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Resumen
El siguiente trabajo de investigacion se realiza con el fin de analizar y evaluar las diferentes
estrategias de Marketing digital implementadas por el Grupo Exito en Colombia, asi mismo el

impacto de estas en la rentabilidad de la organizacién en su actividad comercial en el pais.

Se analiza una compariia con décadas de experiencia en el mercado, siendo lider en el sector
retail del pais y que constantemente innova y crece superandose a si misma. En Colombia el
marketing digital toma cada vez més fuerza, la competencia principal entre las organizaciones se
genera por medio de la web ya que los usuarios estan constantemente conectados por este medio.
La publicidad se basa en la velocidad de dispersion de la informacion y de aceptacion por parte

de los consumidores.

Se analizan las camparias de marketing digital realizadas por el Grupo Exito en Colombia
durante los afios 2016 a 2019, teniendo en cuenta pardmetros como el grupo objetivo, la

innovacion, los limites de la campafia, los costos y la rentabilidad de la misma.

A través de los afios estudiados y teniendo en cuenta los diferentes acontecimientos sociales,
culturales y econdmicos que afectaron el comportamiento de las camparfias de marketing digital
del Grupo Exito en Colombia mostr6 un aumento de la rentabilidad afio tras afio a causa de la

buena implementacion de las diferentes camparias en la web.

El grupo empresarial mostro estabilidad econdmica y comercial en el medio digital, e

importancia en el desarrollo del mismo en el sector comercial del pais.

Palabras Clave: Marketing digital, Rentabilidad, indicadores, mercado, presupuestos, comercio.



Abstract
The following research work is carried out in order to analyze and evaluate the different digital
marketing strategies implemented by Grupo Exito in Colombia, as well as their impact on the

profitability of the organization in its commercial activity in the country.

A company with decades of experience in the market is analyzed, being a leader in the country's
retail sector and constantly innovating and growing, surpassing itself. In Colombia, digital
marketing takes more and more strength, the main competition between organizations is
generated through the web since users are constantly connected through this medium.

Advertising is based on the speed of dispersion of information and acceptance by consumers.

The digital marketing campaigns carried out by Grupo Exito in Colombia during the years 2016
to 2019 are analyzed, taking into account parameters such as the target group, innovation,

campaign limits, costs and profitability.

Through the years studied and taking into account the different social, cultural and economic
events that affected the behavior of the digital marketing campaigns of Grupo Exito in Colombia,
it showed an increase in profitability year after year due to the good implementation of the
different campaigns on the web.

The business group showed economic and commercial stability in the digital medium, and

importance in its development in the commercial sector of the country.

Keywords: Digital marketing, Profitability, indicators, market, budgets, trade.



Introduccion

El mundo econdmico se encuentra en constante cambio, es dinamico y activo, en la actualidad
existe gran cantidad de variables contundentes en el proceso productivo de una organizacion,
variables que determinan el éxito o el fracaso de las mismas en medio de un mercado

globalizado.

Sin embargo, esto no surgio en el siglo XXI, algunas teorias apuntan a que “Los origenes de la
globalizacién tienen una antigliedad de cinco siglos. cuando, por primera vez en la historia, se
verificaron simultdneamente dos condiciones: el aumento de la productividad del trabajo y un

orden mundial” ( Ferrer, 1996).

Por otra parte, algunos autores afirman que la globalizacion tiene sus inicios con la llegada de la
revolucién industrial en el siglo XV1I1, esto originé una serie de cambios en los procesos

productivos que terminaron por transformar la economia mundial.

La globalizacion es muy importante para el crecimiento de una empresa y asimismo de un pais,
segun la opinion del autor egispcio “La mundializacion de los tiempos antiguos ofrecia
oportunidades a las regiones mas atrasadas para que éstas pudieran acercarse a los niveles de
desarrollo de las mas avanzadas”(Amin, 1996). El economista y cientifico de nacionalidad
egipcia hace referencia a la globalizacion como una oportunidad, sin embargo hace claridad que

no siempre es bien utilizada.

En términos generales la globalizacion puede definirse como la internacionalizacion de los
procesos, los productos y servicios del mercado. Esto ha traido consigo una serie de cambios en

la interaccién del mercado, es decir, en la oferta entendida como el grupo de bienes que se



encuentran en un mercado y por otro lado la demanda que se entiende por la cantidad de
productos o servicios solicitados por los consumidores, aunque para los autores (Kevin Keller,
Philip Kotler, 2012) la demanda se define como “los deseos de un producto especifico

respaldado por la capacidad de pago”.

Esto nos remite al siglo X1V con la teoria de la Oferta y demanda publicada en el libro
“Principles Of Economics” (Marshall, 1890). En la cual indica como el precio de un producto se
ve afectado por la relacion entre la demanda y la oferta, teoria crucial en el desarrollo econémico

y comercial a nivel mundial.

Con el crecimiento econdmico global llega la necesidad de crear entes que permitieran ayudar a
aquellos paises gue no tenian el mismo nivel de crecimiento econémico y asimismo de controlar

el sistema monetario a nivel mundial.

No obstante, en el afio 1944 surgen los organismos internacionales méas importantes, El Banco

Mundial (BM) creado con el fin de ayudar a mitigar la pobreza en los paises con menos nivel de
desarrollo, mientras que a su vez nace el Fondo Monetario Internacional (FMI) creado con el fin
de fomentar la cooperacion monetaria y asi mismo la implementacion de politicas que permitan

evitar crisis econdémicas en los diferentes paises.

Todo este desarrollo ha permitido el surgimiento de diferentes modelos de negocio presentes en
la actualidad.“Un modelo de negocio describe la logica de como una organizacion crea, entrega,

y captura valor” (Osterwalder A & Pigneur Y, 2009).

Esta evolucion econdmica trajo consigo un cambio en el mercado lo que obligd que surgiera el

término del Marketing y que este se volviera indispensable para el comercio actual. los autores



(Kotler P & Armstrong G, 2003). definen el Marketing como “un proceso social y administrativo
por el que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion e

intercambio de productos y de valor con otros”.

