calidad de los bienes o
servicios es un factor clave dentro de las corporaciones. [1]

PROPOSITO

Disenar en Supermercado Cheito un servicio al cliente personalizado que se
encuentre enfocado en el adulto mayor y de esta manera recomendar
alimentos que cuiden de su salud teniendo en cuenta las diferentes
patologias que tienen.



1.5.

2.1.

2.2.

JUSTIFICACION

El presente trabajo tiene como finalidad estudiar el servicio al cliente en el
Fruver Cheito, enfocado en el adulto mayor desde los 55 afios de edad en
adelante mediante un analisis detallado de manera visual y por medio de
encuestas para determinar qué problematicas se encontraban y asi mismo
tomar decisiones, con el fin de seguir prestando un servicio pero mejorado
siempre privando por la salud y el bienestar del adulto mayor ya que son los
que mas frecuentan en el negocios asi mismo que puedan consumir
alimentos que sean de beneficio para ellos mismos y de igual manera para
sus propietarios del Supermercado Cheito sigan generando ingresos y
teniendo clientes fieles por esta iniciativa al prestar un servicio pero a la vez
cuidando de los mas mayores, Supermercado Cheito también va a
sobresalir en el sector por cuidar del adulto mayor ademas de facilitarles que
sus compras lleguen a la puerta de sus hogares.

2. PREGUNTA DE REFLEXION Y DISENO DEL CASO

PREGUNTA DE REFLEXION

¢ Cuales son las estrategias de innovacién en servicio al cliente aplicables
al supermercado Fruver Cheito?

¢ Cuales son las caracteristicas que tienen los clientes y los alrededores
donde se encuentra ubicado el supermercado Cheito?

¢ Cual es el estado actual del servicio al cliente y calidad del servicio en
Fruver Cheito?

¢ Qué problematicas presenta actualmente los usuarios del supermercado
Cheito y su entorno?

MARCO TEORICO

Actualmente se percibe grandes demandas en el mercado para las
organizaciones en las distintas areas en el negocio y los clientes a
satisfacer. No solo se debe estar a la vanguardia a nivel tecnoldgico, sino
en el servicio al cliente y calidad, convirtiéndose en uno de los factores mas



relevantes generando valor agregado y promocion de competencia,
generando aumentos en las ventas.

De esta forma se percibe de forma fundamental la inversién en la cultura
del servicio, ofreciendo altos estandares de calidad dentro de las
organizaciones para obtener como resultado la preferencia y satisfacciéon de
clientes. Roldan indica que el mercado presenta multiples usuarios en los
que se evidencia autonomia en la toma de decisiones, considerando las
empresas con mayores ventajas en factores de precio, generando
inclinaciones en aquellas entidades que prestan un servicio con estandares
superiores.[2]

Es indispensable tener en consideracion a los consumidores, ya que las
organizaciones deben superar sus expectativas, generando razones para
regresar.

El punto central del proyecto se encuentra en la atencion prestada al cliente
y los servicios ofrecidos segun los autores Recalde & Paez indican que el
servicio al cliente es un elemento fundamental ya que determina los
factores diferenciadores de las empresas para realizar la fidelizacion de los
compradores.[3] En el documento “Gerencia integral desde la perspectiva
de un modelo de planeacién estratégica”, Roman expone que se compone
por un conjunto de estrategias que disefia una empresa u organizacién con
el objetivo de alcanzar la satisfaccion de las necesidades que presentan los
clientes externos.[4] A partir del concepto general de servicio y las
necesidades que presentan las organizaciones por la satisfaccion de las
necesidades, se requiere la mencion de la calidad y valor del cliente que
consigue llevar a cabo una medicion para generar competencia
empresarial.[5]

La satisfaccion del cliente se logra mediante ofertas que las empresas
proponen en torno al consumidor para realizar la superacién de sus
expectativas. Moreno Cardenas Exponen que la calidad del servicio parte
de la diferencia entre la expectativa sobre el servicio y la percepciéon del
servicio recibido.[6] Es asi como la evolucion que el demandante delegue
sobre la empresa y servicios prestados pasa a una etapa de mejoramiento
continuo para la entidad. En el documento “La revolucion del servicio” el
autor indica que los avances que se obtengan en el mercado radican entre



las lineas estratégicas y el cliente y refleja la importancia del
establecimiento de una solida estrategia de servicio en la compaiiia. [7]

Para la empresa es de vital importancia lograr la satisfaccion de los
clientes, para esto se toma como punto de partida los enfoques de Leal
Millan & Carmona Lavado quienes describen la satisfaccion de las
expectativas del cliente, como el nivel del estado de animo que manejan las
personas que surge del resultado de la comparacion del rendimiento vy
resultados, que se percibe de las expectativas.[8] Adicionalmente Moreno
sefiala que la experiencia con un producto es proporcional a la expectativa
del comprador y las supera, es decir, que la expectativa del cliente tiene
una importancia con un grado de elevacion muy alto para la evolucion de
los productos y servicios. [9]

