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Covid -19 pandemic Impact on consumer behavior in Pachuca, Hidalgo
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Abstract:

Introduction: The impact of the pandemic called COVID -19 has changed consumer behaviour in the municipalities of Pachuca,
Hidalgo; Therefore, it is important to consider the effects that have occurred in the establishments from the measures taken to stop
the infections. Methods: A bibliographic review was carried out using secondary bibliographic sources. Development: In the city of
Pachuca, Hidalgo, the Operative Shield and No Circula Sanitario program is established, which were implemented to minimize
COVID-19 infections, so as the pandemic developed and the efforts to contain it, it has been had an impact on consumer behaviour.
Conclusion: It is important to ask yourself the question, how has the impact of the pandemic been on consumer behaviour in Pachuca,
Hidalgo?
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Resumen:

Introduccién: El impacto de la pandemia denominada COVID -19 ha cambiado el comportamiento del consumidor en los municipios
de Pachuca, Hidalgo; por lo que es importante considerar los efectos que se han presentado en los establecimientos a partir de las
medidas tomadas para detener los contagios. Métodos: Se realiz6 una revision bibliogréafica empleando fuentes secundarias de carécter
bibliogréafico. Desarrollo: En la ciudad de Pachuca, Hidalgo se establece el programa Operativo Escudo y No Circula Sanitario, los
cuales fueron implementados para minimizar los contagios de COVID -19 por lo que a medida que se desarroll6 la pandemia y los
esfuerzos para contenerla, se ha tenido impacto efectos en el comportamiento del consumidor. Conclusion: Es importante hacerse la
pregunta ¢ Como ha sido el impacto de la pandemia en el comportamiento del consumidor en Pachuca, Hidalgo?
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gravedad de la pandemia en cada estado. Hasta el 21 de

Introduccion junio el estado de Hidalgo se mantenia en color rojo. Al

En el estado de Hidalgo a mediados del mes de marzo de momento que esta revision fue finalizada el 30 de
2020, se confirmaron de forma oficial los primeros dos diciembre del 2020, el municipio de Pachuca de Soto
casos, de COVID-19, los cuales fueron detectados en los supera los 5,200 casos confirmados acumulados. [1] [2]
municipios de Pachuca de Soto y Mineral de la Reforma. [3]

El 12 de mayo el estado entré a la fase 3, una fase de Es por ello por lo que, a partir de esta informacion, es
"contagio acelerado”. El Sistema de color de seméforo fue importante conocer ¢Cuales ha sido el impacto de la
anunciado por el Gobierno de México, consta de cuatro pandemia del COVID-19 en el comportamiento del
colores (verde, amarillo, naranja y rojo) que representan la consumidor en Pachuca, Hidalgo? ¢Como se han
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adaptado los consumidores a partir del programa
Operativo Escudo y el No Circula Sanitario?

Los impactos mas importantes a nivel econémico ha sido
el sector de la construccion en Hidalgo en el primer
trimestre del 2020, teniendo una baja en su actividad
productiva en 8.2 % comparada con el 2019, (Hernandez,
E, 2020) De acuerdo con la Camara Nacional de
Comercio, Servicios y Turismo de Pachuca (Canaco-
Servytur) se estima que la pandemia ha provocado la
caida en ventas en un 80%. (Hernandez, 2020). La
pandemia ocurri6 en uno de los periodos con mayor
afluencia de visitantes, por lo que mas de 13 mil empleos
directos fueron afectados. [5] De acuerdo con el Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS) de marzo a mayo se
perdieron 10, 929 empleos formales [7].

Como resultado de la pandemia de COVID-19, el mundo
ha cambiado y el municipio de Pachuca, Hidalgo también.
A nueve meses de la pandemia, todavia no existe un
posible periodo post pandemia, cada vez se habla de méas
contagios y mayores problemas sociales y econémicos.
Sin embargo, los consumidores para sobre vivir estan
llevando a cabo cambios en su comportamiento de
consumo de productos y servicios a partir de las
limitaciones con los programas Operacion Escudo y No
circula Sanitario.