Con la expansion de los mercados y la llegada de la era tecnoldgica el mercado ha debido
adaptarse y aquellas empresas que quieren mantenerse lideres y posicionadas han debido ir al
ritmo de las diferentes tendencias tecnologicas para sostenerse en el dinamismo del entorno

econdmico.

Teniendo en cuenta que las organizaciones comerciales como el Grupo Exito tienen como fin
principal generar rentabilidad, la globalizacion ha permitido que los actores del ciclo
econémico interactden constantemente en el mercado, en efecto se refleja una evolucion en los

diferentes modelos de negocio para que se adapten a las necesidades de los consumidores.

En Colombia las cadenas de supermercados empezaron a consolidarse para los afios ochenta y
noventa, a partir de este momento en el pais se despliega un desarrollo comercial de gran
magnitud que permitio la generacion de diferentes modelos de negocio basados en multiples

estrategias comerciales.
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Naturaleza y Dimension Del Tema De Estudio

1.1 Problema

1.1.2 Enunciado Del Problema.

El sector comercial en Colombia es uno de los més representativos en la variacion del PIB, segun
datos del diario Portafolio, este ha venido mostrando un constante crecimiento. Para el afio 2018
dicho sector aport6 con 0,6 puntos porcentuales a la variacion anual y para el 2019 represent6 un

0.9% del crecimiento del mismo indicador.

Esto indica que el comercio al por mayor y al detal econémicamente es muy fuerte para el pais,
sin embargo es de gran importancia evaluar las diferentes circunstancias que han permitido que
este sector se comporte al alza; teniendo en cuenta que, en un pais como Colombia los
acontecimientos politicos, culturales y sociales tienen mucha relevancia en el comportamiento de

los diferentes sectores.

En el afio 2018 con la posesion de la nueva presidencia y el planteamiento de la nueva ley de
financiamiento las empresas comerciales debieron replantear algunas estrategias con el fin de no
disminuir su nivel de rentabilidad, ya que dicha ley modificé varios articulos en los cuales

actividades como las del Grupo Exito deberian aumentar sus tarifas fiscales.

En pleno siglo XXI es indispensable el dominio de las herramientas que permitan la
optimizacion de las labores comerciales, a raiz de esto surgen las dudas sobre su implementacion
y manejo en Colombia. Segun datos del Banco Mundial y del instituto de estadistica de la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura ( UNESCO ). En

los ultimos 10 afios Colombia invirtio menos del 1% del PIB en ciencia, tecnologia e innovacion
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encontrandose por debajo de paises como Brasil, Uruguay y Costa Rica. Para el afio 2016 este

sector recibié una inversion de 0.711% ( Observatorio Colombiano de Ciencia y Tecnologia).

Uno de los principales problemas que esto genera es que atrasa al pais en ciencia y tecnologia,
del mismo modo lo hace menos competitivo con respecto a otros paises. Esta serie de
acontecimientos ocasiona que sea mas dificil para las empresas escalar en un mercado que se

encuentra en un auge tecnolégico.

1.1.3 Formulacion Del Problema.

¢Cual fue el impacto de las estrategias de Marketing digital en la rentabilidad del Grupo Exito en

el periodo comprendido entre los afios 2016 — 2019?

1.2 Objetivos Del Estudio

1.2.1 Objetivo General

- Calcular el impacto de las diferentes estrategias de Marketing digital del Grupo
Exito en Colombia y sus consecuencias en la rentabilidad de la compaiiia durante

los afios 2016-2019

12



1.2.2 Objetivos Especificos

- Valorar los estados financieros de los afios 2016 — 2019 del Grupo Exito en Colombia y su

variacion en los indicadores de rentabilidad.

- ldentificar las estrategias de marketing digital mas relevantes que tuvieron incidencia en la

rentabilidad del Grupo éxito en Colombia durante el tiempo en estudio.

- Explicar la repercusion financiera de las estrategias de marketing digital aplicadas por el

Grupo Exito durante los afios 2016 - 2019.

1.3 Justificacion y Alcance

1.3.1 Justificacion

La presente investigacion se realiza con el fin de examinar el efecto que han generado las
diferentes estrategias de Marketing digital en la rentabilidad del Grupo Exito en Colombia ya que
el mundo se encuentra en un auge tecnoldgico que se ha convertido en un pilar para el comercio

nacional e internacional.
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A través del paso de los afios los mercados han debido adaptarse a la creciente ola tecnoldgica
que invadio cada uno de los sectores, el comercio encontro en el desarrollo digital una puerta al
nuevo mercado. En consecuencia, se puede afirmar que asi como es una oportunidad para el
crecimiento y desarrollo de una empresa también genera mas competencia para la misma lo que

hace al mercado mas dinamico.

El Grupo Exito en Colombia es considerado como el lider en el sector retail del pais, afios de
crecimiento lo han consolidado en lo més alto del comercio nacional, sin embargo, esta
investigacion apunta a conocer la metodologia comercial utilizada por la organizacion para
mantenerse en el mismo ranking y si ha tenido o no que hacer sacrificios con respecto a la

rentabilidad del periodo final de cada afio.

A lo largo del tiempo se han visto desplomar peces grandes por su falta de adaptacion al
mercado, marcas conocidas, consideradas en su momento hasta las mas importantes para su
sector. Por ende, es importante analizar la gestion realizada por Grupo Exito con respecto a

relacion inversion-rentabilidad que en su desarrollo del marketing digital.

1.3.2 Relacion Con La Linea De Investigacion

El presente trabajo hace parte del area de profundizacion financiera de la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca en la linea de investigacion “Administracion y Competitividad” ya que
busca fomentar el conocimiento para fortalecer las habilidades de gestion y liderazgo por medio

del anélisis de los sectores y empresas mas importantes del pais.
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Este trabajo tiene como tematica principal la productividad y competitividad del Grupo Exito y
su desempefio en el marketing digital, ademas, del impacto que este genera en el indicador de

rentabilidad de la compafiia y asi mismo, el desarrollo del sector.
1.3.3 Alcance

Esta investigacion se centrara en el desempefio de las estrategias del marketing digital
desarrolladas por Grupo Exito en Colombia. Asi mismo tendra en cuenta la informacion
financiera generada en el mismo territorio.