Para que una empresa pueda realizar fidelizacion de los usuarios, crear
reconocimiento de marca y permanecer en un mercado dinamico, es
indispensable la medicién del servicio que se oferta a los consumidores,
este proceso se mide mediante encuestas de satisfaccion del cliente, ya
que este estudio permite obtener el grado de conformidad que presenta el
usuario respecto a la marca, producto o servicio por qué el sujeto o entidad
encuestadora no intervienen en las respuestas, la informacion recabada es
valida para el mejoramiento de la oferta y procesos, investigadores como
Guerrero indica que “se tiene la existencia de diferentes métodos para
realizar la determinacién de la satisfaccion del cliente, en los cuales algunos
de los mas destacados se encuentra las encuestas regulares, el
seguimiento de los indices de desercion en los servicios, entre otros”,
Osejos Vasquez & Merino Murillo afirman: Que uno de los métodos para
realizar la medicion es el indicador de satisfaccion del cliente (ISC), el cual
es construido a partir de los niveles de satisfaccion en aspectos claves
como el servicio técnico, rendimiento de personal, entre otros.[10]
Institucion Universitaria Escolme sustenta que para las mediciones de
satisfaccion del cliente se deben de considerar dos aspectos claves, la
expectativa y preferencia de los clientes en base a las dimensiones de
calidad y servicio.[11]

Uno de los modelos mas empleados es el SERVQUAL de calidad de
servicio segun Reina; Matsumoto Nishizawa tiene como base fundamental
para en el proceso del mejoramiento de la calidad de servicio ofrecido por
una organizacion. Se realizo la utilizacion de un cuestionario donde se
evalud la calidad del servicio respecto a cinco caracteristicas: confiabilidad,



capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Se
constituye por una escala de respuestas multiples, disefiada con el fin de
comprender las expectativas que presentan los clientes respecto al servicio
prestado, permitiendo evaluar, siendo un instrumento de mejora y
comparativo con otras organizaciones del mismo sector.[12]

También se generd a la utilizacion de otras metodologias para realizar
medicion de los niveles de servicio y en paralelo generar innovacion del
servicio por parte de la entidad prestadora de servicio se desarrolld
mediante la metodologia Design Thinking la cual se encuentra compuesta
por cinco etapas de desarrollo no consecutivas ya que eventualmente se
puede saltar y volver atras o repetir hasta obtener los resultados
esperados.[13]

La etapa uno es empatizar, se considera como la fase primordial de la
metodologia ya que se encarga de indagar y analizar las principales
necesidades del consumidor. En el proceso empatico se centra en el
analisis a profundidad del cliente, realizando una comprensién de las
motivaciones o necesidades y generando apropiacion de estas. Para hacer
este reconocimiento no basta con un reconocimiento mediante la
observacion a los usuarios, también se debe presentar la interaccion con
las personas. La etapa dos se encarga de definir, esto se realiza a partir de
la etapa anterior ya que luego de conocer las distintas necesidades se
definen las principales, mediante una evaluacion minuciosa de los
problemas detectados.[14] En la etapa tres de la metodologia se encuentra
la ideacion, donde se debe tener un pensamiento creativo y realizar el
planteamiento de diferentes posibles soluciones a los problemas
especificos que se identificaron previamente. En la cuarta etapa se
encuentra la realizacion de prototipado, fase en la cual se materializan las
ideas, este puede ser digital o fisico y en la ultima etapa se hace la
evaluacion ya que los clientes prueban y evaluan los prototipos
desarrollados anteriormente. Segun las sugerencias obtenidas el prototipo
se puede someter a modificaciones obteniendo una mejora continua. [15]

2.2.1. Patologias

2.2.1.1. Gastritis

Blasco indica que es una enfermedad que tiene entre sus principales sintomas la
inflamacion aguda o crénica de la mucosa gastrica producida por factores



exdgenos y enddégenos. Ademas, de la investigacion de Pérez Rodriguez se
extrajo que, el tratamiento médico dietético nutricional es de gran importancia
como el farmacéutico, ya que de mantener un riguroso régimen alimenticio
depende las mejoras que se puedan obtener a nivel sintomatoldgicos.[16] En base
a las investigaciones realizadas por el autor Aguilar Martinez se dice que es
igualmente recomendable hacer cinco o seis tiempos de comida, este habito es
esencial para favorecer el control de la sintomatologia.[17] Segun Renteria
Jiménez & Garcia Martinez, la ingesta adecuada y suficiente de alimentos como
cereales, vegetales, algunas frutas, quienes funcionan como protectores, evita una
rapida evolucion de la sintomatologia.[18]

