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Glosario

Super mercado: Es un establecimiento divido en varias secciones de productos entre los que
se encuentran alimentos, aseos, lacteos, carmes, que tiene como objetivo la captacion de los
clientes de acuerdo a la variedad y promociones reducidas en precios asequibles al publico.

(Castafieda, 2011, pag. 22)

Mercadeo: Es la adecuacién de los diversos aspectos que intervienen en la comercializacion,
con el fin de satisfacer las necesidades del cliente de una manera coherente y ordenada.

(Arellano, 2000, pag. 15)

Cliente: Es aquella persona (as) o empresa con la que se realiza 0 no una operacion comercial,

estos son las personas que son la razon de ser de todo negocio. (Garvin, 2010)

Producto: De acuerdo con Santesmases, un producto es “cualquier bien material, servicio o

idea que posea un valor para el consumidor y sea susceptible de satisfacer una necesidad”.

(Perez & Martinez, 2006, pag. 7)

Hard Discounters: Son negocios pequefios que ofrecen un nimero limitado de productos
que no son de marcas reconocidas, los cuales tienen un menor valor y son distribuidos con un

precio mas flexible para el consumidor. (reyes & Salazar, 2017, pag. 2)

Segmento de Mercado: Para Charles W.L. Hill y Gareth Jone interpretan la segmentacion
del mercado como la manera en que una compafiia decide agrupar una serie de clientes, con
base en diferencias importantes de sus necesidades o preferencias el con fin de lograr una

ventaja competitiva. (Vargas, y otros, 2018, pag. 30)



Clase alta: Para Karl Marx las clases alta se ha definido por temas estrictamente econémicos
y para ser aun mas especificos, las definio en términos de poseedores y no poseedores de los

medios de produccion. (Marx, 2009)

Planes de negocios: es un documento escrito que define claramente los objetivos de un
negocio y describe los métodos que van a emplearse para alcanzar los objetivos. (Ley 1014,

2006)

Empresa: es la unidad econdmica social, con fines de lucro, en la que el capital, el trabajo y
la direccion se coordinan para realizar una produccion socialmente Gtil, de acuerdo con las
exigencias del bien comun. Los elementos necesarios para formar una empresa son: capital,

trabajo y recursos materiales. (Sanchez, sf)

Retail: Empresas especializadas en productos o servicios a grandes cantidades de clientes

que son ofrecidos a un bajo costo entre mayoristas, minorista y consumidor. (Castafieda, 2011)

Frecuencia de compra: De acuerdo con Calvo y Lévi la frecuencia de compra se encuentra
estipulada como una variable del comportamiento de consumo basado en el consumidor que se
ha estudiado por afos y que puede influir en el comportamiento de los consumidores teniendo
en cuenta la calidad del producto, el precio, el surtido del producto y la atencidn que se brinde.

(Calvo & Lévy, S.f)



Resumen

Desde 1907 importantes cadenas de supermercado como Carulla, Exito y Olimpica abrieron
sus puertas al mercado colombiano, construyendo un camino hasta la actualidad y marcando
un comportamiento de compra y de venta en el mercado al ser las cadenas con mayor influencia

en el pais.

De igual manera, en el afio 2016, el mercado colombiano ha vivido uno de los momentos méas
criticos de desaceleracion en su economia empezando con el alza del IVA vy la llegada de los
discounters, (D1, Justo y bueno y Ara), estas son las tres cadenas quienes estan implementando
este nuevo modelo que ha modificado las reglas de juego, el cual generaron un cambio en el

comportamiento tanto de los consumidores como de las cadenas de supermercado.

Por esta razon en la presente monografia se busca entender qué mecanismos han utilizado las

grandes cadenas de supermercado para afrontar la llegada de los Hard Discounters.

Palabras Clave: Cadena de supermercado, Hard Discounters, Clientes, Evolucién y

Estrategias.



Abstract

Since 1907 important supermarket chains such as Carulla, Exito and Olimpica have opened
their doors to the Colombian market, building a path to the present and marking a buying and

selling behavior in the market as the most influential chains in the country.

Similarly, in 2016, the Colombian market has experienced one of the most critical moments of
slowdown in its economy starting with the rise in VAT and the arrival of discounters, (D1, Fair
and good and Ara), these are the three chains who are implementing this new model that has
modified the rules of the game, which generated a change in the behavior of both consumers

and supermarket chains.

For this reason, the present monograph seeks to understand what mechanisms have used the

large supermarket chains to face the arrival of the Hard Discounters.

Key words: Supermarket chain, Hard Discounters, Clients, Evolution and Strategies.
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1. Introduccion

1.1. Planteamiento del problema

Anteriormente, el sector del comercio minorista en Colombia, conocido hoy en dia como
hipermercados y supermercados, eran negocios administrados generalmente por su propio
propietario, mas conocidos como tiendas de barrios y con donde habitualmente se atendia
directamente al comprador y a su vez ofrecian la facilidad de crédito a sus clientes. A causa
de la excelente acogida que tuvieron en el mercado, muchos de estos fueron establecidos
formalmente presentando una mayor cifra de productos, ofreciendo variedad en tamafio, color,
calidad, precios, para el 2018 en Colombia los Hard Discounters tuvieron una acogida en los
hogares colombianos con un 27%, y a su vez, el nivel de penetracion en el mercado fue de un
81%, estas tiendas de descuento ganan mas participacion por medio de volumen de sus ventas
(Mantilla, 2018). Ademas tiene objetivo de aumentar la serie de posibilidades para que el
cliente elija de acuerdo con sus necesidades, conforme con esto, aumentaron su presencia en

diferentes ciudades (Guerra, 2011).

En efecto, se evidencié una transformacion en los habitos y el comportamiento de compra,
por parte de los consumidores de este tipo de mercado, siendo uno los méas dindmicos y de
mayor crecimiento en los Ultimos afios a nivel nacional, especialmente a partir mediados de los
noventa, debido al ingreso de inversidn de cadenas extranjeras, inicidé una nueva era en el retail
que paso de tener un crecimiento del 12% de los hogares colombianos al 20% con base en el

formato de Discounters (Mantilla, 2018).

De acuerdo con Mantilla (2018), “dicha evolucion, se origind con el ingreso de capital
europeo con la hiperbodega holandesa Makro, la cadena francesa Carrefour y la compra de

Grupo Exito por parte del grupo francés Casino” (Pag. 22). Todo esto seguido en la década del
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2000, por el ingreso de nuevos inversionistas, por medio de la introduccién de nuevos formatos,

cadenas, fusiones e incluso adquisiciones. No obstante, de acuerdo con Almeyda (2016),

(...) hasta el afio 2010 solo se habia visto en Colombia formatos conocidos del retail tradicional,
como hipermercados y supermercados, y aun no habia llegado un modelo de negocio que
muchas décadas atras habia revolucionado el comercio minorista en Europa, principalmente en
Alemania. Todo esto bajo tres premisas; precios bajos todos los dias, una oferta simplificada y

cercania. (pag. 26)

Teniendo en cuenta las nuevas tendencias de consumo, la situacion econémica del pais, la
consecuente disminucion del ingreso familiar y aumento de los indices de pobreza, en
Colombia, desde el afio 2010 se acoge una nueva forma de vender productos con el modelo de
tiendas de descuento o Hard Discount, originado por los hermanos Karl y Theo Albrecht, en
Alemania en 1960. Creando cadenas como Koba Colombia S.A.S. propietaria de tiendas D1,
Jerénimo Martins propietaria de ARA y Mercaderias S.A.S propietaria de JUSTO & BUENO,
antiguos fundadores de tiendas D1. Distinguidos por un surtido elegido y limitado por las
tiendas, un manejo especial de marcas propias, una politica de precios bajos y buena calidad,
tanto ha sido la evolucion en el mercado que el 26,5% y se llevan 7,9% de las ventas, segun
los datos mas recientes de Nielsen, que, ademas, aseguré que se espera la apertura de 539

puntos de venta de este tipo de comercios en 2019. (Choconta, 2017)

Las tiendas de descuento han incurrido en encontrar puntos estratégicos con fabricantes
nacionales para asi obtener mejores precios y han cambiado su estrategia publicitaria pues estos
no invierten ni en empaques ni practicamente en ningun medio de comunicacion o plataforma
para darse a conocer su esencia de mercado es basada en disminuir la mayor cantidad de costos

para que el precio del producto al cliente final sea el mas bajo posible.
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Estrategia que no usan los siper mercados, estas cadenas dedican gran parte de sus ingresos
a fomentar sus tacticas publicitarias, pues el precio bajo no habia sido consolidado como una
propuesta de valor para atraer al cliente, solo hasta la llegada de estas cadenas de descuento las

marcas de cada supermercado se convirtieron en un segmento importante.