Ademas de lo ya mencionado el presente trabajo analiza los estados financieros del periodo

comprendido entre los afios 2016 y 20109.

2.  Revisiéon De La Literatura

2.1 Marco Conceptual

2.1.1 Inicios de la economia

Para muchos autores la economia nace con el hombre y su necesidad de interactuar y
sobrevivir, sin embargo, algunos otros se remiten a las primeras civilizaciones como la griega

y la romana, ya que estas fueron las primeras en brindar aportes al respecto.

“En 1726 la palabra economia significa todavia, de acuerdo con su etimologia griega, el

conjunto de reglas oportunas para el buen manejo de la casa” (Naredo 2015). Bajo esta

15



definicion se puede entender que la economia en sus inicios se plasma para el orden familiar,
el como los hogares daban manejo a sus recursos. Para el siglo XV este término comprende

maés all& de los hogares sino que empez6 a hacer parte del comercio y las finanzas.

Con el paso del tiempo la economia fue considerada una ciencia, “los economistas constituyen

una comunidad cientifica comparable a las existentes de otras disciplinas” (Naredo, 2015).

2.1.1.1 Revolucion industrial y su importancia en el comercio.

El mundo desde el principio de los tiempos se encuentra en situaciones que lo obligan a
evolucionar constantemente, algunos de estos acontecimientos parten la historia en dos, este es
el caso de la primera Revolucion Industrial, se present6 durante el siglo XVII1 y tuvo su fin a
mediados del siglo XIX. Dicho evento transformé el pensamiento econdémico, social, cultural,

y quizas el méas importante el técnico y tecnoldgico revolucionando asi los procesos.

Antes de este acontecimiento el trabajo se centraba principalmente en la tierra, un
sistema feudal en el cual se ratificaron las diferencias sociales y del poder, la principal fuente

de trabajo era la tierra y gran parte de la economia giraba entorno a ello.

Este acontecimiento historico tiene lugar en Inglaterra, esto se da ya que, el pais europeo tiene
implementado desde afios atras el sistema parlamentario basado principalmente en la division
de poderes. El desarrollo de diferentes mecanismos y la creacion de importantes herramientas
como la maquina de vapor cambiaron la industria de dicho pais, el concepto de clases sociales
cambia y nace la burguesia se encuentra arriba en la piramide social, aquellos que contaban

con el capital suficiente y los recursos para poder producir, mientras que la clase obrera

16



denominada proletariado se participaba como mano de obra en medio de la actividad

industrial.

Los diferentes avances tecnoldgicos que se presentaron en su momento trajeron consigo una
serie de cambios dréasticos en el comercio, ya que permitié aumentar la productividad mientras
que al mismo tiempo se reducia el costo por mano de obra. En términos coloquiales una
maquina pasaria a realizar la funcion de varios obreros, sin embargo, esto propicio la

expansion de las industrias y los mercados.

Este crecimiento de las industrias también obligo al estado a realizar cambios en la
infraestructura para beneficiar el desarrollo de las actividades econdémicas y contribuir asi al

crecimiento comercial que se genero en ese momento.

“Una sociedad industrial es aquella que sabe aprovechar el desarrollo tecnoldgico para
sustituir la energia proporcionada por masculos humanos o animales, o también turbinas, por

la proporcionada por maquinas” (Palacios, 2004).

2.1.1.2 Efectos comerciales de la primera y la segunda guerra mundial.

A lo largo de la historia la humanidad ha presenciado una serie de acontecimientos muy
importantes para la sociedad. Uno de estos es la primera guerra mundial la cual tiene lugar
entre los afios 1914 y 1918, esta se origina por el asesinato de un importatemiembro de la alta
sociedad “El asesinato del archiduque Fransisco Fernando en Savajero provoco una reaccion

diplomatica en las cancillerias Europeas” (Lozano, 2011)

Esta fue conocida como la primera Gran Guerra ya que era la primera vez que varios paises se

enfrentan fuera de sus fronteras. Posteriormente, se presentaria una lucha de poderes que

17



superaria las consecuencias de esta, la segunda guerra mundial, que sin duda ocasiond un

impacto mucho mas fuerte que la primera.

2.1.2 Conceptualizacién de comercio

A traves de la historia del comercio en el mundo, se han reflejado una serie de cambios
generalizados adaptandose asi a las nuevas costumbres y exigencias de cada generacion, “El
comercio plenomedieval se configura entonces como un proceso cambiante, en el que diferentes
practicas, espacios U organizaciones emergen como respuesta a los problemas que asociados a la
actividad mercantil: seguridad, demanda, creacion de infraestructuras o problemas de
coordinacion”(Roque, 2019)

El comercio ha llegado a atravesar fronteras innumerables hasta el dia de hoy realizarse al
instante, sin embargo, aln se pueden notar desventajas competitivas por parte de algunos actores
en la dinamica comercial.

“Es evidente la posicion vulnerable de algunos actores involucrados en el comercio internacional,
especialmente de los paises en vias de desarrollo, los cuales muchas veces se ven presionados a
participar en el intercambio comercial, con potenciales desventajas, llegando a poner en riesgo los

derechos humanos fundamentales de su poblacion” (Esmeral, 2020)
2.1.3 Globalizacion econémica y comercial.
Uno de los eventos econdmicos mas importantes se conoce como “La Globalizacion” definido
como “un proceso de creciente internacionalizacion del capital financiero, industrial y

comercial, nuevas relaciones politicas internacionales y la aparicion de la empresa

transnacional que a su vez produjo nuevos procesos productivos, distributivos y de consumo
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deslocalizados geogréaficamente, una expansion y uso intensivo de la tecnologia sin

precedentes”. (Ramiro J & Brasset W, 2002)

Uno de los efectos més importantes de la denominada Globalizacion fue la expansion del
comercio, se puso fin a los limites geogréficos y la innovacion se convirtio en un pilar de

sostenimiento para las compafiias nacientes y aquellas que se encontraban en crecimiento.