EVITAR _ PREFERIBLEMENTE CON PRUDENCIA

* Alcohol. = Cocciones sencillas: * Verduras crudas y flatulentas.
* Café yté. plancha, grill, horno, * Ajo, cebolla, tomate, pepino,
* Pimienta, pimiento hervidos. pimiento.

molido, mostaza, * Pasta, arroz. patata, pan * Productos integrales o muy

vinagre. blanco. ricos en fibra.
* Temperaturas extremas ® Verduras cocidas v sin * Frutas con piel, verdes o poco

de alimentos y bebidas. piel. maduras.

* Frutas cocidas. en compota *® Leche entera, natay
V en conserva. mantequilla.

= Carnes magras, pescados, * Embutidos.

clara de huevo. Quesos fermentados y muy
* Quesos v lacteos curados.

desnatados. Chocolate, bolleria.
= Agua y bebidas sin cafeina. * Zumos de uva y citricos.
Bebidas carbonatadas.

Tabla 1. Recomendaciones Alimenticias.[19]

2.2.1.2. Intestino irritable

El sindrome de intestino irritable presenta una combinacién sintomatologia
gastrointestinal crdénica recurrentes que tienen aparicion son causa estructural,
metabdlicas o infecciosas identificables, a menudo se relaciona con situaciones
que generen estrés o tension emocional. [20]. El colon irritable incluye dolor
abdominal relacionado con la defecacién generando cambios tales como
estrefimiento o diarrea ademas de mucosidades en las heces, dejando sensacién
de evacuacion incompleta después de la defecacion.[21] Segun el instituto
nacional para la diabetes y enfermedades digestivas el tratamiento del sindrome
de intestino irritable tiene dependencia de la persona que presenta la afectacion.
Ya que segun su metabolismo se presentan diferentes dietas como, el consumo
constantemente pequefias cantidades, en vez de comidas abundantes y menos



frecuentes, ejemplo, generar consumo de 5 a 6 porciones pequefias de comida en
vez de comer tres platos fuertes al dia.[22] El ritmo de la ingestion de los alimentos
debe disminuir paulatinamente. Las personas que presenten hinchazéon e
incrementos de gases deben evitar consumo de habas, repollo, entre otros
alimentos de dificil digestion. Se debe evitar el consumo de alimentos con alto
contenido de ciertos carbohidratos como los oligosacaridos fermentables,
disacaridos, monosacaridos y polioles. Ya que son hidratos de carbono que
presentan gran dificultad para la digestion. El estreiimiento se puede aliviar
tomando cantidades considerables de fibra y bebiendo mas agua.[23]

GRUPO DE ALIMENTOS ALIMENTO TOLERADO ALIMENTO MO TOLERADO

- ; Asrozr imegral. Arrez  salvaje, Avena
Asroz, Maiz, T !
CEREALES . Quinca. Trigo y sarracens. Cabada, Centeno, Mis, Trign integral
TUBERCULOS Papa. “fuca.
LEGUMBRES Soja Adubias, Garbanros, Guisantes, Habas,

Lentejas.

Ajo,  Alcachofa, Berenjena,  Brocaoli,
Cabella, Coles de Bruselas, Coliflor,
Espdrragos, Lechuga. Pimiento. Puerro,
Rermaolacha, Setas.

Acelga,  Achicoria, Apia, Calabacin,
VERDURAS Calabara, Espinacas, |udias werdes, MNabo,
Pepina, Ribano, Tomate, Zanahoria

Granada, Grosella, Higo. Lima, Limde, | Aceituna, Albaricoque, Arindano, Breva,
Mandarina, Maranja, Mispera, Pina, | Cerera. Ciruela. Frambuesa, Fresa,

. Plitans, Pomels, Coce, Chirimoya | Manzana Melocotdn, Meldn, Mora, Pera,
Guayaba, Kiwi, Maracuya, Papaya. Sandia, Uva, aguacare, mange.
FRUTOS SECOS Mo tolerados
Bebida de almendra, Bebida de
= . ArreE Leche, Leche condensada. Leche en poba,
Bebida de avellana, Bebida de avena N Cue i
LACTEOS Bebida de quinoa, Hercham, Lache sin Y"’" R
lactesa Quess sin lactosa. Tolu, Yogur Sin SR
lactosa
Cerdo (partes magras), Cordero, (partes
CARNES magras). Ternera (partes magras), | Hamburguesa y Salkchicha de cerdo
Codorniz, Conejo. Pato, Pavo, Perdiz, | Hamburguesa y Salchicha de ternera
Palla.
Aceite de Girasol, Acsive de Oliva
GRASAS Mantequill
Margarina. -
Azicar blanco, Azdcar moremo, Fructosa,
EDULCORAMTES Mo tolerados Jarabe de Agave, jarabe de Arce, Misl.
Tabla 2. Dieta FODMAP[24]
2.2.1.3. Osteoporosis