Respecto a lo anterior, los establecimientos minoristas establecidos en Colombia, tienen la
necesidad de desplegar tacticas de ventas y de mercadeo que diferencien el negocio de la
competencia, ya sean empresas internacionales o bien, compafiias nacionales, con el fin de
poder retener su clientela y a su vez atraer nuevos clientes, empleando estrategias

promocionales, brindando precios llamativos. (Tronza, Murcillo, & Sandoval, 2017).

Formulacién del problema
En virtud a todo lo sefialado en el planteamiento del problema, se formula el siguiente

interrogante de investigacion:

¢Cual ha sido la respuesta de la cadena de stiper mercado almacenes Exito ante la evolucion de

los Hard Discounters?

1.2. Justificacion

Indagar sobre el comportamiento de compra del consumidor es un aspecto fundamental en
el mercadeo, en primer lugar, permite conocer las caracteristicas del segmento, sus
preferencias, las variables que intervienen en su decision, todo un conjunto de informacion
relevante para el desarrollo de estrategias de marketing, que coadyuven a ofrecer mejores
productos o servicios, 0 en su defecto, mejores experiencias de compra. (Kotler, Los 10

pecados capitales del Marketing, 2015)
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La evolucion de los supermercados o hipermercados, como propulsores del sector comercio
minorista, constituyen unos de los factores primordiales para el desarrollo de la economia local,
mediante la comercializacion de productos y la generacion de empleos; por este motivo, es

importante conocer las dindmicas de mercadeo en torno a estos negocios.

La presente investigacion se enfoca en copilar la informacion necesaria que permita
comprender y analizar las diferentes respuestas que han ejercido las cadenas de supermercados

tras la llegada y el auge de los llamados hard discounters (ARA-D1 y Justo y Bueno).

Por ende, la relevancia de este proyecto, radica en la obtencion de datos concretos vy el
tratamiento de los mismos, que contribuyan al planteamiento de estrategias para que las
cadenas de supermercados puedan retener y generar nuevos clientes y logren minimizar el
impacto negativo que ha tenido la aparicion de las tiendas de descuento como fuertes

competidores en el mercado.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general:

+ Identificar cuales han sido las estrategias del grupo Exito en los Gltimos afios. 2017
al 2019 tras la llegada de los Hard Discounter (ARA-DI, y Justo y Bueno) y frente a los

cambios del mercado.

1.3.2. Objetivos especificos:

+ Identificar tendencias y nuevos comportamientos en los consumidores
+  Establecer los nuevos agentes del mercado que se han venido posicionando

+  Analizar cuales son los mejores canales para realizar publicidad
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2. Fundamentacion tedrica y conceptual

2.1. Antecedentes de investigacion.

La construccion del estado del arte, permite una aproximacion a los aspectos fundamentales
de la investigacion, ya que proporciona antecedentes bibliograficos importantes en lo que
respecta a la tematica, facilitando la respuesta de las diferentes cadenas de stper mercado tras

la evolucién de los Hard Discounters en el 2017 al 2018.

En primer lugar, se encontro la investigacion titulada, Comunicacion interna de los
supermercados (Garcia, 2007), la cual tuvo dentro de sus objetivos analizar al consumidor y
entender su comportamiento basico de compra, al final se logra entender que todo
hipermercado maneja una identidad corporativa siguiendo las reglas del Merchandising. Todos
ubican sus productos de acuerdo con el nivel, precio econémico y a los productos que desean
liguidar o promocionar, dentro del plus que ofrecen para atraer al consumidor realizan
estrategias de entregar bolsas blancas al comprador con el logo del color del mercado, esto hace
que el consumidor de una u otra manera vea este hipermercado con una opcidn para seguir

comprando los productos de primera necesidad. (Garcia, 2007)

Cabe resaltar, que esta investigacion deja aportes importantes para entender las estrategias
que utilizan los hipermercados o Hard discount para vender sus productos a un bajo costo y

atraer al consumidor final.

La llegada de las tiendas de descuento a Colombia impulsadas por el formato aleman Aldi,
después de estudiar el mercado latinoamericano se Ileg6 a la conclusion de que Colombia seria
el pais al cual incurririan, se establecieron dos locales en Medellin lo cual tiempo después se
conocié como la sociedad Koba Colombia S.A.S, empezaron tratando de entender el

comportamiento del mercado de los estratos 2,3 y 4. Sus inicios no fueron faciles
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implementando un formato de negocio nuevo desconocido para los consumidores que generaba
cierta desconfianza por los precios bajos, Pero el 31 de octubre se establecid la primera tienda
D1y al cerrar el 2010 ya se habian inaugurado 50 tiendas, rapidamente llegaron al Quindio
con 10 tiendas méas. Seguido de esto en las 2012 tiendas ARA, las cuales pertenecen a Jerénimo

Martins llegan al mercado colombiano més especificamente a Antioquia. (La Republica, 2017)

En un comienzo no eran muy reconocidas simplemente por los vecinos y personas cercanas
a la zona, pero fue asi por medio del, voz a voz, que estas tiendas de descuento empezaron a
crecer, cada vez mas personas se veian interesadas por el ahorro y la variedad de productos que
podian adquirir fomentando que las visitas aumenten esta fue la publicidad que manejaron la
referencia que hacian sus clientes con amigos, familia y conocidos que se vieron impulsados a

querer visitar las tiendas.

Fue asi como empezaron a consolidarse en el mercado después de que el grupo
Santodomingo se convirtiera en accionario de la cadena de tiendas D1, rapidamente se dio
apertura a 600 tiendas a nivel nacional, las cuales han penetrado todos los niveles
socioecondémicos rompiendo el esquema de que estas tiendas estarian presente solo en barrios
donde el poder adquisitivo no era tan alto, ahora con 3 formatos de descuento Ara, D1 y Justo
y bueno el impacto ha sido tan grande que en el 2016 cerraron con ventas mayores a $3,2

billones y a adquirieron 7% del mercado. (La Republica, 2017)

En segunda instancia se encontro el trabajo: El fendbmeno de las tiendas de descuento en el
mercado del retail colombiano, su objetivo se centra en los descuentos D1 llamados
organizacion Koba Colombia S.A.S, la cual vende alrededor de 500 productos de consumo
diario, en su gran mayoria bajo la sombrilla de sus marcas propias, Con un modelo que rompe

con lo que el mercado estaba acostumbrado a obtener, y fomenta la incursion de nuevos
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modelos como ARA vy Justo y Bueno creando y posicionando los precios bajo como un
mecanismo para retener y atraer a los clientes (Almeyda, 2016)

El Tercer trabajo corresponde a un articulo de investigacién titulado: EIl discount y sus
efectos en la economia de mercado, que tuvo como fin analizar El “Hard discount”, que son
negocios pequefios que ofrecen un nimero limitado de productos que no son de marcas
reconocidas, los cuales tienen un menor valor y son distribuidos con un precio mas flexible
para el consumidor, en el presente estudio se muestran las caracteristicas de este sistema, el

origen, como ha sido aterrizado en Colombia ventajas y desventajas, (Reyes & Salazar, 2017)

En cuarto lugar, se encontro la investigacion titulada: Impacto de los mini mercados en el
retail colombiano, la presente investigacion abordo la tematica del surgimiento de las cadenas
de mini mercados en el comercio colombiano mas conocida como los Hard discount, como ha
sido la evolucidn de estos frente a los competidores ya establecidos en el mercado retal, la
adquisicion de mercado, sucursales abiertas, que factores han utilizado para incrementar la

fidelidad de sus consumidores. (Cruz, 2016)

Se logro, evidenciar durante la investigacion que los mini mercados hard discount y las
variables que han constituido la fidelidad del mercado a estos nuevos productos y consumidores
de diferentes clases sociales tiene como sentido atraer consumidores de diferentes clases

sociales.