Métodos

Se realizd una revision bibliografica con busqueda de
fuentes secundarias, la revisién bibliografica se ha basado
en estudios recientes sobre el comportamiento del
consumidor, La interrogante para esta revision es: ¢ Cémo
ha sido el impacto de la pandemia en el comportamiento
del consumidor en Pachuca, Hidalgo? Llevando a un
acercamiento para entender las decisiones de consumo
gue se toman en tiempos de pandemia y su impacto en el
comportamiento del consumidor en Pachuca, Hidalgo

Desarrollo

Comportamiento del consumidor

Schiffman (2010) defini6 el comportamiento del
consumidor como “la conducta que los consumidores
exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar
productos y servicios que ellos esperan que satisfagan
sus necesidades”. (p.22) ElI comportamiento del
consumidor puede definirse como un proceso que
comprende ciertas caracteristicas particulares, siendo una
de ellas, constar de numerosas actividades en la que se
encuentra involucrado el consumidor, abarcando incluso
las actividades que preceden, acompafian y siguen a las
decisiones de compra [9]. De acuerdo con Torreblanca
Diaz et al (2012) El conjunto de actividades que engloba
el comportamiento del consumidor estan implicados
procesos mentales y emocionales, ademas de acciones

fisicas. Se basa, por tanto, en un proceso psicoldgico en
el que estan incluidas distintas y complejas actividades
mentales, cogniciones y emociones que vienen motivadas
e influidas por factores fisiolégicos, econémicos, sociales,
ambientales y psicolégicos, externos e internos al propio
individuo y que, en consecuencia, pueden variar
enormemente de una persona a otra o de un grupo de
personas a otro y que se expresa a través de una notable
variedad de conductas.

Teorias del Comportamiento del consumidor

La teoria de la utilidad

La teoria del comportamiento del consumidor explica el
concepto de “utilidad” a partir de las necesidades del
hombre, entendiendo a estas como la sensacién de
carencia. Las necesidades al hombre son ilimitadas en
cuanto a su cantidad, pero limitadas en cuanto a su
capacidad. Segun (Brue y Grant, 2009), esta teoria aborda
todos los incentivos para la accion y medirse a través de
unidades monetarias, siendo el beneficio resultante de la
toma de una decisidon que acarred consigo una accion.
Indistintamente del bien o servicio que una institucion, u
organizacion. En tanto que analiza el comportamiento de
los consumidores en base a elecciones y preferencias,
mostrando cdmo las personas organizan su salario.

Enfoque Cardinalista

En este enfoque Hall y Lieberman (2012) definen a la
utilidad como el nivel de satisfaccion que se alcanza al
consumir un bien y se mide en Utiles. Esta teoria es la mas
antigua, es importante por el significado de la distincion
gue hace entre utilidad marginal que representa la utilidad
gue se obtiene al incorporar una unidad adicional del bien

Teoria neoclasica del consumidor

Esta teoria plantea que un consumidor posee un
presupuesto que puede ser gastado en una diversidad de
productos disponibles en el mercado y que la distribucién
de ese presupuesto sera realizada de acuerdo con las
preferencias del comprador como menciona Bryant (1990)
‘la demanda de bienes y servicios es el resultado de la
interaccion entre sus preferencias hogar y sus
posibilidades, estas Ultimas representadas por la
restriccion presupuesto” (p.17).

Teoria psicoldgico-social

De acuerdo con Kotler y Keller (2016) “el comportamiento
de los consumidores no solo est4d determinado por
variables econOmicas sino también por aspectos
psicologicos tales como la personalidad, los deseos y las
necesidades”. (p.76) por lo que también se toma de
referencia factores tanto externos [cultuales, sociales]
como internos [personales, psicoldgicos] para la decision
del consumo.
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Teoria de la Motivacion Humana

Maslow (1943) citado en Colvin y Rutland (2008) propone
la jerarquia de necesidades y factores que motivan a las
personas que buscan satisfacer primero las necesidades
béasicas para luego pasar a las necesidades fisioldgicas,
necesidades de seguridad, autoestima, reconocimiento y
autorrealizacion.

Teoria conductual de aprendizaje
Este enfoque de acuerdo con Hilgard y Bower (1980)
plantea que existe un proceso de aprendizaje a través de
estimulos cuyas respuestas modifican y condicionan el
comportamiento del consumidor.

Teoria del Condicionamiento Operante

Skinner (1975) defini6 el condicionamiento operante,
como un proceso por el cual el comportamiento es el
resultado favorable a partir de un estimulo y, por eso, tiene
la probabilidad de que vuelva a repetirse.

Tendencias del comportamiento del
consumidor en la nueva normalidad en
Pachuca Hidalgo

La llegada de las nuevas tecnologias de la informacion
(TIC) ha provocado un cambio en el comportamiento del
consumidor. Nos encontramos ante un nuevo consumidor
gue esta mucho mas informado y que gracias a Internet y
las redes sociales puede conocer multitud de opiniones
sobre los productos que quiere comprar y aportar la suya
(Barrullas, 2016). Por otra parte, segun Sheth, (2020a) los
habitos de consumo se ven alterados por cambios en los
contextos, social, tecnolégico y medidas como reglas y
regulaciones relacionadas con espacios publicos y
compartidos, asi como eventos menos predecibles como
terremotos, huracanes, pandemias globales como el caso
de COVID-19.