La osteoporosis es la debilitacién de los huesos, volviéndose quebradizos,
llegando a tal medida que una caida o tension leve como toser o agacharse
generan facturas. Estas se presentan con mayor frecuencia en la cadera,
mufiecas o columna vertebral. Debido a que el hueso es un tejido vivo que
presenta numerosos cambios metabdlicos durante toda la Vvida,



descomponiéndose y reformando el hueso. Debido a que el hueso es un tejido
vivo que presenta numerosos cambios metabdlicos durante toda la vida,
descomponiéndose y reformando el hueso. Estas fases se encuentran
reguladas por diferentes hormonas, ademas de las actividades fisicas, dieta,
habitos toxicos y vitamina D, entre otras. [25]

Bajo condiciones normales, una persona alcanza una condicion maxima de
masa Osea entre los 30 y 35 afos aproximadamente y a partir de este
momento, existe una pérdida natural de masa Osea. Las etapas iniciales donde
se presenta la disminuciéon de la masa dsea no presentan sintomas. Pero una
vez la patologia avanza y genera debilitacion de los huesos, se pueden
presentar signos y sintomas como: dolor de espalda, pérdida de estatura con
el tiempo, postura encorvada. [26]

Segun Lépez el objetivo que presenta el tratamiento de la osteoporosis es
reducir las fracturas por la fragilidad que se genera. Dentro del plan nutricional
se recomienda adoptar nuevos habitos en la nutricion, como llevar una dieta
equilibrada rica en calcio, y evitar el consumo de tabaco y alcohol, ademas, en
algunas situaciones las personas requieren suplementos de calcio y vitamina
D. [27]

Quesos curados  Quesos frescos  Leche (1vasa) Verduras Frutos secos Pescados Cares
30g 30q yogourt 100g 50g 100q 1509
Nimero de =t @%é %‘ e
raciones .y I = i"; e

250mg 70mg 150mq 60ma 70mg 30mg 20mg
2 500mg 140mg 300mg 120mg 140mg 60mg 40mg
3 750mg 210mg 450mg 180mg 210mg 90mg 60mg
4 1000mg 280mg 600mg 240mg 280mg 120mg 80mg

Tabla 3. Plan Nutricional [28]
2.2.1.4. Diabetes

Enfermedad metabdlica cronica la cual se caracteriza por presentar altos
niveles de glucosa (azucar) en la sangre. La glucosa es proveniente de los
alimentos que consume la persona. La insulina es una hormona muy
importante ya que se encarga de ayudar a que la glucosa ingrese a las células
para suministrar energia. Existen dos tipos de diabetes, tipo 1 que es cuando



el cuerpo no produce insulina y tipo 2 la cual es la mas comun, que es cuando
el cuerpo no produce o no usa la insulina de forma adecuada y sin insulina
suficiente, la glucosa permanece en la sangre. [29]

Con el paso del tiempo, el exceso de glucosa en la sangre genera dafos
graves en los ojos, riiones y nervios. Ademas, también puede generar
enfermedades cardiacas, derrames cerebrales e incluso puede conllevar a la
amputacion de miembros. ([30]

El tratamiento para la diabetes se basa en tres fases: dieta, ejercicio fisico y
medicacion. Teniendo por objetivo la estabilizacién de los niveles de glucosa
en la sangre para minimizar los riesgos de complicaciéon asociados a la
enfermedad. [31]

Para la diabetes tipo 1 sélo se puede realizar tratamiento mediante la
aplicacion de insulina, para la diabetes tipo 2 tiene un abanico de posibilidades
mas amplio ya que mediante una vida con habitos mas saludables en cuanto
alimentacion y ejercicio al generar la pérdida de peso se puede realizar la
normalizacion de los niveles de glucosa. [32]

GRUPO DE ALIMENTOS  ALIMENTOS RECOMENDADOS ALIMENTOS PROHIBIDOS

Sopas De verduras naturales sin sal ni consomé, Instantaneasy de sobres,

Cames Pollo sin piel, res magra, pescado fresco, queso cottageyre-  Embutidos, salchicha, jamén, salami, carnes curadas o ahuma-
quesbn sin sal. 5i son embutides de pavo o pollo (con medida).  das, quesos procesados, chicharrones, tocino y hueve.

Mariscos.

Frutas Come aquellas con cascara (fibra), solo una porcion por tiempo  Banano, mango o papaya, ocasionalmente y en poca cantidad.
de comida.