2.2. Marco tedrico

El siguiente marco estd fundamentado por una serie de autores que aportan a una
argumentacion concisa en cuanto a lo que se quiere investigar, es pues, que estara presentado

por medio de los topicos, como Hard Discounter y su relacion con los productos, precios bajos
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y consumidor final y el cambio en el comportamiento del consumidor que ha obligado al

mercado a reinventarse.

Ferré Jose y Ferré Jordi (1997) describen ampliamente los conceptos sobre marketing vy el
ejercicio de mercadear, recalcando que solo se pueden obtener beneficios si se satisfacen las
necesidades de un mercado, no obstante, los productos son creados para los que lo necesitan y

los pueden pagar en las circunstancias en las que se les ofrece.

En estas teorias, se identifican las caracteristicas de los clientes actuales, los cuales cada vez
tienen més informacion, son selectivos y exigentes a la hora de realizar sus compras, por lo
cual las empresas que no reconozcan esta situacion y apliquen estrategias de marketing
quedaran atras y podran desaparecer. El marketing este atado a entender el comportamiento del

consumidor pues este quien permite entenderlo, saber cdmo el perciben y siente.

El comportamiento del consumidor es un aspecto que tiene mucha relevancia debido a que
estudiar al consumidor implica saber qué factores influenciaron su compra, desde factores
fisicos, emocionales, sensoriales y es aca donde surgen las oportunidades de crear y generar
estrategias procesos gque permitan a las compafiias sacar un provecho de esos factores que

tuvieron un rol previo a la compra.

Todos y cada uno de los factores que intervienen en la toma de decision, se prestan para ser
oportunidades de accion por parte de quien quiera brindar un bien o servicio, es por esto que el
consumidor ha cambiado a lo largo de los afios entendiendo el poder que tiene su decision y

como deciden gastar sus recursos.

En el libro psicologia econdmica y del comportamiento del consumidor se hace referencia
a la importancia de las emociones en las personas, pues son estos los estimulos que causan que

las personas actlen como lo hacen y con esto tomen las decisiones convertidas en acciones,
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relacionado con el consumidor este se mueve por emociones y las compafiias deben entender
gue entre mas estrecho sea el vinculo creado asi mismo sera laemocion y la decision de compra.
Situado en esta perspectiva radicalmente social, se puede mantener que “el consumo es, ademas

de una emocion, una emocion basica” (Gil, Feliu, Borras, & Juanola, 2004)

En un mundo capitalista en donde el mercado ha determinado los productos que se
consumen, la ropa que se usa, la variedad que se tiene y ha creado un catalogo en donde no
existia la posibilidad de pedir o exigir algo diferente pues el mercado extranjero se convirtio
en la principal fuente de productos dejando asi de lado a las empresas nacionales y creando un
sistema en el que cada vez se incluian mas y mas productos sin pensar en los beneficios de
estos si no en que soportados por la marca correcta y con la publicidad acertada serian los mas

vendidos. (Castro, 2017, pag. 240)

Pero cada generacion de consumidores trae nuevos retos y los grandes almacenes se
enfrentan a un consumidor nuevo, que tiene comportamientos de compra diferente y que no
pretende adaptarse al modelo de mercado ya impuesto, si no que pretende establecer uno

propio, que le permita integrar su estilo de vida y con su método de compra.

El mercado colombiano sin prestar mucha atencién en un comienzo no se percaté de que la
entrada de un competidor como las tiendas de descuento no solo aprovechando sus bajos
precios si no promoviendo el desarrollo nacional y asi mismo entrando en la generacion de
productos con méas conciencia empez6 a adquirir mercado poco a poco hasta fortalece y
consolidarse, seguido del apoyo que tubo las tiendas D1 al contar con el grupo Santo domingo
detras de este, al llegar a la ciudad de Bogota se encabezd como titular de varios periodicos

exaltando el novedoso método, el innovador formato alemén adaptado ahora en Colombia.
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Cabe resaltar el contexto social econémico que impulso a estos almacenes en el afio 2017
uno de los mas dificiles en términos econdmicos para el pais, se vivian varias situaciones, un
ambiente de incertidumbre no solo a nivel nacional si no también internacional, bajo
crecimiento y una dificil situacion fiscal. Ademas de estar atravesando un proceso de paz que

definiria muchas inversiones extranjeras.

Estas situaciones de incertidumbre dieron paso a que los colombianos disminuyeran sus
gastos generando una entrada para las tiendas de descuento que ofrecian los productos basicos

a precios mas bajos. (ANDI, 2018)

Es sumamente importante para los super mercados hacer frente a la llegada de estas tiendas
de descuento conocer y adaptarse a lo que el mercado esta generando para los consumidores y
como estos varian cada vez mas y se forjan patrones de comportamiento nuevos creando

oportunidades de compra.

Las compaiiias que identifican estos cambios y dedican sus esfuerzos en generar productos
0 servicios para atacar 0 maniobrar sobre estos cambios, son las que fomentan esa capacidad
de respuesta y de innovacion permitiéndoles asi crear una ventaja frente a sus competidores.

(Rojas & Zuiiiga, 2014)

Clientes, consumidores cada vez mas exigentes e informados, asi los describié Marco
Antlnez, exigentes frente a la calidad de los productos e informados motivados por una razén
ambiental, ademas de esto las nuevas tecnologias han cambiado la forma en la que se entabla
relacion con el cliente, asi que cualquier estrategia de venta debe estar enfocada a como retener
ese cliente y fidelizarlo, segun Matt Haig en su libro el reinado de las marcas, para lograr esta
fidelizacion en los clientes se debe ofrecer una marca mas que un producto, para asi impactar

la vida de los usuarios.
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Un punto clave es que todos los mecanismos que se usaban para llegar y retener al cliente
ya no funcionan y deben ser renovados, el consumidor en este punto rodeado de tecnologia
donde puede acceder a experiencias contadas por otros usuarios le interesa y le cree méas a una
experiencia personalizada que a cualquier tipo de publicidad, es decir que la opinién de
personas que hayan vivido la experiencia 0 ain méas de conocidos es el punto de referencia que

los consumidores estan consultando. (Antunes, 2015)

La tecnologia juega un rol sumamente importante segin el observatorio ecommerce en un
estudio realizado en Colombia, el 82% de la poblacion estudiada usa internet todos los dias de
la semana. Y el 19% realiza ecommerce, 2 de cada 10 personas mayores de 15 afios compra y

paga en linea.

Cada vez las personas acceden a los bienes y servicios que desean adquirir por medios

electrénicos dejando a un lado las plataformas fisicas.

@) OE Los principales puntos de acceso a la consulta de bienes y servicios
- son el buscador y las redes sociales
INDICADOR 1: Punto de acceso a la consulta de bienes y servicios en linea
Buscador (Google, Yahoo, Bing 74%
A\ Red ales (Facebook, instagram, whatsapp y
eages sociales e 50%
Market Place | \, mercade _'.‘ w ;;\: 37%
Retail (Falabella, Alkosto, éxito, Homecente wet 23%
Publicidad en linea/Emergente 8%
Tienda fisica 9%
Publicidad fuera de linea (catalogos, volante 9%
Voz avoz 5%
Teléfono 4%

Base: Encuestados que utilzan intemety 4 goc
respondieron acceso en pregunta 4 4

Base: Expandida  10.144.630

[lustracion 1. Principales puntos de acceso a la consulta de bienes y servicios son el buscador

y las redes sociales.
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Fuente: (MinTic, 2019)

Las redes sociales son un servicio personalizado para interactuar con el cliente, y este
siempre buscara ser escuchado y atendido rapidamente, el mundo de las ventas se ha visto
altamente afectado pues ha cambiado y seguird cambiando, ahora se trata de captar la atencion
de crear un vinculo con el cliente de interactuar con su vida y para poder hacer esto

practicamente la Unica forma de hacerlo es por medio de un dispositivo electrénico.