Compras en linea

En entrevista para el periddico el Economista, Lopez
(2021), detalla que Pierre-Claude Blaise, director general
de la Asociacion Mexicana de Venta Online (AMVO),
expresa los principales cambios los habitos de los
consumidores debido a las restricciones sanitarias.
Siendo que el 56% de los consumidores realizaran
compras en linea. Los productos de mayor interés para
comprar en linea de acuerdo con el estudio de AMVO al
mes de enero del 2021, fue la comida a domicilio con un
44% y Tecnologia con un 38%, seguido de super mercado
en un 29%. Por otra parte, es importante visualizar el perfil
demogréfico del comprador digital, donde resalta el
segmento femenino con una edad promedio de 45 afios y
con Niveles socioecondémicos (NSE) AB C+, las

preferencias en categorias de servicios mas compradas
son servicios de suscripcion con un 83%, telefonia y
servicios bancarios con un 78%, a nivel nacional. En la
ciudad de Pachuca, Hidalgo se ha iniciado con la
virtualizacion de comercios, mercancias, pagos a
distancia y compras en linea, con lo que estan haciendo
frente a la pandemia del Covid-19 debido a las medidas
sanitarias impuestas por el gobierno estatal.

Entregas a domicilio

Las aplicaciones de entrega de comida a domicilio
virtuales de acuerdo con Ruiz (2020) citado en Vega et al
(2021) como Uber Eats, Rappi, Sin Delantal, entre otras,
que han permitido y facilitado la continuidad en la
operacion de restaurantera bajo condiciones estrictas de
higiene. El segmento de la poblacién que no se acercaba
a este tipo de servicios en linea, ya sea por miedo al robo
de datos bancarios o por la falta de conocimiento, durante
esta etapa de aislamiento social se ha convertido en
aliados para llevar comida, medicamentos y mercancia en
general; en la ciudad de Pachuca, se ha implementado
que no solo son aplicaciones digitales quienes hacen
entregas a domicilio, sino también particulares que han
perdido su empleo y buscan una forma de subsistir
mediante la entrega de productos a domicilio.

Entretenimiento en linea

El estudio de la agencia MRM Madrid (2020), citado en
Vega et al (2021) identifica el aumento de consumo de
contenidos registrado y en las plataformas de streaming
como Netflix, HBO o Movistar; de igual forma se observa
el aumento del uso de los videojuegos por la generacion
Z y las plataformas de streaming especializadas, como
Twitch han incrementado su tasa de interés, asi como el
uso de plataformas de musica. De acuerdo con Comscore
(2020) México es de los paises que mas consume
contenido a través de aplicaciones a través de sus
smartphones (teléfonos inteligentes). Debido al impacto
del COVID-19, algunas aplicaciones crecieron como
contenidos infantiles, politica, gobierno, social media,
deportes/outdoor y fithess; mientras que deportes, real
state, automotor y viajes disminuyeron su porcentaje de
interés en las audiencias. En Pachuca, también se
incremento el consumo de plataformas como Netflix, ya
gue al ser implementada la contingencia y el programa no
circula sanitario se tuvo mayor acceso.

Educacion en linea

A partir de una pandemia, es como la tecnologia que ya
se encontraba en nuestras vidas, se ha establecido como
parte fundamental, llevandonos a la adquisicién de la
educacion en linea, actualmente con acceso a través de
aplicaciones que si bien ya existian se potencializaron
durante la pandemia, como: Zoom, Meet, Webex, Teens
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para los aspectos académicos en todos los niveles, asi
como el uso de servicio web educativo como lo es
Classroom de la suite de Google, para el apoyo a la
educacion, facilitando a los estudiantes los contenidos, la
administracion del curso por parte de los docentes y el
espacio para interactuar entre los alumnos. En la ciudad,
cada una de las escuelas ha tratado de llevar a los
participantes de los niveles educativos, bajo un
seguimiento en plataformas propias de las instituciones o
en plataformas gratuitas con la intencion de dar educacion
a las personas en medio de la crisis sanitaria.

