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INTRODUCCION

La forma en que entendemos al cliente como consumidor es clave
dentro del marketing, porque ayuda a ver con mads claridad cémo vy
por qué las personas toman decisiones de compra. Estas decisiones g

Nno ocurren al azar, sino que estdn influenciadas por distintos factores,
como el entorno social, la cultura, aspectos psicoldogicos e incluso la
tecnologia que usamos dia a dia. En los ultimos anos, todo esto ha
cambiado bastante, sobre todo a partir de la pandemia por COVID-19 §
y el crecimiento del comercio electronico, que transformaron Ila

manera en que la gente compra y lo que busca al hacerlo. el S 2B |

Asimismo, en un contexto marcado por cambios como la
pandemia por COVID-19 y el crecimiento del comercio
electronico, resulta fundamental utilizar herramientas que
permitan analizar el comportamiento real del consumidor. En
este sentido, el pantry check y la auditoriac de mercado se
convierten en instrumentos clave para obtener informacion
precisa, facilitar la toma de decisiones y mejorar las estrategias

empresariales.
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COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR

Rodriguez (2012)
Estudio de personas, grupos y organizaciones que permitan disponer de experiencias sobre

uso de productos y servicios para satisfacer necesidades.

Schiffman y Lazar (2010)
Se centraliza en las acciones de cada individuo en sus hdbitos de consumo.

Melchor, Rodriguez y Diaz (2016)
Conjunto de creencias, hdbitos y tfradiciones que intervienen en la toma de decisiones de

compra

Adam (2018)
Se basa en el perfil de la clase social a la que pertenecen los consumidores.
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Conocer al

consumidor es el
punto de partida
de toda estrategia
comercial exitosa.

TIPOS DE CLIENTES

OMO CONSUMIDOR

:PORQUE ESTUDIAR AL CONSUMIDOR?

“En el acto de comprar y vender se delinean tipos
sociales. El consumo de mercancias va mas alla de las
necesidades para insertarse en la necesidad de

n

mostrar el prestigio.” (Gonzdalez Ortiz, 2018, p. 54)

COVID-19 COMO QUIEBRE EVIDENCIA EMPIRICA

Los tres articulos

La pandemia

transforma aportan datos reales

radicalmente los sobre México y

hébitos de compra: Ecuador con muestras

mds compras en lineq, de miles de

mas almacenamiento consumidores.




IPOLOGIA DE CONSUMIDORES

CGonzalez Ortiz (2018) idnetificd cinco escenarios de mercado que generan tipos ideales

P

de consumidores.

AMBULANTE

Comcuriasr die betes 66 ceesién, Evidencia: Familias mazahuas que recorren municipios

Estatus mas bajo. vendiendo pldsticos.

TIANGUIS Evidencia: Mercados de Ixtlahuaca y Tianguistencos

Mercado itinerante popular. : .
articulados a fiestas comunales.

Posibilidad de trueque.

MERCADO TRADICIONAL Evidencia: Mercado 16 de septiembre, Toluca: 57 %
Demanda cautiva y permanente.

43% asiste 3 a 6 anos.

compradores son hombres

SUPERMERCADO Evidencia: Walmart adapta formato por estrato
Cédigo de barras.

: : Bodega Aurrera en zonas pobres
Clase media y transnacional.

PLAZA ELITE

: ' ia: ntr mercial isefl m
Consumo de marca y logotipo. Evidencia: Centros comerciales diseRados, como

lusién de distincién social experiencia ludica de pertenencia




PERFIL DEL CONSUMIDOR #

Tecnoldgico Nacional de México, Campus Coatzacoalcos, Veracruz | n = 1,196 estudiantes | agosto-diciembre 2022

Fuente: Ceja Romay et al. (2023), Tabla 2, p. 211
HALLAZGOS DEL COMPORTAMIENTO POST PANDEMIA (PROMEDIO LIKERT 1-5):

Aumento de compra de 3.89 3.75

productos en linea d 9 o

E’arr-wbios Post-pandemia en d 3.79 9 3.70 3.76
dbitos

Uso de TICs para socializar en un d 3.83 9 3.93 3.87

entorno cercado

Modificacion de hébitos de d 3.43 9 3.23 3.34

consumo



PERFIL DEL CLIENTE POTEN
COMERCIO ELECTRONICO

ACCESO A TECNOLOGIA EN ECUADOR (2020):

61.2% Con linea de celular activa

28.3% Usan computadora @

64.0% Usan internet

VARIABLES PREDICTORAS DE COMPRA EN LINEA — MODELO DE
REGRESION LINEAL MULTIVARIADO (SPSS V25):

Arias-Collaguazo, W. et al. (2022). Caracteristicas de los clientes potenciales al comercio electrénico. Vision Gerencial, 21(1), 20-31. Cuadros 3,4, 5y 8



Video:
Comportamiento
del consumidor B

https://youtu.be/dhSD-ndBs6g?si=2SxXsKVrZTODODYA




IMPACTO DEL COVID-19 EN EL
COMPORTAMIENTO DE COMPRA

Evidencias de dos estudios —México (n=1,196) y Ecuador (n=41,313)