Al tener este vinculo, cuando este ya se ha construido y se ha trabajado, los clientes
empiezan a seguir las promociones, los eventos y cualquier informacion que sea transmitida,
su rol se cambia pues empiezan a ser promotores y seguidores, influenciando a los demas esta
es la mejor manera de dar a conocer una marca o producto sea para generar recordacion en

alguien que ya tenia presenta la marca o para llegar a nuevos clientes.

Aqui se vuelve a la importancia de crear una relacion con los clientes por eso es tan
fundamental tener canales que le permitan a la compafiia saber que quieren los consumidores,
que buscan en una compra, como desean que sea Yy asi poderles brindar la experiencia que estos

estan buscando.

Es necesario desarrollar herramientas que permitan entender como actda el consumidor el
nivel de interacciones que realiza, que le gusta que lo motiva y que genera emociones en él, el
mundo tecnoldgico permite cada vez mas rapido conocer una persona o al menos interpretar

de la mejor manera la informacion que esta ingresa en redes y plataformas virtuales.

2.2.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion a utilizar en este trabajo es documental, por la recoleccion de
informacion, posterior andlisis y transcripcion; estos documentos llevan a la construccion de

una tematica amplia acerca de los Hard Discounters en Colombia.
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2.2.2. Criterios de inclusiéon y exclusion

Los criterios de inclusién para la aceptacion de documentos pertinentes para la construccién
del presente escrito, obedeceran a articulos de revistas cientificas, articulos en revistas
profesionales, tesis, informes empresariales y gubernamentales, leyes y normas vigentes en el
ambito laboral en Colombia bajo criterios de busqueda como: Identificar cuales han sido las
estrategias del grupo Exito en los Gltimos 2 afios. 2017 y 2019 tras la llegada de los Hard

Discounter (ARA-DI, y Justo y Bueno)

2.2.3. Fases de la revision

La investigacién documental se desarrollé en dos fases:

Fase I: andlisis y revision documental, datos estadisticos, noticias de prensa local de los

periddicos repositorio Universidad del Rosario.

Fase I1: internet, busqueda de informacion cientifica sobre articulos e investigaciones, en
bases de datos cientificas, con el fin de compilar bibliografia pertinente para el desarrollo del
trabajo. A su vez, se indagd en medios de comunicacién sobre hechos noticiosos relacionados
con el tema.

Fase 111: Se desarroll6 el trabajo acorde al desarrollo de os objetivos planteados.

2.3. Caracterizacion de los hard discounters en Colombia.

De acuerdo con Mejia y Restrepo (2013), en Colombia la historia de las tiendas de
descuentos se vio afectada por tres aspectos fundamentales de acuerdo al contexto de la época,
en primer lugar, el impacto de la reforma tributaria, al aumentar el impuesto al valor agregado

(IVA), en segundo lugar, el surgimiento y expansion de las marcas propias, asi como el de los
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discounters, los cuales repercutieron negativamente sobre las ventas de los principales

almacenes de cadenas del pais, entre ellos los almacenes éxitos.
De igual manera, para Almeida (2016),

En Colombia para el afio 2016 las cadenas de ARA, D1 y Justo y Bueno representaban el
7% de las ventas, teniendo en cuenta que para el afio 2013 apenas representaban el 1% del retail
en Colombia. Lo anterior, demuestra el rapido crecimiento y expansion en el pais de dichos
formatos, contando para abril de 2017 con més de 1080 puntos de venta distribuidos en todo el

territorio nacional. (pag. 18)

Teniendo en cuenta lo anterior, la evolucion de los Hard Discounter ha venido afectando las
grandes cadenas de supermercados lideradas por (Exito, Olimpica y Cencosud), las cuales han
realizado estrategias de ventas para el consumidor con el fin de no ceder en la penetracion del
mercado.

llustracion 2. Marcas propias

CANALES COMERCIALES

DarticinariAn A i
PFArticipacion ge mercaao

Marcas

propias 70 21 15

Marcas 79 85
fabricante

B DISCOUNTERS GRANDES CADENAS HIPERBODEGAS [l INDEPENDIENTES

Fuente grificos: Kantar Worldpanel

Fuente: (Kantar Worldpanel, 2018)

La ilustracion 1. Demuestra que las marcas propias tienen mayor participacion en los Hard
Disconturs, con un 70%, frente al 30% de las marcas fabricantes, mientras que las marcas de
los hipermercados participa con un 21%, a su vez, el 15% pertenece a las grandes cadenas de

supermercados y por ultimo el 11% son canales independientes.
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Teniendo en cuenta lo anterior se evidencia, que los consumidores tienden a economizar sus
recursos, por ende, no tienen preferencia por comprar en un almacén especifico, esto conlleva
a que las grandes cadenas de supermercados tienen un gran reto con base en la innovacion,
estrategia y valor agregado dentro de sus productos para atraccion de los bolsillos de los

consumidores.

Por otra parte, en los Gltimos afios se muestra una tendencia de los consumidores en los Hard
Discounters al manejar productos a un bajo costo atractivo para el bolsillo cliente. Asi lo
demuestra el resumen de los Hard Discounter en Colombia en los periodos 2015 - 2018

llustracion 3. Resumen de los Hard Discounter en Colombia, 2015 - 2018.

2018 2018
Codena | 2015 | 2016 | 2017 |estimado || 2015 2016 | 2017 |estimado 1617 17-18E
01 415| 565 740 910|| $1.100 | 5 2.100| 53400 | § 4.428 61,9% 30,2%
ARA 421 21 3%0 530 (|5 392|565 830]51380|5 2140 66,3% 55,1%
Justoy Bueno -| 240 400 50(|S -5 230(51000|5 1545( 334.8% 54,5%
Total 557| 1.026| 1530 2000 51492|5 3.160| 55780 |5 8.113 82,9% 40,4%

llustracion 4. Indicadores

Fuente: (Mantilla, 2018)

De acuerdo, con la ilustracion 2, en el afio 2017, 8 de cada 10 hogares compran en el formato
Discounters, estas adicciones hacen que los consumidores gasten mas en los mismos productos

que ofrecen en este formato.

Por otro lado, de acuerdo con Marc Sachon (2010), las estrategias utilizadas por Hard

Discounter para captar y retener clientes, se basan principalmente en la relacién costo — calidad.
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De esta manera, existen cuatro politicas principales utilizadas por los Hard Discounters cuyo
objetivo es ofrecer productos basicos de primera necesidad al menor precio posible, pero

manteniendo buenos estandares de calidad.

2.4.1 Estrategias hard discounters

e Unsurtido limitado de productos.
e Aumento de la oferta de productos de marca privada (nacional) a bajo precio.
e Una buena relacién calidad-precio, es decir, alta calidad a bajo precio.

e Operaciones eficientes.

Precio:

Lograron transformar el mercado tradicional en donde paso a un segundo plano las
actividades relacionadas con mercadeo ( publicidad) , empaque de los productos y la
comodidad del cliente (parqueadero) creando como prioridad los precios bajos estos llegaron
a ser un soporte para las familias que buscan ahorro en la canasta familiar, reduciendo costos
y trasladando ese ahorro al precio del consumidor final, una de las practicas de estas superficies
es que en las tiendas de descuento encontramos que los productos son exhibidos en las mismas
cajas de embalaje para tener un facil manejo y a su vez los clientes pueden llevar las cajas para

cargas los productos” (Duarte, s/f, pag. 5)

Bajos costos desde la produccion hasta el punto de venta “reduciendo costos en logistica
personal, transporte, publicidad, decoracién, empaque y exhibicién” ademas los hard
discounters no incurren en gastos de importacion pues normalmente todos los productos que

comercializan son nacionales.
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Proveedores:
Segun Montero (2010), citado por Sanchez (2018), la reduccidn en los costos de produccion

se debe a tres aspectos basicos:

(...) El costo de los ingredientes y materia prima (poco o0 nada de ingredientes costosos),
procesos de produccidn (grandes lotes), envasado y etiquetado. De la misma manera, las tiendas
de descuento, hacen compromisos a largo plazo que permite que los proveedores planifiquen

correctamente sus procesos de produccion. (pag. 6)

En los ultimos afos las empresas se han visto afectadas principalmente por ser acusadas de
ser los principales causantes de problemas econdmicos y ambientales es por esto que Michael
Porter habla sobre la creacion de valor compartido método el cual las empresas deben empezar
a ejecutar, en este resalta el analisis y concepcion de la productividad en la cadena de valor que

es por el que estas tiendas de descuento han optado.