Bebidas Agua pura, lechey refrescos naturales (limonada o rosa de Licuados, refrescos preparados con aziicar normal o miel.

jamaica) sin azlcar, Incaparina, leche de soya o Bebidas enlatadas, para deportistas, energizantes y agua

descremada, mineral,
Leche o derivados Descremada, semidescremada, soya o almendra. Yogurbajo  Leche entera, endulzada o chocolatada, evaporaday condensa-
&N grasay con sustitutos de azbcar (edulcorantes). da oyogur con azGicar.
(Grasas Aceite de origenvegetal, de oliva, canola, girasol o soya. Crema, margarina, incluyendo la dietética, mantequilla,
mantecavegetal o de cerdo.
Yerduras Casi todas. Exceso de zanahoriay remolacha,
Almidén, granos, Pan integral, tortilla, frijol, elote, arroz, pastasintegrales, papa, Pan dulce, pasteles, galletas, donas, postres, pies, barras tipo
cereales, ralcesy yuca, platano, ichintal o leguminosas (solo enlas medidas granola u otras con azGiar, cereales con aziear o glaseados,
tubérculos aconsejadas y en combinaciones adecuadas con otros alimen-
tos).
Condimentos y otros Salsa de tomate preparada en casa, especiasnaturalespara  Sal de mesa, consome, sal de ajo, de cebolla, suavizador o

sazonar como laurel, tomillo orégano, ajo, cebolla, vinagre,
limtn, carne, hierbabuena, cilantro, perejily canela.

sazonador de salsa de barbacoa, salsainglesa, de soya, pasta
de tomate, comida rapida (hamburguesas, pizza, pollo frito,
papas fritas), salsa de tomate, mostaza, alcohol y cigarrillo.



Tabla 4. Plan nutricional Diabetes[33]
2.2.1.5.  Artritis

En una inflamacién y sensibilidad de las articulaciones. Este término es usado
para la definicion de mas de 100 enfermedades y trastornos reumaticos que
causan afectaciones en las articulaciones, los tejidos que las rodean y otros
tipos de tejidos conectivos. Entre la sintomatologia mas frecuente se encuentra
el dolor y rigidez de las articulaciones los cuales suelen aumentar con el paso
de los anos. Entre los tipos mas frecuentes de artritis se encuentra la artrosis y
la artritis reumatoide. [34]

La artrosis causa que el cartilago, tejido duro y resbaladizo que se encuentran
recubriendo los extremos de los huesos donde forman una articulacion se
rompan. La artritis reumatoide es una patologia donde se evidencia que
principalmente ataca las articulaciones, iniciando por el revestimiento de estas.
Los tratamientos varian segun el tipo de artritis que presente la persona,
aunque siempre el principal objetivo de estos es realizar la reduccion de los
sintomas y mejorar la calidad de vida. Segun los autores Moran, Arroyo,
Martinez, Corral y Diaz, llevar una buena nutricién influye en la disminucion del
desarrollo y sintomas de la enfermedad, es recomendable el consumo de
frutas, verduras, aceite de oliva, frijoles, nueces y semillas ya que ayudan a
disminuir el dolor ya que estos alimentos tienen propiedades antiinflamatorias.
No es recomendable el consumo de alimentos con altos contenidos de azucar
y grasa ya que aumentan la inflamacion y demas sintomas.[35]
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Tabla 5. Plan nutricional Artritis[36]

2.2.1.6 Arritmia cardiaca

La arritmia cardiaca es un trastorno que se presenta en la frecuencia cardiaca
(pulso) o del ritmo cardiaco. Es decir, que el corazén puede latir de forma muy
lenta (bradicardia) o de forma mas rapida (taquicardia). Entre los principales
sintomas se encuentra la palpitacion y sincopes, el primero genera una
sensacion de palpitacion anormal de los latidos cardiacos, los cuales se
clasifican en tres, latidos fuertes, latidos adelantados, latidos irregulares o
latidos taquicardicos y el segundo término corresponde a la pérdida del
conocimiento como causal de la disminucion del flujo cerebral. Otros sintomas
que se pueden presentar son mareos, dolor toracico y pérdida del
conocimiento. [37]

Para tratar la arritmia es necesario seguir una alimentacion cardiosaludable,
variada y equilibrada en la cual se debe evitar el consumo de alimentos que
contengan grasas saturadas, grasas trans y colesterol, como: lacteos enteros,
mantequilla, carnes grasas, embutidos, entre otros. [38]
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Tabla 6. Plan Nutricional Artritis [39]
2.21.7 Colesterol