Existen diferentes teorias con respecto a los inicios de la globalizacion, algunos autores
consideran que sus inicios se dan con el descubrimiento de América, sin embargo otros

consideran que esta tiene su aparicion con la llegada de la revolucion industrial.

Mas alla de profundizar en sus inicios es muy importante conocer a profundidad las
consecuencias que esta trajo economica y comercialmente. Las empresas privadas cobran mas
importancia, sobrepasando las empresas publicas del sector, los paises tuvieron que adaptarse
al mercado para poder crecer y de esta manera nacieron los Tratados de libre comercio,
“convenios comerciales que se firman entre dos o mas paises con el objeto de incrementar su
comercio internacional de bienes y servicios, mediante la disminucion de los tramites

burocraticos, la eliminacion de impuestos, entre otros” (van den berghe, 2014)

Dichos acuerdos permiten la interaccion entre paises con fines comerciales, uno de sus fines
mas importantes era abrir la puerta comercial a aquellos pequefios productores, sin embargo,
en muchos casos los beneficiados son las grandes potencias, ya que cuentan con los recursos
de producir a escalas mayores reduciendo sus costos de fabricacion y asi mismo compitiendo

internamente con el precio.
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2.1.4 Organismos Econdmicos Internacionales relevantes en el sector comercial.

La creciente oleada econémica y la evolucion del comercio internacional obligé al mundo en
general a crear una serie de organismos que se encargan de preservar la estabilidad econémica
global, mantuviera un orden comercial entre las naciones e impusiera normas con respecto al

comportamiento econémico entre paises.

Actualmente existe gran cantidad de organismos econdémicos internacionales, estos varian
dependiendo la geografia y su fin esencial, algunos son de caracter regional o continental y sus

funciones varian desde asegurar la paz hasta fomentar el comercio internacional.

2.1.4.1 Banco Mundial

“Conformado por 189 paises; es una asociacion mundial unica, fue creado en 1944 y tiene su
sede en la ciudad de Washington, su funcion principal es poner fin a la pobreza extrema y

promover la prosperidad compartida” (Banco Mundial, 2020)

Esta entidad se centra en la educacion, siendo asi, la entidad mas importante en su financiacion
es considerada como una de las entidades mas importantes en capacitacion y asesoramiento

para los paises en desarrollo. En primera instancia fue creado como apoyo para aquellos paises
que fueron golpeados por la segunda guerra mundial, posterior a ello logro capitalizarse y en la

actualidad su misién principal se basa en los paises en desarrollo.

2.1.4.2 Banco Interamericano de desarrollo

Esta entidad tiene como fin “Ofrecer soluciones financieras flexibles a sus paises miembros

para financiar el desarrollo econdmico y social a través de préstamos y donaciones a entidades
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publicas y privadas en América Latina y el Caribe” (Banco Interamericano de desarrollo,

2020)

Este organismo es considerado como uno de los pilares econémicos méas importantes para el
financiamiento de Latinoamérica, con una trayectoria de mas de 50 afios impulsando el
desarrollo econdmico y social de dichos paises, con impacto en el sector agricola, econémico e

industrial de los mismos.

“Los productos financieros del Grupo BID incluyen: préstamos, donaciones, garantias e
inversiones. EI Banco también financia programas nacionales y regionales de cooperacion
técnica en areas que van desde el fortalecimiento institucional hasta la transferencia de

conocimientos” (Banco Interamericano de desarrollo, 2020)

2.1.4.3 Fondo Monetario Internacional.

Este organismo econémico internacional tiene como objetivo principal “promover la
estabilidad financiera y la cooperacion monetaria internacional. Asimismo, facilita el comercio
internacional, promueve el empleo y un crecimiento econdémico sostenible y contribuye a

reducir la pobreza en el mundo entero” (Fondo Monetario Internacional, 2018)

El surgimiento de este organismo se da con el fin de evitar crisis financieras tales como La
Gran Depresion, en la cual la economia global se ve afectada colapsando el sistema financiero

del mundo.

En la actualidad ElI Fondo Monetario Internacional cuenta con 189 paises en los cuales se ven
incluidos desde grandes potencias mundiales hasta paises en via de desarrollo. “El FMI pasa

revista a las politicas econdmicas aplicadas por los paises miembros, asi como a la situacién
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econOmica y financiera nacional, regional y mundial a través de un sistema formal de

supervision” (Fondo Monetario Internacional, 2018)

Las autoridades competentes de cada pais miembro, en trabajo conjunto con el Fondo aplican
programas respaldados por recursos del FMI, con el fin de ajustar la balanza de pagos y asi

mismo asegurar la sostenibilidad financiera.

2.1.4.4 Comision Econdmica para América Latina.

Conocida por sus siglas La CEPAL es un organismo econémico internacional con presencia en
sur'y centro Ameérica, sin embargo, algunos paises Europeos como Francia y Alemania son
miembros.“Se fund6 para contribuir al desarrollo econdmico de América Latina, coordinar las
acciones encaminadas a su promocién y reforzar las relaciones econdmicas de los paises entre

si y con las demds naciones del mundo” (Cepal, 2020)

Busca reforzar las relaciones econdémicas, promueve el desarrollo econémico de sus paises
miembros por medio de asesoramiento y actividades de apoyo. Ademas, estd encargada de
apoyar en el desarrollo sostenible, el crecimiento econémico, la igualdad social, entre otras

importantes situaciones de sus paises miembros.

2.1.4.5 Camara de Comercio Internacional.

Es un ente internacional creado con el objeto de realizar la actividad comercial global
garantizando la prosperidad y los lineamientos entre naciones “Es el representante institucional

de mas de 45 millones de empresas en mas de 100 paises. Nuestra mision es hacer que los
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negocios funcionen para todos, todos los dias y en todas partes” (Camara de Comercio

Internacional, 2020)

Uno de los principales beneficios que se generan a partir de la creacion de este organismo es la
creacion de empleo, como efecto directo al crecimiento econdmico por parte de la creacion de

empresas, el emprendimiento y la innovacion en los mercados.