MX MEXICO - GENERACION Z EC ECUADOR —PANDEMIA COVID-19
e Compras en linea aumentaron un 50% via e COVID-19 causd pérdidas de $7,000
smartphone (Pérez et al., 2021). millones en 76 dias.
e Contexto VUCA: cambios psicoldgicos, e 365,832 empleos migraron a teletrabajo
econdmicos y socioculturales en hdbitos en abril 2020.
de compra. e Hogares redujeron ingresos en 5%;
e Almacenamiento de productos por pobreza superd 25%.
prevalencia sanitaria (Garcia et al., 2021). | ¢ E-commerce pasé de 2% a estrategia de
e Sin diferencia estadistica de género: primer orden para Mipymes.
hombres y mujeres perciben cambios e Sectores esenciales (alimentos, salud)
similares (p=0.755). fueron los primeros en e-commerce.

1Plataformas streaming y videojuegos como

)
i

uevos hdbitos de consumo personal.




https://youtu.be/g6fQfmDSyX8?si=jTmJsNLsll- dX8U



https://youtu.be/g6fQfmDSyX8?si=jTmJsNLs1I-_dX8U
https://youtu.be/g6fQfmDSyX8?si=jTmJsNLs1I-_dX8U

SINTESIS INTEGRADORA DE LOS

TRES ARTICULOS

El consumidor no es homogéneo,

Gonzalez Ortiz (2018) demuestra que cada escenario de
mercado construye un tipo ideal de consumidor. Las
mercancias no solo satisfacen necesidades: sirven para
proyectar estatus e ilusion de pertenencia social.

La Gen Z redetinid sus hdbitos post COVID

Ceja Romay et al. (2023) confirman que hombresy
mujeres jovenes universitarios perciben
comportamientos de compra similares (p=0.755). El e
commerce, streaming y la sostenibilidad son sus nuevas
prioridades.

Edad, educacidn e idioma predicen la compra online

Arias-Collaguazo et al. (2022) identificaron con
regresion lineal multivariada que estas tres variables
predicen la tendencia a comprar por internet. El nivel
educativo es el predictor mas fuerte (=0.144).

El COVID-19 acelerd la
transformacion digital

En México y Ecuador el e-
commerce pasd de marginal a
estratégico en meses. Las
empresas que no adoptaron
canales digitales quedaron en
desventaja critica ante el cierre
fisico obligado




PANTRY CHECK O
MERCADEO DE
DESPENSA

2

:QUE ES? ;CUAL ES EL PROCESO
ADECUADO PARA APLICAR UNA
AUDITORIA DE MERCADEO?




.Qué es
el Pantry
check?

DEFINICION

El pantry check es una técnica de
Investigacion de mercados que analiza los
productos en el hogar del consumidor para
conocer sus habitos reales de compray
consumo (Berumen, 2021).

OBJETIVOS
CLAVES

Conocer qué productos tiene el consumidor
en casa en un momento dado

ldentificar marcas, cantidades y penetracion
de mercado real

Analizar la rotacion de inventario y ciclos de
compra

Apoyar decisiones estratégicas de marketing y
distribucion (Mendoza & Véliz, 2018)
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En el entorno empresarial moderno, comprender el mercado es fundamental

para la toma dedecisiones. El Pantry Check o Mercado de Despensa
constituye una herramienta clave que permite auditar el comportamiento de

los productos en el punto decompray en el hogar delconsumidor.

Pantry check Auditoria integral

Conecta al consumidor con Evaluacion del inventario
el vendedor mediante real del consumidor y su

Informacion estratégica relacion con el mercado
(Mendoza &Véliz, 2018). visible

Evaluacion
multidisciplinaria:
financiera, gestion, :
cumplimiento y control \\ \
interno (Erazo et al., 2021). AANN
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"La investigacion de
mercados conecta al "
consumidor, cliente y
4 publico con el
vendedo rmediante Ia
& informacion, utlllzada
@ para identificar @
oportunidades y =

problemas de |
marketing." — |
¥ Malhotra, 2008, citado
@ en Mendoza & Véliz, |
2018, p. 69 ““’ -

IMPORTANCIA DE LA
INVESTIGACION DE
MERCADO

Identifica
oportunidades

Revela segmentosy
nichos con baja
competenciay alta
demanda potencial.

Anticipa
problemas

Detecta cambios
regulatorios, logisticos
o de demanda que
afectan el negocio.

Minimiza Evalua resultados
riesgos
Senala mercados Mide si se lograron las
saturados antes de metas propuestas al
invertir recursos (SBA, INniciar operaciones.

2010, en Mendoza &
Véliz, 2018).



"La Auditoria Integral es el proceso de obtener y evaluar
objetivamente evidencia relativa a la informacién
financiera, la estructura de control interno, el
cumplimiento de leyes y regulaciones, y la conduccién
ordenada hacia el logro de metas y objetivos." Blanco, Y.
(2012), citado en Erazo et al. (2021, p. 395)

Auditoria integral:
conceptoy
componentes

Los 4 componentes de la Auditoria Integral:

Financiera

Verifica razonabilidad
de estados
financieros e
Inventarios sin
manifestaciones
erroneas.