El colesterol es una sustancia cerosa que se encuentra presente en la sangre.
Y es de vital importancia para el cuerpo ya que este requiere del colesterol
para la formacion de células sanas, pero al presentar niveles muy altos de
colesterol se pueden generar el padecimiento de enfermedades cardiacas.
Esta patologia no presenta sintomas, la forma de saber de su existencia es
mediante un analisis de sangre, a pesar de no tener sintomatologia si tiene
contraindicaciones en la salud como formaciéon de depdsitos grasos en los
vasos sanguineos y con el tiempo estos aumentan su tamano y dificultan el



flujo de sangre a través de las arterias, en casos mas criticos esos depositos
pueden romperse y formar coagulos los cuales pueden generar ataques
cardiacos o accidentes cerebrovasculares. [40]

Las principales causas del colesterol alto son a causa de la falta de un estilo
de vida saludable, es decir, que este se puede prevenir al tener una sana
alimentacion y realizando ejercicio, entre los alimentos mas recomendados se
encuentran las verduras, granos enteros, cereales integrales, legumbres,
antioxidantes, también se recomienda cocinar en poco aceite y evitar el
consumo de productos industriales. [41]
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Tabla 7. Plan Nutricional Colesterol [42]
2.21.8 Presion arterial

La presion arterial es aquella fuerza que ejerce la sangre contra las paredes
arteriales cada vez que el corazén bombea sangre y con el transcurso del
tiempo puede llegar a ser suficientemente alta como para causar problemas de
salud como enfermedades cardiacas, y accidentes cerebrovasculares.[43] Se
puede tener presion alta durante afos y no se evidenciaron signos y sintomas,



afortunadamente es una enfermedad de facil deteccion, en otros casos se
pueden presentar sintomas como dolor de cabeza, dificultad respiratoria o
sangrado nasal, pero los signos y sintomas no son especificos y no son
notorios hasta que la etapa de la enfermedad es grave o potencialmente fatal.
[44]

Como tratamiento alimenticio segun Healthcare se recomienda tener una dieta
baja en sal como se indica en los enfoques dietéticos para detener la
hipertension (dietary approaches to stop hypertension, DASH) donde se ha
demostrado que ayuda a la disminucién de la presion arterial, en algunas
ocasiones se evidencian los resultados en unas cuantas semanas. Ademas, se
debe tener una dieta rica en alimentos que contengan potasio, calcio y
magnesio. [45]

2.3. MARCO METODOLOGICO
En este marco metodologico se va a describir cdmo se desarrollé el
estudio de caso y cuales métodos, técnicas o procedimientos se aplicaron.
Dando una vision clara del por qué y como se abordd por ejemplo nuestra
metodologia central fue la de Design Thinking con diferentes etapas y
cada una abordando las herramientas pertinentes.
Técnicas de recoleccion : Fuentes de | Tecnicas de Analisis de
Etapas Variables L ; .
de datos Informacion la informacién
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Entrevista en la primera informacion obtenida
semana de caso de en esta fase se espera
estudio a los propietarios , realizar la
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encuesta y un focus d . presentan con mayor
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. . clientes supermercado .
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- mayor) de alrededores.
con la finalidad de . mayores del
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determinar el estado establecimiento,
L y sus . C
inicial del supermercado ademas, se precisara
e alrededores. . .
y conocer la percepcion qué efectos tienen
del cliente. (Anexo A. estas situaciones en el
Entrevista propietarios; desarrollo de las
Anexo B. Encuesta compras de los




diagnéstico preguntas;
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sus focus group. |cuales son las
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alrededores. elaboracién de un SQL.

Se desarrollara un

posible plan de Patologias y

alimentacion segun la necesidades |Mediante la  |Permitira identificar

patologia que presenta [que informacion  |ciertos requisitos,

cada usuario y una presentan los |obtenida en restricciones y
Evaluar  |Encuesta de satisfaccion |clientes las tres stljgerencias de los
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satisfaccion preguntas ) .

3. NARRACION DEL CASO

Dada la emergencia epidemiolégica producida por el covid-19 se establecieron
ciertas medidas de bioseguridad y asi prevenir la expansion del virus. En el
supermercado Cheito, ubicado en el barrio La Guaca, localidad de Puente Aranda
también se tuvieron que implementar medidas de bioseguridad ya que al momento
de ingresar al establecimiento el aforo se redujo por seguridad de los clientes para
los duefios de supermercado Cheito es de gran importancia cuidar la salud de los
compradores. A raiz de esta situaciéon algunos de los compradores que en su
mayoria son adultos mayores tuvieron que tomar aislamiento para prevenir ser
parte del contagio, esta poblacion tenia un mayor riesgo al momento de salir de
sus casas, varios de sus hijos o los mismos adultos mayores contactaron a los
duefios del Supermercado via telefonica o por WhatsApp para solicitar sus
compras para sus padres o abuelos aqui es donde se empieza a identificar la
problematica de este estudio de caso.