Programa Operacion Escudo

El 10 de marzo de 2020, aln sin haber casos de personas
infectadas por el nuevo virus, el Gobierno del Estado de
Hidalgo, a través de su titular el Lic. Omar Fayad
Meneses, gobernador constitucional presenta un plan de
contingencia en el cual resaltan la difusion sobre la
prevencion, deteccion y tratamiento del coronavirus a
través de la prensa, el radio, la television y las redes
sociales; la coordinacion operativa de todas las unidades
de salud estatales, la revision y ampliacion de la reserva
estratégica, los acuerdos de colaboracion, los simulacros
de adecuacion y la instalacion de un hospital inflable. [23]

Para el 16 de marzo del mismo afio, se da a conocer el
Operativo Escudo, por un Hidalgo Sano y Seguro, , ante
la inminente llegada de contagios de covid-19 a México,
esto con el objetivo de disminuir la propagacion del virus
SARS-CoV-2. El principal objetivo era y es detener una
posible crisis de salud y econdmica en el Estado de
Hidalgo. [24]

Estrategia Hoy No circula sanitario

Una de las estrategias para reducir los contagios por
COVID-19 implementadas por el gobierno del Estado de
Hidalgo es el programa para reducir la movilidad
denominado Hoy no Circula Sanitario el cual fue
anunciado el 2 de mayo de 2020 por las autoridades de
Gobierno del Hidalgo, implementandolo obligatoriamente
a partir del 4 de mayo del mismo afio. Esta medida aplica
a los vehiculos que tengan placas del estado de Hidalgo y
de otras entidades y, ademas de respetar las fechas de
circulacion de acuerdo con el nimero de placa, también
deben acatar que los vehiculos compactos no podran
circular con més de dos personas. [25]

Conclusiones

Después de revisar la literatura en relacion con el
comportamiento del consumidor y conocer las tendencias
en la nueva normalidad, podemos contestar las preguntas
que nos realizamos al principio de esta investigacion
¢, Cuales ha sido el impacto de la pandemia del COVID-19
en el comportamiento del consumidor en Pachuca,

Hidalgo? Hemos observado que la pandemia, ha dejado
un impacto importante en los habitantes de la ciudad, asi
como ha cambiado la realidad que se tenia, las
tecnologias de la informacion han ayudado a hacer los
cambios mas rapidos, sin embargo vemos que la teoria
psicoloégico — social, se ha impuesto pues no solo el
comportamiento de los consumidores estan definidos por
las variables econdémicas que en estos momentos se
encuentran con poco crecimiento, de tal forma que se
requieren los aspectos psicolégicos como la personalidad
y la referencia de los factores internos y externos para
continuar aun en las declaratorias de la pandemia.

Por otra parte, ¢ Como se han adaptado los consumidores
a partir del programa Operativo Escudo y el No Circula
Sanitario? En realidad, los consumidores han tenido que
cambiar sus habitos de consumo, como ha sido las
compras en linea, que, a pesar de ser un esquema de
hace algun tiempo, no habia sido tan explotado como se
ha realizado por la pandemia; lo mismo sucede con las
entregas a domicilio, ya que han aparecido empresas que
ofertan el servicio con un buen costo y con las medidas
sanitarias solicitadas por las autoridades y por las familias
gue los contratan.

En cuanto a la Educacion en linea, no era una categoria
esperada por los padres de familia, ya que, de forma
tradicional, los estudiantes recibian clases en un formato
presencial, y en el inicio de la pandemia, no se tenia
preparacion para la imparticion de la asignatura en la
modalidad virtual, como tampoco el alumno estaba
acostumbrado a vivir este tipo de experiencia, aislado en
su domicilio, utilizando herramientas tanto sincronicas
como asincronicas para seguir con su preparacion, vale la
pena mencionar que para algunos ha sido sencillo, pero
para la mayoria ha sido muy complicado el método de
estudio y no contar con las facilidades de las herramientas
digitales, ni el espacio destinado para tener una clase.

Al revisar el entretenimiento en linea, quiza haya sido, el
aumento de la visualizacion de las plataformas, que,
aunque ya existian no tenian un consumo tan alto, sin
embargo, con el programa Operacion Escudo y la
estrategia Hoy no circula sanitario, se obligo a la poblacion
a estar mas tiempo en casa y por ello la busqueda de
nuevas actividades, con lo que se tenia, desde el inicio de
la pandemia.

Concluimos que el impacto es altamente significativo, y la
adaptacion al programa Operacion Escudo, que tenia
como objetivo detener una crisis tanto econémica como
de salud, ha sido muy lenta y poco entendida por la
poblacion, asi como la estrategia Hoy no circula sanitario
pues la intencion era reducir la movilidad para evitar la
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propagacion del virus SARS-CoV-2, no obstante, los datos
de los contagios siguen incrementandose.
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