El concepto de valor compartido puede ser definido como las politicas y las préacticas
operacionales que mejoran la competitividad de una empresa a la vez que ayudan a mejorar las
condiciones econdmicas y sociales en las comunidades donde opera. La creacion de valor
compartido se enfoca en identificar y expandir las conexiones entre los progresos econémico

y social. (Porter & Kramer, 2011)

Buscando el progreso general y no solo el propio es asi como han establecido la relacion
con sus proveedores generando grandes descuentos que les permiten a ellos reducir costos y
debido a que sus proveedores son empresas pymes es una oportunidad de crecimiento debido
a la alta rotacién de inventario que tienen estas tiendas esto se traduce en mayor cantidad de

pedidos.
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Publicidad:
La Unica estrategia de mercadeo que utilizan es impresa y no lo hacen con frecuencia, por
otro lado, en lo que si enfocan su atencién es en como colocan los productos en la estanteria y

su inversion en personal es limitada, solo lo estrictamente necesario.

El primero en llegar fue D1 seguido, vino Aray Justo y bueno quienes, si prestaron atencion
al color de sus instalaciones, al transmitir un mensaje mas alla de precios bajos, Justo y bueno
fue pintado por artistas populares queriendo evocar el arte popular. Asi mismo segun Vargas

(2013), citado por Sanchez (2018),

(...) El nombre “Ara” fue el resultado de un trabajo desarrollado por los ejecutivos de la
firma en colaboracidn con la agencia de publicidad McCANN Colombia, y esté inspirado en la
alegria de los colombianos, el colorido y la riqueza de la biodiversidad del Pais y en el hecho
particular de que Colombia estd considerado como “el paraiso de las aves", con la mayor

cantidad de especies registradas en el mundo. (pag. 9)

Buena calidad: Estas plataformas tenian un reto y era que los consumidores tenian marcas
posicionadas para esto era necesario cambiar esto y generar nuevas marcas con las que los
consumidores pudieran generar nuevos vinculos y para que esto sucediera la calidad era un

factor clave para que el consumidor eliminara las preferencias con las que ya venia.

Sus principales aliados han sido las Pymes en donde se ha creado una relacion gana-gana,
ademas de crear un vinculo a largo plazo si bien estas plataformas han fomentado el
crecimiento de las pymes no solo por la compra de sus productos, si no por el pago de la
facturacion que reciben las pymes por parte de las tiendas de descuento, ya que otorgan un
“plazo de 30 a 90 dias, lo cual hace que sea una ventaja para las pequefias empresas
permitiéndoles mejorar sus flujos de caja, mientras que con grandes empresas deben esperar

mas tiempo para el pago” (Sachez, 2018, pag. 9). Y es una oportunidad para estos empresarios



30

de mostrar la calidad en sus productos y poder llegar al consumidor sin competir con productos

extranjeros.

Ubicacion: Las tiendas han sido colocadas de manera que las personas no deban desplazarse
grandes distancias para acceder a estas, facilitando asi actuar como ejes de competencia frente
a las tiendas de barrio e incluso para los stper mercados, pues al no tener area construida tan

grande facilita que en un barrio existan uno o dos puntos.

Los hard discounters detectaron la necesidad de ahorro de los colombianos y las fortalezas
que ofrecen las pymes en sus productos implantando un modelo de negocio que funciona y se

ha consolidado tanto asi que se han posicionado en el ranking de empresas que lideran el Retail.

Cifras en millones INGRESOS _ VARIACION UTILIDADES _ VARIACION VENTAS
1 éxyto $56.442.803 9,37% $217.713  400,17% €5 3
il - Y Fad
2 =3 $5.709.718 733%  $122.963 36,88% billones
— = sumaron los
3 et $4.865.884 2,97% $328.352 110,86% ingresos de los hard
discount en 2017
7
4 cefeosud $3.839.177 -4,01% -$52.823  -205,02% PERDIDAS
5 E $3.105.632 45,57% -$69.266 170,97% Las tres cadenas de
w descuento
» = registraron un saldo
6 $1.629.166 8,58% $21.422 52,37% | et
7 B $1.499.306 -8,91% $16.199 -3,02% $579.597
(¢ -
8 ara’l $1.438.883 7330%  -$346.370 63,10% CECTIOR
9 makro> $1.101.633 -2,82% $15.090 334,12% Las ventas del retail
m sumaron
10 PRICESMART $1.053.070 16,75% $12.579 177,49% $81.,4
1 P usna: $769.465 26536%  -$163.961 117,00% billones

llustracion 5. Empresas que lideran resultados en Retail

Fuente: (Benavides, 2018)

2.4. ldentificar tendencias y nuevos comportamientos en los consumidores

Una tendencia clave en la actualidad es el facil y constante acceso que se tiene a plataformas
digitales generando asi que casi todas las actividades e interacciones dependan de estos

dispositivos.
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Alarmas, aplicaciones, calendarios, citas, compras, comida, diversion, viajes, trabajo.
¢Acaso existe algo que no se pueda adquirir por medio de alguna aplicacion? Probablemente
la respuesta sea no, como seres humanos somos seres receptivos y estas aplicaciones se han
encargado de enviar constantemente informacién de cualquier tipo causando emociones y
sensaciones en las personas que asi mismo generan estimulos y reacciones. Actualmente la
mayoria de las personas cuenta con un Smartphone, pues la vida no es concebida basicamente

sin un dispositivo de estos.

Es por esto que un estudio se evidencia que de la poblacion encuestada 98% usa internet lo
que soporta que nuestra vida estd atada a estos dispositivos electronicos en donde tenemos

acceso a todo.

@)\OE El 90% de los internautas realiza actividades de comercio electrénico
= y cercadel 20% hace eCommerce: compray paga en linea

98% USA INTERNET

Numero de internautas mayores de 15 afos : 12.730.865 millones de personas

9 de cada 10 personas mayores de 15 afios usuarios de internet, realizan alguna de las actividades de comercio electrénico

Numero de internautas que hacen comercio electrénico: 11.676.295

19% REALIZA eCOMMERCE

2 de cada 10 personas mayores de 15 afios usuarios de internet, realizan eCommerce (Compra y paga en linea)
Numero de internautas que hacen ecommerce 2. 425.927

**Comercio electronico: "Cualquler transaccion para la venta de blenes y servicios efectuada sobre redes de computadores por medio de
métodos especificamente disefados con el propdsito de recibir y procesar pedidos . INDEPENDIENTEMENTE DE SI EL PAGO Y LA ENTREGA
OCURRE EN LINE

lustracién 6. Comercio Electrénico

Fuente: (Porter & Kramer, 2011)

Ademas, también se confirma que el dispositivo Smartphone es el méas usado para la compra

de bienes servicios.
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@)\OE El teléfono celular/ Smartphone es el dispositivo mas utilizado para la
ol compra de bienes y servicios en el linea. Su uso es mayor en compras
donde el proceso de pago es Off line

INDICADOR 4: Tipo de dispositivo usado para la compra

: D \
lar/ Computador portatil Computador de escritori

Smartphone Base: Encuestados que utilizan internet y respondieron 2, 304 en

Teléfon:

pregunts 4 o4
58% 25% 15% 2% Base: Expandida  4.333.048
B Pedido o solicitud en linea y pagan en linea - o+ Hacen solicitud en linea y pagan en casa u oficina —« o+ Hacen la solicitud en linea y pagan en tienda o punto de recaudo
Teléf lul
e G pax G ) @ )G
compurador pori (Y » 30% & » 22% & » 22%
( tador d
e O » 19% @ W 14% a W 16%
Tableta » 2% » 2% { » 3%
14. ¢Cual es el dispositivo mas utilizado para la COMPRA DE ES Y 0S EN LINEA? (ESPONTANEA -RESPUESTA UNICA

4
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llustracion 7. Compra de bienes y servicios en linea.