Erazo, C., Robles, D., Cifuentes, L. & Saquisari, D.

Control Interno

Evalua el sistema de
control: recepcion,
inspeccion,
almacenamiento y
valuacion..

(2021).

Gestion

Mide eficiencia,
eficacia y calidad de la
gestion institucional
(Blanco, 2012).

Cumplimiento

Certifica que las
operaciones se apegan
a leyes, reglamentos y
normativas vigentes.

Auditoria integral en inventarios y costos

de ventas. Revista deCiencias Sociales (Ve), 27(Esp.3), 391-402.



PROCESO ADECUADO PARA APLICAR UNA
AUDITORIA DE MERCADO

1
Planificacion

2
Ejecucion

3
Informe

A
Seguimiento

Revision identificacion
criticas, de politicas, de
areas diseno del
programa de auditoria
y definicion de
objetivos.

Erazo et al. (2021)

Aplicacion observacion,
de técnicas:
verificacion,
conciliacion, entrevistas
y confirmacion en
campo.

Erazo et al. (2021)

Redaccion del
borrador,
comunicacion de
hallazgos, conclusiones
y recomendaciones a
autoridades.

Erazo et al. (2021)

Verificacion del
cumplimiento de
recomendaciones
emitidas; caracter
obligatorio segun

normativa legal.

Erazo et al. (2021)




TECNICAS DE AUDITORIA E
INVENTARIOS: EVIDENCIAS
PRACTICAS

Técnicas de Auditoria Aplicadas “ Evidencia: Caso Fundacion MCCH (Ecuador)

1

Se auditaron inventarios de cacao en
* Observacion directa recepcion, inspeccion y almacenamiento

e Constataciony verificacion e Se aplico cuestionario a Gestora Territorial,
Coordinadores y Contadora

e Conciliacion de datos ,
e Se evalud cumplimiento de NIC 2
. inventarios) y normativas legales
e Entrevistas al personal clave ( )y J
: s e Se determinaron debilidades de control y se
* Confirmacion documental emitieron recomendaciones correctivas

e La auditoria integral permitio conocer el
estado real de la organizacion (Erazo et al.,
2021)

Erazo, C., Robles, D., Cifuentes, L. & Saquisari, D. (2021). Auditoria integral en inventarios y costos de ventas. Revista de Ciencias
Sociales (Ve), 27(Esp.3), 391-402.




Ejemplo:
orﬁr H heOP

Una empresa analiza diferentes hogares y detecta que
la mayoria de los consumidores tiene en su despensa
productos de una misma marca, como refrescos o
cereales.

Esto permite identificar qué marcas tienen mayor
preferencia y consumo real en el mercado.




Ejemplo:
Huditoria de mercado

Una empresa revisa sus ventas, productos mdas
demandados y preferencias de los consumidores
para identificar oportunidades de mejora.

Con base en esta informacién, la empresa toma
decisiones estratégicas, como lanzar nuevos
productos o mejorar los existentes.



%H COMPORTAMIENTO DEL
= CONSUMIDOR

La investigacion de
mercados reduce
riesgos y costos
cuando su valor
informacional supera
su costo de ejecucion
(Mendoza & Véliz,

01 | El Pantry Check es una 02
herramienta estrategica
qgue revela el
comportamiento real del
consumidor, siendo
indispensable para
decisiones de marketing

, 2018).

efectivas. )
La auditoria integral — Las 4 fases de auditoria

03| . : » 04 e s . )
financiera, gestion, control (Planificacion — Ejecucion —
interno y cumplimiento— Informe — Seguimiento)
ofrece una vision holistica que deben aplicarse de manera
las auditorias parciales no ordenada y secuencial.

logran (Erazo et al., 2021).

El control de inventarios y costos de
venta es clave para la rentabilidad y
sostenibilidad empresarial a largo plazo.

05




PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION




PREGUNTAS DE RETROALIMENTACION




¢Qué tanto aprendiste?

wordwall.net/es/resource /112918154

Solo te tomard unos minutos... jy podras medir tus conocimientos!

Vé V4 . . . 5 G »
No cuenta para calificacidn, pero si para presumir conocimientos



https://wordwall.net/es/resource/112918154

CONCLUSION

En conclusion, el cliente como consumidor es un elemento dindmico que varia
segun el contexto social, econdmico y tecnoldgico en el que se desarrolla.
Los diferentes tipos de consumidores y sus comportamientos evidencian que
el consumo no solo satistace necesidades, sino que también refleja estilos de

vida y niveles de pertenencia social.

Por otro lado, el uso de herramientas como el pantry check y la auditoria de
mercado permite a las organizaciones comprender con mayor precision los
hdbitos reales de consumo, identificar oportunidades y reducir riesgos en la
toma de decisiones. De esta manera, se demuestra que una adecuada
investigacion de mercados es fundamental para lograr estrategias mas
eficientes y adaptadas a las exigencias del entorno actual.

- o i .
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