2.1.5 Modelo econémico de colombia desde el punto de vista comercial .

Colombia maneja una ideologia basada en el Neoliberalismo, en la cual se resalta teéricamente
la poca participacion del estado en el desarrollo de la economia y el comercio y teniendo como
pilar principal el libre mercado capitalista. Desde una perspectiva se puede entender como “El
neoliberalismo, disimula su dura estructura socioecondémica, la del sistema capitalista, y ofrece
la ilusion de un espacio vacio, para el pleno ejercicio de libertades como la de mercado,
circulacion de mercancias y la de competencia entre mercaderes, comerciantes y empresarios”

(Pavon, 2019)

Mientras que otros autores definen este modelo como “Una teoria de practicas politico-
economicas que afirma que la mejor manera de promover el bienestar del ser humano consiste
en no restringir el libre desarrollo de las capacidades y libertades empresariales” (Harvey,

2007)

Una de las caracteristicas principales es el comportamiento del mercado, en algunos paises el
Estado define el manejo de condiciones comerciales tales como el valor de su moneda, sin
embargo, en Colombia el mercado define dicha conducta por medio del comportamiento de la

oferta y la demanda.
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Este modelo desde su planteamiento busca la utilizacion de diferentes herramientas
econOmicas para incentivar la privatizacion, aumentar los impuestos de consumo y por su
parte disminuir aquellos dirigidos a la produccion y a la renta, esto con el fin de incentivar la
inversion.

Desde el punto de vista econémico y comercial, y dada la gran participacién del sector privado

se evidencia un crecimiento de la economia nacional.

2.1.6 Indicadores macroeconémicos de Colombia

Los indicadores macroecondmicos permiten estudiar el comportamiento de las diferentes
variables que definen la economia de un pais, como lo son: el porcentaje de desempleo en el
territorio nacional, el comportamiento de la produccion nacional, el ingreso promedio por

individuo, entre otras. Estos indicadores permiten analizar la situacién econémica del pais, su
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Indicador de
productividad
promedio por

persona en el pais.

Permite medir el %
de desempleo o de

falta de ocupacidn

desempefio en un periodo de tiempo determinado y la toma de decisiones para su mejoramiento.

Estudia el

oficial de un pais.

comportamiento de

los precios dela
T canasta familiar.
TASA DE DESEMPLED T
INDICE DE PRECIOS AL
e CONSUMIDOR

TASA DE CAMBIO PRODUCTO INTERNO
BRUTO
INFLACION
Mide el cambio Aumento
monetario de la general de los Mide la
moneda local con precios en el produccion
respecto al dolar. mercado . general del pais.

Fuente: Elaboracion propia

2.1.6.1 Conceptualizacién del PIB.

“El PIB a precio de comprador es la suma del valor agregado bruto de todos los productores
residentes en la economia méas todo impuesto a los productos, menos todo subsidio no incluido

en el valor de los productos” (Datos Banco Mundial, 2020)
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Uno de los indicadores méas importantes es el Producto Interno Bruto, este permite analizar el

crecimiento econdmico del pais teniendo en cuenta su actividad comercial.

Afo PIB (Miles de millones USD
2016 282.825
2017 311.884
2018 333.569
2019 323.803

Datos Banco Mundial

PIB (Miles de millones USD frente a Ao

2016

2017

Afio

2018

2019

100.000 200.000

PIB (Miles de millones USD

2.1.6.2 Sector comercial en Colombia.

300.000

“El sector comercial constituye parte importante de la economia nacional, dada su

participacion del 6,9% en el PIB, en el volumen de bienes de consumo final que circulan por

este canal, en el crecimiento de las empresas y por ende en el empleo que genera”

(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE], 2020, p. 8)
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El sector comercial del pais incluye diferentes rubros tales como: el comercio de alimentos,
bebidas, tabaco, productos farmacéuticos, cosméticos, electrodomesticos y vehiculos o partes
del mismo. EI movimiento de venta durante un periodo determinado de estos productos refleja
el comportamiento del sector comercial, su analisis permite identificar las variables mas

importantes y asi mismo si hubo o no crecimiento del sector.

Este analisis también mide la participacion de las empresas y su desempefio en el mismo

periodo de tiempo, lo que permite la toma de decisiones en las organizaciones
2.1.7 Indicadores de gestion empresarial

“Tradicionalmente, la evaluacion del desempefio y el control en las empresas se realizaba sélo
con base en informes financieros. A finales de los 80s, la internacionalizacion de los mercados
hizo que paises como Colombia se enfrentaran a la dura realidad de poseer organizaciones
poco productivas, poco dinamicas, y en su gran mayoria obsoletas, administrativa y

tecnologicamente” (Rincon, 2012)

En otras palabras, los indicadores de gestion permiten medir el comportamiento de algo en
especifico, desde la rentabilidad general hasta el desempefio individual de los colaboradores.
Estos indicadores permiten un analisis mas completo y asi mismo, la toma de mejores

decisiones enfocadas hacia un objetivo en especifico.
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2.1.7.1 Rentabilidad en las organizaciones.

Las compaiiias con animo de lucro buscan obtener un beneficio econémico por medio de su
actividad, en el caso de Grupo Exito buscan por medio del comercio al detal generar utilidades

netas para los socios.

Esta rentabilidad se mide por medio de indicadores de rentabilidad que ademas, miden el
progreso periodo tras periodo de la misma, lo que permite conocer el impacto de las diferentes

estrategias aplicadas.

“La rentabilidad es una medida relativa de las utilidades, es la comparacion de las utilidades
netas obtenidas en la empresa con las ventas” (Morillo, 2001)
A continuacion algunos indicadores de rentabilidad mas comunes en las organizaciones

gonooD —-0Doooo oo ooooog
gooboao

= Margen Bruto

gonooooo ooooobooooog
goboob obodo

= Margen de Utilidad Operacional

2.1.8 Modelos de negocio mas importantes del mundo.

"Un modelo de negocio es una herramienta conceptual que contiene un conjunto de elementos
y sus relaciones y permite expresar la l6gica de negocio de una empresa especifica”
(Osterwalder, Morris y Magretta, 2005). Para varios autores los modelos de negocio

representan la manera por la cual la compafiia muestra su valor en el mercado.