La principal metodologia aplicada es el Design Thinking ya que fue de gran aporte
para hacer esta innovacion enfocado en atencion al cliente, esta compuesta de
una estrategia competitiva para generar ideas y resolver problemas y esta
inspirada en las necesidades reales de los clientes de supermercado Cheito, asi
es como se coordina esta innovacion, siguiendo un proceso de accioén no lineal
con cinco etapas de desarrollo:

En la etapa uno de empatizar se aplicé el método de observacion en esta etapa
mediante la aplicacion de una encuesta como diagndstico inicial, se identifico que



algunos clientes presentan patologias como colon irritable, diabetes, colesterol y
triglicéridos, problemas con la tension, artritis, osteoporosis entre otras,
generando complicaciones al momento de realizar sus comprar habituales de
viveres ya que les presenta restricciones tanto en la alimentacidn como en sus
movimientos fisicos y desplazamientos, por ejemplos las personas que padecen
enfermedades en el aparato motor como artritis u osteoporosis no puedan
seleccionar bien sus compras y al momento de abrir las bolsas del mercado
presentan complicaciones, también se determiné que los adultos mayores que
presentan sobrepeso u obesidad manifiestan altos niveles de fatiga y cansancio al
realizar desplazamiento al supermercado generando dolor. (Anexo K. Encuesta
diagnostico respuestas).

Ademas, se desarroll6 un focus group del cual se logré extraer informacion
importante para la aplicacion del caso de estudio ya que mediante la realizacion
de preguntas generales y especificas como: Qué es lo que mas les agrada a los
usuarios al momento de realizar sus compras en el establecimiento?, ;Qué
cambios les gustaria que se realizaran en el Fruver?, ;Por qué prefieren realizar
sus compras en el Supermercado Cheito y no en otros locales aledanos?, entre
otras preguntas que se ejecutaron, las respuestas que se obtuvieron por parte de
los participantes fue que les gusta la calidad de los productos versus los precios,
tienen muy buen servicio al cliente, lleva muchos afios en el sector y se encuentra
ubicado en un lugar de facil acceso, manejan bastante puntualidad en la
realizacion de los domicilios, entre otras. (Anexo C. Focus Group preguntas;
Anexo L. Focus Group respuestas).

Para finalizar esta etapa se llevd a cabo la aplicacion de una entrevista a los
propietarios del supermercado la cual permitié realizar reconocimiento y
diagnostico inicial de Fruver Cheito desde las perspectiva de sus fundadores,
mediante el uso de esta herramienta se determind que tienen planes a futuro de
realizar ampliaciones en el establecimiento, realizando migraciones hacia otras
areas como manejar lineas de alimentos frios como carnicos, alimentacion sana,
entre otros para suplir las necesidades que han detectado en el transcurso del
tiempo en los usuarios. (Anexo A. Entrevista general), con la informaciéon obtenida
con las herramientas usadas anteriormente se desarrolld un mapa de empatia
sintetizando la informacion.

En la etapa dos se disefi6é un diagrama Ishikawa con el cual se logré sintetizar la
percepcion del cliente hacia el supermercado, entre sus opiniones se encontré que
las personas se han fidelizado debido a la calidad que presentan los alimentos y



los precios accesibles que se manejan, ademas de la gran variedad de viveres
que se encuentran el establecimiento, otros factores que se destacaron bastante
entre las opiniones de los encuestados es la excelente atencion al cliente por parte
de los propietarios y la ubicacion de la tienda la cual cuenta con facil acceso,
aunque también se identificaron oportunidades de mejora como falta de una
estructura por area de los productos para que sea mas facil acceder a estos,
también realizaron énfasis en la falta de productos organicos que contribuyan a
usa alimentacion mas sana que contribuya en pro del mejoramiento de cada una
de las patologias o restricciones médicas que presentan los usuarios. (Anexo E.
Diagrama Ishikawa).

En la etapa tres se realizd6 un posible planteamiento de ideas que se pueden
implementar para el desarrollo de la innovacion y generar un mejoramiento en el
servicio al cliente enfocado al adulto mayor estas se ven reflejadas en el desarrollo
del diagrama de lluvia de ideas, algunas de las que se encuentran son la
implementacion de un sistema especializado de domicilios, creacion de bases de
datos de los clientes para poder realizar un servicio mas personalizado, realizar
recomendaciones de planes alimenticios segun las necesidades de cada usuario,
desarrollar un area en el supermercado enfocada a la sana alimentacién, entre
otras. (Anexo G. Lluvia de ideas).