Fuente: (MinTic, 2019)

Segun esta informacidn se puede deducir que frente a esta nueva tendencia el grupo éxito
debe incurrir en modernizar los canales por los cuales sus clientes pueden acceder a sus

productos.

Actualmente la cadena de supermercados almacenes Exitos es minorista, es decir, ofrece
productos al consumidor final mediante diferentes marcas, llegando a satisfacer diferentes
nichos de mercado, principal mediante la venta al detal de productos Premium y venta al por

mayor.

De igual manera, la empresa Exito realiza comercio directo, y también ha desarrollado
negocios complementarios como estrategia para la creacion de nuevos canales de distribucion,

como las herramientas digitales, que sirven para satisfacer las necesidades de consumidores
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que prefieren realizar sus compras en lineas a través de éxito.com y Carulla.com, catalogos

Online y de esta forma, aumentar la lealtad y dependencia de los clientes.

Segun informe de la Corporacion Financiera de Colombia (2018), a continuacion, se
muestran de manera estructurada los diferentes opciones o canales de ventas desarrollados por

almacenes éxitos.

+ Comercio en-linea
v’ Exito.com
v Es latienda Online lider del pais.
v Por medio de la interfaz del sitio web diferentes vendedores aliados ofrecen,
comercializan y distribuyen sus productos.
v Carulla.com
v Plataforma Online que busca darle la oportunidad a los consumidores de una
v'experiencia Online con la misma calidad y exclusividad en los productos que las
tiendas Carulla.
v Sitio Online especializado en productos frescos de categorias como delicatesen
y panaderia.
v/ Catélogos Digitales
v La plataforma digital maneja un catalogo de productos que no se encuentran en
las tiendas.
v" Los catalogos digitales estan disponibles en 126 tiendas de Exito, Carulla,

Surtimax y Super Inter.

v telefonica o directamente por las plataformas online de Exito.com y Carulla.com. (pag. 10)

A medida que el tiempo pasa las tendencias y el comportamiento del consumidor cambia y
se adapta las herramientas que van surgiendo y después de lo investigado es necesario que el

grupo éxito cambiara e incurriera en nuevas estrategias, por esto que el grupo éxito se ha visto
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en la necesidad de buscar nuevos canales para llegar a sus clientes, uno de estos y el de mas
relevancia son las plataformas digitales, estas aplicaciones actian como canal directo al
consumidor facilitdindole el acceso a todo desde un solo lugar, tras la llegada de app como
Merqueo, Mecadonic y la mas potente Rappi, el grupo éxito se vio obligado a ser parte de esta

plataforma en diferentes formatos.

1. Permitiendo que los Rappi tenderos entraran a sus establecimientos buscando productos
especificos de sus stands, sea uno o también tantos como précticamente un mercado,
generando que fuera una prioridad para el grupo éxito tanto asi que separaron cajas
especificas solo para estos.

2. Como una ventaja que tienen en sus cajas de pago, reciben el pago de servicios han
tenido que responder al hecho de que las personas por esta aplicacion usan los rappis
para realizar estas tareas en sus instalaciones.

3. Elgrupo éxito reconocio la importancia de las plataformas digitales y del acercamiento
que pueden tener con el cliente lo que lo llevo a lanzar aplicaciones propias, en donde
el cliente por medio de su cedula adquiere descuentos personalizados, turnos en la caja
para no tener que esperar, chequeo de precios en donde a medida que la aplicacion va
conociendo sus gustos genera un patrén de compra, en donde le muestra las opciones

de su preferencia.

Esta aplicacién ha sido el inicio de lo que el grupo éxito puede convertir en un espacio ideal
ofreciendo todos los servicios que posee y actuando a la vanguardia pues le permite conocer a
sus clientes tener un acceso directo a estos y como se menciond anterior mente estudiar al

consumidor es la mejor forma de ofrecerle las mejores experiencias.

En esta tendencia se evidencia la ventaja que tienen frente a las plataformas de descuento

pues estas no cuentas con aplicaciones personalizadas para sus usuarios y por el constante
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ahorro en sus costos no considerarian entrar en este mundo digital para ofrecerle al cliente un

sistema personalizado de compra.

o Otra tendencia que se ha presentado constantemente es la compra razonable, a
que va esto los consumidores se preocupan por el medio ambiente y quieren que su
huella de contaminacion sea la menor, ademas de que son consumidores informados
gue compran con criterio sabiendo o /y exigiendo conocer la procedencia de los

ingredientes de los productos que consumen

“Esta claro que el tema de contaminacion plastica es uno de los problemas mas graves
a nivel mundial en la actualidad. Por eso, estas ciudades estan comenzando a decirle adids
a los pléasticos de uso Unico. En Colombia, el movimiento Colombia Mejor sin Plasticos
sigue creciendo y ya somos mas de 60.000 quienes creemos que el cambio es posible”, dijo

Godmez. (El nuevo siglo, 2019)

Todo comenzo con la batalla contra el plastico principalmente contra los pitillos y las
bolsas de supermercado, seguido a esto el mundo ha puesto sus ojos en encontrar formas
de concientizar a las personas de que debemos actuar ahora, cientos de documentales en
plataformas como Netflix han tomado fuerza mostrando que estd pasando el planeta

promoviendo que las personas tomen accion y les exijan a las compafiias tomarlas también.

Esto por un lado sin embargo también existe la preocupacion de las personas por comer
mas saludable esta tendencia si se habla del grupo éxito es mas complicada de atacar pues
los productos que estos venden la gran mayoria no son propios por lo que es una

responsabilidad de ellos exigirle a sus proveedores.
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El grupo éxito tiene grandes oportunidades frente a esta tendencia si bien ha implementado
varios programas en Medellin con un alto valor, como Movamonos y pacto por la calidad del
aire, estos programas no se han replicado en otras ciudades lo cual seria una buena forma de

mostrar lo comprometidos que estan con el medio ambiente.

Por otro lado, han creado una alianza con Codensa y carB una plataforma que permite
alquilar carros eléctricos, donde buscan crear una opcion amigable con el medio ambiente para

la movilidad en Bogota,

“Unir fuerzas es lo que nos permite llegar a més personas y tener un mayor impacto con
nuestras acciones. Por eso, desde Carulla y Exito estamos orgullosos de hacer parte de esta
alianza innovadora con CODENSA y Car-B para promover una movilidad sostenible. Nuestro
reto conjunto con la propuesta de carro eléctrico compartido es crear consciencia entre los

usuarios y hacer un aporte de peso al cuidado de nuestro planeta” (Condensa, s/f)

El factor mas importante que se ha venido trabajado la llegada y posicionamiento de los
Hard discounters, el consumidor colombiano quien busca la economia se ha vuelto participe
de las tiendas de descuento las cuales como se ha mencionado ofrecen productos a bajo costo

sin dejar a un lado la calidad.

El grupo éxito ha fortalecido el desarrollo de marcas propias como alternativa que busca
satisfacer las expectativas de los consumidores, al ofrecerle un portafolio de productos con
valor agregado e innovacion, muchos de ellos de excelente calidad y precio accesible, en
comparacion a los que ofrecen los Hard Discounters. Se pueden destacar entre los productos
marca propias alimentos, productos de aseo personal, cosméticos, textiles, ferreteria, articulos

deportivos, producto de audio y video y articulos de hogar en general.
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2.5. Establecer los nuevos agentes del mercado que se han venido posicionando
De acuerdo a las tendencias presentadas anteriormente, algunas compafias que han

impactado el mercado han sido las siguientes.

Las aplicaciones como Rappi, Merqueo, Mercadonic, se han posicionado y adquirido
un sin nimero de usuarios, pero el que mas ha tenido relevancia ha sido Rappi quien se ha
fortalecido y es considera un aliado necesario para casi cualquier establecimiento.