Es importante aclarar que dada la globalizacién y la dindmica del mercado, los modelos de

negocio son cambiantes y deben adaptarse constantemente a las necesidades del consumidor.
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El término de modelo de negocio se da a conocer en el siglo XX por el autor Peter Druker

quien lo veia como “la forma de llevar a cabo un negocio” (Druker, 1984).

El modelo de negocio implica més que solo la idea de negocio de la compafiia, el concepto
otorgado por los autores del libro “Generacion de modelos de negocio” en el cual indican que
“la mejor manera de describir un modelo de negocio es dividirlo en nueve modulos basicos los
cuales reflejan la l6gica que sigue la empresa “ (Osterwalder & Pigneur, 2010). Estos modulos
permiten definir las principales caracteristicas del negocio. Entre dichos modulos encontramos
desde la segmentacion del mercado, propuesta de valor, canales, relaciones con el cliente,
entre otras caracteristicas que definen hacia quien esta dirigido el negocio y este como se lleva

a cabo.

“En el mundo actual, desarrollar un nuevo producto y tener un gran plan de mercadeo pueden
no ser suficiente, y la compafiia que va a ganar sera aquella que tenga el mejor modelo de
negocio” (Portafolio, 2017). Las companias deben ser conscientes que los modelos de

negocios que manejan deben ir evolucionando con respecto al mercado.

Actualmente diferentes modelos de negocio lideran el mercado, Uber por ejemplo maneja un
modelo de negocio con caracteristicas muy especificas, busca ofrecer un servicio mas puntual
que su competencia, cosa que le ha caido muy bien a los usuarios ya que el crecimiento de la
plataforma en el mundo es incuestionable, sin ser propietario de los activos necesarios para su

operacion logran prestar un servicio de calidad y asi mismo para obtener utilidades.

El mundo tiene gran variedad de modelos de negocio, algunos se caracterizan por sus canales
de distribucion o su segmentacion del mercado. Estos dependen de donde se quieran aplicar ya
que en los modelos de negocio es importante tener en cuenta las condiciones politicas, sociales

y culturales para que este tenga éxito.
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Los modelos de negocio implican la innovacion en el mercado, la evolucién de la interaccion
comercial asi como de los productos y servicios ofertados, sin embargo, el mercado tiene lugar
para diferentes ideas comerciales tales como, “New start-ups; Incumbents following asset
intensive business models and the new platform based companies following the new business
models. The start-ups and new business model companies may be digital and adaptive team to
mitigate the risks” {Nuevas empresas emergentes; Los titulares que siguen modelos de negocio
intensivos en activos y nuevas empresas basadas en plataformas siguiendo los nuevos modelos de
negocio. Las empresas de nueva creaciéon y nuevo modelo de negocio pueden ser un equipo digital
y adaptable para mitigar los riesgos} (Viswanadham, 2017). Esto hace el mercado mas competitivo
ya que cuenta con variedad comercial ofreciendo a los consumidores cantidad de posibilidades

para escoger.

2.1.8.1 Surgimiento y desarrollo del sector retail.

Segun algunos autores el término del retail tiene sus inicios en el afio 1940 con la aparicion del
modelo aleman Hard-discount. este concepto se entiende como “un establecimiento minorista
que ofrece productos o servicios a un bajo precio, su concepto viene de la Segunda Guerra

Mundial y su foco se basa en tener una estructura de costos bajos y ser autoservicio” (Revista

Javeriana, 2020)

Si bien es cierto, dicho sistema no es el aplicado por el Grupo éxito, si tiene sus similitudes
con el modelo de negocio utilizado por el grupo empresarial en Colombia y ademas significan

una competencia muy fuerte en el sector comercial de venta al detal.

Sin embargo, otros autores afirman que el primer supermercado en abrir fue “Piggly Wiggly
en el afio 1916 una tienda de autoservicio, en Memphis, Tennessee” (..2018). Su fundador
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Clarence Saunders logro establecer un nuevo modelo de negocio para la época, fue el primero
en la zona en adecuar un lugar con estanteria especificamente organizada y precios en cada

producto, cosa que cambiaria el mercado al detal a partir de ese momento.

Hoy en dia es normal encontrar un supermercado en cada barrio y grandes cadenas en los
lugares mas exclusivos de la ciudad en los cuales las marcas se pelean por un lugar en su
estanteria y de alli la importancia de la exhibicién y promocidn en este mercado, pues estas

estrategias se convierten en un factor vital a la hora de posicionar un producto.

2.1.8.2 Almacenes de cadena y grandes superficies.

En Colombia la venta minorista siempre ha representado un factor importante de la economia
nacional, sin embargo una serie de acontecimientos comerciales definen el comportamiento

del sector retail en el pais.

“Un giro trascendental en el marco de la operacion de retail en Colombia se produjo en 1975

con la consolidacion de Almacenes Exito como corporacion” (Guerra, 2011).

El Grupo Exito cuenta con una gran trayectoria en Colombia, desde sus inicios se consolidd
como una gran empresa hasta ser considerada como una de las empresas mas significativas del
sector comercial del pais, asi mismo, del sector retail, se ha mantenido por su capacidad de

crecimiento, innovacion y adaptacion a los cambios.
Sin embargo, no es la Gnica que compite en el mercado,

“Es fundamental que las compaiiias dedicadas al negocio del retail no deben escatimen

esfuerzos en cuanto a continuar dirigiendo sus estrategias a un mercado cada vez mas
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competitivo y a unos clientes que cada dia tienden més a requerir atencion personalizada y a

exigir mucho mas por el servicio prestado o el producto adquirido” (Guerra, 2011)

2.1.9 Marketing digital en Colombia

El marketing existe desde que el hombre realiza alguna actividad comercial, este ha debido
adaptarse a los cambios globales, con la llegada de la era tecnoldgica, el sector comercial ha

debido adaptarse a estos cambios y con esto da inicio al marketing digital.