Con el diagrama de las cinco fuerzas de Porter se realizé un analisis holistico del
establecimiento ya que esta herramienta permiti6 tener una perspectiva mas
amplia del supermercado y sus factores internos y externos desde diferentes
perspectivas como lo son el cliente, proveedores, otros supermercados y el
producto que se comercializa, se detectd que uno de los principales rivales que se
presentan en la industria son los formatos hald discount ya que han irrumpido en
la econdbmica con la apertura de tiendas que penetran el mercado con una alta
rotacion de productos a precios bajos; respecto a los proveedores el 80% son
marcas comerciales altamente posicionadas en el mercado, a pesar de ser
expertos en su categoria, carecen de un contacto directo con el cliente o
consumidor final, generando la necesidad de mantener una estrecha
comunicacion con los distribuidores, en cuanto a los clientes son los mas
beneficiados ya que al presentarse una alta competencia de bienes y servicios del
mismo gremio en el sector el consumidor tiene la capacidad de elegir obligando a
los supermercados a buscar una diferencia en su oferta generando un equilibrio
entre calidad, precio y servicio. (Anexo F. Cinco fuerzas de Porter).



En el desarrollo de la etapa cuatro de prototipado se diseind un SQL donde se
almacenan los datos de los clientes de Fruver Cheito que se encuentran
catalogados en el segmento de adulto mayor, esto con la finalidad de realizar un
almacenamiento de la informacion obtenida y sintetizada en las etapas anteriores
con el objetivo de disenar planes alimenticios para cada uno de los usuarios segun
su patologia y realizar la determinacién de utilidad u acogida que presenta el
prototipo entre los usuarios de la tienda, entre la informacién que se encuentra en
la base de datos estan los datos demograficos, patolégicas, recomendaciones,
entre otros. (Anexo H. Base de datos SQL)

Para finalizar en la etapa cinco que corresponde a la evaluacion de la innovacion
desarrollada en Cheito de realizar la implementacién de planes alimenticios para
cada uno de los usuarios encuestados donde se realizaba una serie de
recomendaciones de productos y alimentos que ayudan al consumidor con el
mejoramiento en la salud, de igual forma también se indicé cuales alimentos se
deben evitar ya que podrian influenciar en el aumento de la sintomatologia del
cliente segun su patologia. Primeramente, se les presenta la tabla de nutricion con
la informacion de cada adulto mayor y se tiene en cuenta las observaciones
realizadas por ellos para posteriormente hacerlas y tener esta etapa finalizada con
las correspondientes correcciones siempre con el objetivo de que los duefos y los
clientes que han participado en esta idea de Innovacion queden satisfechos.
(Anexo N. Plan Alimenticio).

Para realizar la evaluacion de la innovacion se ejecutaron encuestas de
satisfaccion donde el 100% de la poblacién encuestada indico que, si se encuentra
interesada en seguir siendo parte de la implantacion de este nuevo segmento en
el supermercado, ademas, manifestaron que se sentian satisfechos con el servicio
al sentir que se preocupaban por su salud y estaba en pro de ella (Anexo O.
Encuesta de satisfaccion respuestas).

4. CONCLUSIONES

e Se determind que los usuarios de fruver cheito se encuentran ubicados en
el barrio la guaca de la localidad de puente aranda, son adultos mayores y
una de las mayores problematicas que se presentan son las patologias que
presentan los usuarios generando dificultad en la dieta nutricional y
desplazamientos para realizar sus compras.



e Se ha obtenido una fidelizacion entre los duefios de Supermercado Cheito y
los adultos mayores que fueron parte de este proceso.

e Se demostré que la salud de los adultos mayores si es un factor importante
en los establecimientos donde se brinde un servicio de alimentos y viveres
ya que si se recomienda o se da algo que esté en contra de su salud puede
ocasionar severas consecuencias tanto para quien lo consume y quién lo
vende.

5. LECCIONES

e Mejor planificacion y organizacién del plan de trabajo para el adecuado
desarrollo metodologico en las distintas etapas de design thinking.

e Uno de los retos mas relevantes que se debieron suplir fue la recoleccion
de informacion mediante encuestas para tener un amplio conocimiento de
las necesidad y realizar una correcta determinacion de la problematica
central.

6. RECOMENDACIONES

e Se recomienda que en supermercado Cheito de manera constante se
estén actualizando en cuanto la salud de sus clientes y las diferentes
patologias que se pueden presentar especialmente en los adultos
mayores, que sigan haciendo uso de esta nueva herramienta y
estrategia que seguira teniendo buenos resultados.

e Seguir cuidando el area de atencion al cliente, ya que es algo muy
positivo que tiene supermercado Cheito asi mismo acatar los
comentarios de los clientes ya que es importante estar prestos a las
observaciones de manera constructiva y seguir creciendo como
empresa y siendo uno de los mejores Supermercados del sector.
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