A octubre de 2018 contaban con 13 millones de usuarios, una empresa que le ha permitido
al cliente tener en una sola aplicacion todo, y no solo esto si no facilitarle al usuario
cualquier tramite que este desee hacer, desde ordenar su comida y no tener que trasladarse,
hasta la opcion lo que sean en donde el rappi tendero realiza practicamente cualquier cosa
que el usuario necesite. Creando asi que cada vez el usuario prefiere pedir absolutamente

todo a domicilio que acercarse a un punto fisico. (Miranda, 2018)

o Debido a esto el canal de venta a domicilio cobro gran importancia en los
usuarios, ha sido una estrategia con excelentes resultados para la empresa
almacenes éxitos, esto en parte a la alianza realizada con la empresa de servicio a
domicilio RAPPI, garantizando al cliente cumplimiento en cuanto a la flexibilidad
de compra, accesibilidad a los productos y cumplimiento en el tiempo de entrega,
analizando que el consumidor prefiere RAPPI a la hora de solicitar domicilios en
compras pequefias, a su vez, se comprobd que los clientes utilizan las plataformas
de domicilios propias del éxito para realizar compras grandes de mercado o

electrodomeéstico. (Miranda, 2018, pag. 28)

El grupo éxito como se mencionaba anteriormente creo alianzas con plataformas como
Rappi, “A través de la alianza con RAPPI se ha aumentado la posibilidad de generar una

estrategia OMNI-CANAL efectiva y eficiente” (Coorporacion Financiera de Colombia, 2018,
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pag. 15), teniendo en cuenta la gran aceptacion que ha tenido esta empresa de domicilios en el

mercado, aumentando de esta manera los clientes potenciales de Exito, su fidelidad y retencion.

e Como se ha evidenciado las tiendas de descuento quienes se han posicionado en el
mercado, en respuesta a esto el grupo éxito el cierre del afio 2017 se registra mas de
1250 mil aliados para las marcas propias de Almacenes Exitos, en este sentido se
encuentran los aliados Surtimax y Super Inter, dos marcas que tienen el objetivo de

respaldar mini mercados y autoservicios a nivel nacional. (Miranda, 2018, pag. 28)

Cabe resaltar, que una de las principales estrategias de alianzas comerciales
desarrolladas por grupo Exito, es el modelo de negocios programas de franquicia Surtimas
con el cual busca acelerar la expansion de su empresa y poder llegar a cada Barrio en las
principales ciudades de Colombia, que, aunque actualmente se desarrolla con la marca

Surtimax, se espera también expandir el formato Exito Expréss.

o Los medios de pago cambian y ahora, asi como rappi maneja sus puntos para
cancelar los productos o servicios que se requieran, los Bancos en especifico
Bancolombia ha incursionado con la generacién de puntos Bancolombia los cuales
se pueden adquirir compran y asi mismo pueden ser gastados. (Miranda, 2018, pag.

29)

Alianza Grupo Bancolombia, con esto puntos Colombia se ha convertido en una forma
de adquirir bienes mediante el canje de los puntos acumulados por las compras realizadas
en ciertos establecimientos el grupo éxito permite que sus consumidores pagan por medio
de puntos y asi mismo cuando realicen compras los adquieran. Esto genera una percepcion
positiva con todos los clientes del grupo Bancolombia pues pueden mediante el éxito

adquirir y redimir sus puntos
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2.6. Analizar cuales son los mejores canales para realizar publicidad.

De acuerdo al mundo tecnolégico en que las personas se han visto sumergidas es importante
conocer que medios, que plataformas son las méas usadas, facilitando que la informacion que

se quiere transmitir alcance el mayor nimero de vistas.

En la siguiente grafica se puede evidenciar que los canales mas consultados son el buscador
google, yahoo, Instagram, Facebook, esto muestra que la mejor forma de llegar a un cliente o
donde seguramente estara es en estas plataformas, sin embargo, hay que tener en cuenta el

motivo de visita de estos.

@)\OE Los consumidores visitan en promedio 2 dos canales on line distintos para
. realizar la consulta o blisqueda de productos y servicios en linea

INDICADOR 2: Experiencia omnicanal de la compra

Numero de canales consultados . . Canales consultados
~
Y v 57%
un seio canal (N P 38% @) €} 31
Dos canales - » 33% u"m:.'.':‘:::.;';: u;lnl
Tres canales (il W 14% —~ n
X AR0) 48
Cuatro canales 6%
! 4 =

Cinco canales ‘ » 5%
Base: Usan un solo canal s

Mas de Cinco canales 4% Base! Expandids  3.340. 167

Base: Encuestados que utiizan Internet y
respondieron acceso en pregunts 4

Base: Expandida 10,144,650

1.5%

llustracion 8. Canales On line de busqueda de productos o servicios.

Fuente: (MinTic, 2019)
En esta grafica se evidencia el comportamiento de compra dependiendo del sexo de la

persona si el target son hombres la mejor estrategia publicitaria deberia estar enfocada en
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buscadores, para las mujeres las redes son la mejor opcién, promociones, ofertas y todo este

contenido novedoso puede ser transmitido por estos medios.

@)\OE Tres caracteristicas del comportamiento de acceso y consulta
e en linea para la compra de bienes y servicios

Los hombres acceden a la compra por buscadores, las mujeres por redes sociales

A mayor nivel socioeconémicos (4,5 y 6 )y nivel educativo (tecnoldgico, universitarios y
posgrado), mayor acceso a la compra por buscadores.

Los Bogotanos son los mayores usuarios de los buscadores (80%), mientras que los barranquilleros y
cartageneros obtienen el mas bajo porcentaje 57%

llustracion 9. Caracteristicas del compartimiento de acceso y consulta en linea para la compra

de bienes y servicios.

Fuente: (MinTic, 2019)

Si bien existen personas que aun prefieren la publicidad fisica, se demuestra que la
mayoria de la poblacién se ve altamente influenciada por medios electronicos es decir que el
grupo éxito tiene la labor de proyectar mas contenido por estas redes, para que sus
consumidores conozcan no solamente las promociones si no todos los beneficios que manejan

y a los que pueden acceder.
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@OE Los principales puntos de acceso a la consulta de bienes y servicios
son el buscador y las redes sociales

INDICADOR 1: Punto de acceso a la consulta de bienes y servicios en linea

Buscador (Google, Ya Bl 74%
N Redes sociales (Facebook, instagram .
tu 50%

Market Place (Ar
37%

Retail (Falabe kosto, éxito, Hor t tio wel 23%

o
Publicidad en linea/Emergente 8%

Tienda fisica 9%

Publicidad fuera de linea (cat 5, volant 9%
follet

9
Voz avoz 5%

Teléfono 4%

) 4
Base: Expondida  10.144.630

llustracion 10. Principales puntos de acceso a la consulta de bienes y servicios en redes sociales.

Fuente: (MinTic, 2019)

Estrategias Almacenes Exito.

Las campafias publicitarias desarrolladas por almacenes Exitos para contrarrestar el
acelerado crecimiento de los Hard Discounters radican en dar a conocer a los consumidores los
diferentes beneficios que ofrece la empresa desde los diferentes formatos que buscan entregar

la mejor experiencia de compra al cliente.

Carulla (Un placer todos los dias).

Esta linea de mercado busca exaltar la calidad y la 6ptima atencién al cliente ofreciéndoles
un espacio donde sobre sale la armonia, con excelente ambientacion musical, distribucién
tematica, aromas Yy total asepsia entregando a los clientes la mejor experiencia de compra

principalmente de productos fresco e importados.



42

Exitos (A sus servicios).

La estrategia publicitaria realizada por los supermercados Exitos radican en ofrecer a sus
clientes un excelente servicio mediante un gran portafolio donde pueden encontrar desde
alimentos a electrodomésticos y un gran numero de servicios como, giros nacionales e
internacionales, créditos, seguros, paquetes turisticos, entre otros dandoles a entender a sus
clientes que comprar en éxito es una experiencia diferente a las tiendas de descuentos donde se
ofrecen productos y servicios muy limitados. En cambio, en almacenes Exitos se resalta una
publicidad de mercado completo, con precios cdmodos que ademas ofrecen facilidades de

compras por medios de sus plataformas digitales y su servicio a domicilio.

Surtimax (Donde comprar cuesta menos) y Super Inter.