El marketing se define como “ un proceso social y administrativo por el que individuos y
grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de

productos y de valor con otros” (Kotler P, Armstrong G, 2003).

Con la llegada del internet a mediados de los afios 60°s una nueva era invade la sociedad, la
posterior aparicion de los teléfonos inteligentes y la conectividad mundial genera un impacto
en los mercados, las organizaciones han debido adaptarse creando nuevos canales que

permitan estar primero que la competencia.

El marketing digital Ilega al mercado como la adaptacion de la tecnologia en el mismo, la

innovacion como proceso clave de sostenimiento empresarial obligé a las compafiias a

transformar el mercadeo, sin embargo, esta es definida como “process of fulfilling marketing and

business aims by using digital technologies, must be prioritized in the marketing plans. In order

to improve customer experience by responding to their needs” {proceso de cumplimiento de los

objetivos comerciales y de marketing mediante el uso de tecnologias digitales, debe ser
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priorizado en los planes de marketing. Para mejorar la experiencia del cliente respondiendo a sus

necesidades} (Slijepcevi¢, Radojevi¢ & Nenad Peric¢, 2020, p. 39)

A partir de esta definicion podemos entender el Marketing digital como el nuevo mercadeo,
indispensable en la operacion de las empresas actualmente, su desarrollo e implementacion

implica un reto competitivo para todos en el mercado.

2.2 Marco Historico
2.2.1 Historia Grupo Exito.

La historia del Grupo Exito tiene sus inicios “En 1905 con la apertura de Carulla en Bogota,
posteriormente el LEY llega a Barranquilla en 1922 y en 1949, Don Gustavo Toro, abre el
primer Exito en Medellin” (Grupo Exito, 2020). Con la inauguracién de estos establecimientos

se da inicios a lo que se convertiria una de las cadenas de retail mas importantes de Colombia.

Con el paso de los afios las alianzas estratégicas permitieron la gran expansion de esta
organizacion no solo en el territorio nacional sino también de manera internacional. El
crecimiento se vio reflejado no solo en el aspecto territorial, se evidencié incremento en el

portafolio de productos y posteriormente de servicios ofrecidos por el grupo empresarial.

Para el afio 1998 “En asociacion con NormaNet, se cre¢ el virtual éxito, sistema de ventas a
través de internet. En un principio, solo se incorporaron articulos de jugueteria” (Grupo Exito,
2020). Aunque en sus inicios los productos comercializados por este medio tecnologico fueron
pocos, con el paso del tiempo y la buena adaptacion por parte de los consumidores la plataforma

digital fue creciendo y cada vez mas los productos ofertados fueron mas, en la actualidad la
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plataforma del Grupo Exito permite conocer la disponibilidad y el stock de los productos en

tiempo real.
2.2.2 Perfil de la compafiia.
Mision: “Trabajamos para que el cliente regrese” (Grupo Exito, 2020)

Valores corporativos: Servicio, Trabajo en equipo, Innovacién, Simplicidad, Pasion por el

resultado

El grupo Exito trabaja constantemente para ofrecer lo mejor a sus clientes, por ello su

caracteristica principal es el servicio.

Desarrolla una estrategia comercial con diversos negocios y marcas para entregar una oferta
diferencial a los clientes, por ende, cuenta con dos lineas principales de distribucion las cuales

son: comercio al detal y comercio mayorista.

Comercio al detal: El grupo Exito cuenta con 574 almacenes de diferentes marcas que le han
permitido abarcar diferentes nichos de mercado. Entre estas se encuentran, Exito, Carulla,
Surtimax, Super Inter, lo que le permite a la compafiia ofrecer diferentes productos, con

variacién de precios para cada tipo de cliente.

Comercio al por mayor: A través de este negocio la compafiia atiende a clientes profesionales

con variedad de productos regionales, nacionales e importados de alta calidad, con precios que

les permitan ser competitivos en dicho mercado, que les permitan tener una oferta diferencial en

SuS negocios.
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Por medio de estos formatos la compafiia se ha logrado mantener bajo la premisa del buen
servicio y la calidad de los productos que vende, ademas se ha consolidado como una de las

marcas mas importantes del pais.

2.2.3 El Marketing Relacional.

“El Marketing Relacional implica una atencion continua a la relacion; por ello, el valor que
genera y que percibe el cliente tiene que ser mayor” (Barroso C & Armario E, 1999). Esta
definicidn tiene como base la comunicacion entre las partes que estan ejerciendo la actividad
comercial. Es decir, el Marketing Relacional se basa en la buena relacion entre el comprador y el
vendedor, permitiendo de esta manera llevar al cliente hacia una compra satisfactoria y asi

mismo crear fidelizacion por parte del mismo.

La implementacidn de esta estrategia en las organizaciones permite mejorar la experiencia del
cliente interno y externo ya que para ambos se crea un ambiente comodo por medio del cual
ambos salen beneficiados, el cliente externo recibe un trato ejemplar obteniendo asi mismo un
producto o servicio de calidad,, mientras que por otro lado el cliente interno aporta en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Desde esta perspectiva el marketing se ve desde un punto de vista mas humano donde la
confianza es un pilar muy importante para su desarrollo. “Las percepciones de valor del
comprador representan el intercambio entre la calidad o los beneficios que ellos perciben en los

productos en relacion con el sacrificio que ellos perciben al pagar el precio” ( Monroe, 1990)
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2.2.3.1 Teoria del comercio electrénico Sostenible.

“Puede determinarse claramente que el hecho de que no exista una base tedrica estructurada
en la que se relacionen el desarrollo sostenible y el comercio electronico, no implica de forma
vinculante que no se presente una relacion préctica entre ambas, tanto académicamente, como

en proyectos de naturaleza laboral y practicos” (

2.3 Marco Legal
Teniendo en cuenta la perspectiva de esta investigacion, con los pilares fundamentales de la
economia, las finanzas y el comercio se dictaran a continuacién las normativas a tener en cuenta

para el desarrollo de este trabajo.
2.3.1 Constitucionalidad

La base fundamental de cualquier normativa presente en este documento respeta la autoridad y
legitimidad de la Constitucion Politica de Colombia como carta magna. Es decir, es la constitucién

y lo que alli se encuentra estipulado la normativa mas importante.