La estrategia publicitaria de este formato es dar a conocer a los consumidores, que son
almacenes de bajo costo donde prevalecen las marcas propias y se realizan excelentes
promociones como, los miércoles de granja donde se hacen descuentos en carnes, frutas y
verduras, y los reconocidos (jueves de mik), donde se ofrecen un gran nimero de productos
comestibles y de aseo, que por sus caracteristicas y presentacion se pueden ofrecer a un precio

estandar de mil pesos.

De igual manera, una de las campafias o estrategias del grupo Exito radica especialmente en lo

siguiente:

(...) Para la retencion y atraccion de clientes, la compafiia se ha enfocado en estrategias
defensivas enfocadas en dos variables claves: precio y diversificacion del portafolio de
productos. Los precios de los productos se han podido disminuir a través de sinergias
materializadas por la adquisicién de grandes participantes de la industria en Sur América y

estrategias orientadas a los proveedores locales. Con respecto a la estrategia con los
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proveedores locales, la empresa negocia con el proveedor visibilidad y mercadeo de su marca
dentro de los establecimientos a cambio de: i) menores precios en los articulos ii) el proveedor
tiene que asumir la mercancia obsoleta o robos iii) el proveedor debe asumir los descuentos
hechos al consumidor. Asi, los ahorros en la estructura de costos por sinergias y/o estrategias
de proveedores se traducen en menores precios de venta y el aumento de campafias
promocionales. Por otro lado, la empresa ha enfocado recursos en aumentar la diversificacion
del portafolio de los productos, buscando retener y atraer clientes al ofrecer la oportunidad de
hacer un “mercado completo” sin necesidad de ir de un establecimiento a otro. (Coorporacion

Financiera de Colombia, 2018, pag. 15)

Adicionalmente, es importante destacar que la compafia orienta recursos y esfuerzos en
establecer una estrategia omni-canal para aumentar la experiencia del consumidor. Bajo esta
estrategia, la empresa se enfoca en ubicar como objetivo principal al cliente en vez de tener
como objetivo la maximizacion de los diferentes canales de comunicacion con este. La
empresa, al implementar una estrategia omni-canal asume que los clientes pueden acercarse o
sentirse atraidos hacia ella de muchas maneras distintas, siendo el consumidor quien elige el
medio por el cual hacer el acercamiento. Asi, la implementacion de esta estrategia ha buscado
maximizar la experiencia del consumidor por medio de canales usuales como las tiendas
fisicas, pero mas importante a través de los distintos canales digitales como las plataformas
Exito.com y Carulla.com o los catalogos virtuales y el Marketplace. Con esta estrategia, la
empresa se alinea con la revolucion tecnolégica y se adapta a las distintas necesidades de los

consumidores por una experiencia digital. (Almacenes Exito, 2018).

Los supermercados crearn diferentes alianzas con puestos de comida por lo que es comun

encontrar una plazoleta de comidas, zona de café en los super mercados o puntos de venta de
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tiendas naturales, joyas entre otros haciendo que las personas pasen el mayor tiempo posible

en los establecimientos y con esto sus patrones de compra aumenten.
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3. Conclusiones

La llegada de las tiendas de descuento a Colombia marco un antes y después en como se
venia comportando el mercado y el consumidor. Provocando asi que los establecimientos
supermercados ya establecidos se vieran en la necesidad de generar nuevas estrategias para
competir con este nuevo modelo de negocio, junto con la llegada de estas tiendas también los
comportamientos del consumidor se vieron fuertemente alterados, presionando ain mas a las

grandes cadenas como el grupo Exito a generar nuevas formas de conectar con sus usuarios.

Los hard discounter aprovecharon el 2017 para posicionarse en Colombia aprovechando la
situacion econdémica que se vivia en donde la economia estaba en recesion, las personas
buscaban tener un ahorro frente a la reforma tributaria que el pais atravesaba, cambiando asi

sus comportamientos de compra y enfocandonos en conseguir precios mas bajos.

Es aca donde el rol de estas tiendas de descuentos sobresale pues como se menciond
anteriormente una de sus estrategias ha sido los bajos precios, al tener un contextu6é econémico
que fomentara sus ventas y ademas unos productos innovadores con calidad y a corta distancia
fue el apalancamiento ideal. Para que estas tiendas lograran el posicionamiento que alcanzaron,
si bien esta ha sido una de las principales incursiones en el mercado y amenazas para el grupo
éxito el mercado ha cambiado a pasos agigantados en los ultimos 3 afios en donde no solo se
enfrentaron a estos nuevos competidores si no a nuevos comportamientos por parte de los

consumidores que exigen cambios rapidos.

Sin embargo, podemos apreciar como para el cierre del 2018 e inicios del 2019 la situacion

cambio la economia se fortalecio y el nivel de confianza del consumidor aumento.
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llustracién 11. Confianza del consumidor

Fuente: Encuesta global de Nielsen sobre confianza del consumidor Q2 2017

Esto le permite al grupo éxito fortalecer la fidelizacion de sus clientes con un nivel de
confianza mayor los usuarios estan dispuestos a gastar mas en los productos que les gustan o
que més usan, sumado a esto el auge tecnoldgico le exige al grupo éxito actualizar la forma en
gue se conecta y comunica con sus clientes y este al implementar el uso de una aplicacién para
sus usuarios da un salto al entrar en un sistema mas personalizado de atencion, para el grupo
Exito, este es el canal en que ahora ha encontrado nuevas fuentes de conectividad, creando

ventajas sobre las tiendas de descuento.

Si bien en un comienzo veiamos el rol que estaba desempefiando los precios bajos atado a
un buen nivel de calidad y a una ubicacién pertinente, pero los patrones de comportamiento
cambian y el consumidor actual sigue buscando esas caracteristicas, pero quiere mas, existen
muchos mas factores a la hora de tomar una decisién como lo es los ingredientes del producto,

la procedencia de estos, lo que estos productos representan dentro de su estilo de vida, el
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impacto ambiental que estos tienen, la atencion personalizada ,el como acceden a ellos y que

facilidades tienen para conseguir sus productos.

El mercado ha entrado en una era tecnoldgica de la cual cada vez mas se pueden ver

beneficiados y en donde las empresas necesitan sumergirse.

El grupo éxito no puede ser ajeno al hecho de que el modelo impuesto por las tiendas de
descuento es atractivo para los consumidores, pero cuenta con las herramientas suficientes para

hacerle frente.
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4. Recomendaciones

El grupo Exito debe enfocarse en generar estrategias que atraiga a los clientes para mejorar
la frecuencia de compra en los diferentes puntos distribuidos en el pais, asi el beneficio de

crecimiento de estas sucursales apalanca el crecimiento en ventas de la compafiia.

Si bien los Hard discounters tienen la ventaja del precio el grupo éxito tiene una marca
propia que compite contra esto, mi recomendacién seria que teniendo la cadena de
abastecimiento del éxito logren reducir los costos de esa marca al punto de que no existan
mayor brecha entre las mismas. Asi podria ofrecer productos de calidad y atacaria directamente

en precios.

El Exito ya ha dado un paso gigante uniéndose a las plataformas digitales méas importantes
del momento, pero enfocarse en tener una propia capaz de leer al consumidor y tener respuesta
a sus necesidades les permitiria crear un vinculo con ély “La clave para retener a clientes es la
satisfaccion de los clientes. Un cliente muy satisfecho se mantiene leal méas tiempo, compra
maés, habla favorablemente acerca de la empresa y sus productos, presta menos atencion a la
competencia y es menos sensible al precio” (Kotler, Direccion de Marketing: Conceptos

Esenciales, 2003)

Fidelizar al cliente es la tarea nimero uno del éxito otro aspecto importante y que ha tomado
mucha relevancia en los ultimos afios es la sostenibilidad en los procesos para que el éxito sea
una empresa aceptada necesita incurrir en actividades que disminuyan su huella ambiental, los
compradores que estdn adquiriendo poder adquisitivo son milennials y después vendran
centenials los cuales tienen como caracteristica que estan dispuestos a sacrificar casi todo por
un producto més amigable con el medio ambiente, es por esto que el Exito no puede desconocer

esta tendencia que coge cada vez mas fuerza
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