2.3.2 Cddigo de Comercio de Colombia

Es el documento que rige la actividad comercial en colombia, en €l se estipulan los derechos y
deberes de las partes implicadas en dicha actividad. “Los comerciantes y los asuntos mercantiles
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se regiran por las disposiciones de la ley comercial, y los casos no regulados expresamente en ella
seran decididos por analogia de sus normas” (Codigo de comercio [CCo] Decreto 410 de 1971.

Articulo 1. 16 de junio de 1971. Colombia)

Para cualquier situacion que se presente en el sector comercial en primera instancia se haré uso del
cddigo de comercio para dar solucion segun lo que disponga el mismo. Es decir, este fue creado
para legislar la actividad comercial y todos aquellos actores implicados en dicha actividad deberan

someterse a su normativa.

2.3.3 Regulacion Marketing Digital

Con la llegada del marketing digital el mundo del comercio se expandio, los mercados cerraron
sus fronteras, asi mismo se generd un mercado en la web, positivo para las empresas ya que sus
productos y servicios se presentan al alcance de la mano y cualquiera en el mundo lo puede
conocer, para los usuarios muy beneficioso ya que acceden a gran variedad de posibilidades para
adquirir lo que estan buscando, sin embargo, esta actividad como cualquier otra debe ser regulada,

cada pais posee un ente encargado de dicha labor.

En Colombia los entes involucrados son: La superintendencia de Industria y Comercio y el

ministerio de tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

2.3.3.1 Ley de Comercio Electronico.

“Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio

electronico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion y se dictan otras
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disposiciones” (Ley 527 de 1999. Reglamenta el comercio electronico. 2012. Diario Oficial No.

43.673)

Esta ley se establece con el fin de controlar la actividad comercial en el medio electrénico
protegiendo al comerciante y al consumidor. Esto se da gracias a la rapida expansion de los medios

digitales en el pais.
2.3.3.2 Proteccion de datos personales.

Para los usuarios el manejo de su informacién personal es muy importante dada la magnitud e
importancia de esta en la vida cotidiana. Para ello el sistema legislativo de Colombia implementd
la ley de proteccion de datos con el fin de brindar seguridad a los consumidores del medio

electronico.

“Desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y
rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los
demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la
Constitucién Politica; asi como el derecho a la informacidn consagrado en el articulo 20 de la
misma” (Ley 1581 de 2012. Régimen General de Proteccion de Datos Personales. 27 de junio de

2013)
2.3.4 Principios de Contabilidad Financiera

Para el desarrollo de esta investigacion, es importante analizar diferentes estados financieros del
Grupo Exito durante los afios en estudio, por ende, se tendran en cuenta los principios de
contabilidad financiera “por la cual se regulan los principios y normas de contabilidad e
informacion financiera y de aseguramiento de informacion aceptados en Colombia, se sefialan las

autoridades competentes, el procedimiento para su expedicion y se determinan las entidades
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responsables de vigilar su cumplimiento.” (Ley 1314 de 2009. Regular los principios y normas de

contabilidad e informacidn financiera. Diario oficial No 47409).

2.3.5 Estatuto del Consumidor

Se crea con el fin de proteger al consumidor, expone las diferentes disposiciones con respecto a
los derechos y deberes del consumidor y su debido proceso en las diferentes instancias, por ello
tiene como objetivo “Proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los
derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses
economicos” (Ley 1480 de 12 de Octubre de 2011. Se expide el estatuto del consumidor y se dictan

otras disposiciones)

Busca proteger a los diferentes consumidores ya sean nifios, nifias, adolecentes o adultos, sin
importar su sexo o algun tipo de creencia. Este estatuto también involucra aspectos de la

comercializacion, como aquellos que intervienen en la cadena de abastecimiento.

2.3.5.1 Asociaciones de Consumidores.

“Garantizar la proteccion, la informacion, la educacion, la representacion y el respeto de los
derechos de los consumidores de bienes y servicios, asi como velar por el pago de las
indemnizaciones a que se hagan acreedores, segin la ley, por la violacion de sus derechos”
(Decreto 1441 de 1982. Por el cual se regula la organizacion, el reconocimiento de las ligas y

asociaciones de consumidores)

Su finalidad principal es defender los derechos y los intereses de los consumidores, busca las

buenas practicas por parte de los comerciantes con respecto a la informacion entregada al
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consumidor y evitar el engafio con la promocién de productos y servicios cualquiera que sea el

medio por el cual este se transmita.

2.3.5.2 Proteccion al Consumidor.

Teniendo en cuenta que en la actividad comercial la seguridad de los actores involucrados es muy
importante y que el consumidor estd mas expuesto a la vulnerabilidad en dicha actividad, la
legislacién nacional cre6 una ley que especificamente protegiera al consumidor de posibles

engafios por parte del comerciante.

“Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio
de los derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses
econémicos” (Ley 1480 de 2012. Expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras

disposiciones. Diario Oficial No. 48.220)

2.3.6 Proteccion a la Competencia

Asi mismo como se busca proteger al consumidor de las diferentes situaciones que se puedan
presentar durante la actividad comercial, también se crean diferentes normas con el fin crear un
ambiente competitivo sano entre los comerciantes de cada sector. “La Superintendencia de
Industria y Comercio conocera en forma privativa de las investigaciones administrativas, impondra
las multas y adoptara las demés decisiones administrativas por infraccion a las disposiciones sobre
proteccion de la competencia” (Ley 1340 de 2009. Por medio de la cual se dictan normas en

materia de proteccion de la competencia. Agosto 2010. Diario Oficial No. 47792)
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La superintendencia es la entidad encargada de verificar el cumplimiento de la normativa planteada

para la dindmica comercial en Colombia.
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3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Estudio

“El proceso investigativo tiene como proposito final generar conocimiento a través de

la resolucion del problema establecido al inicio del estudio” (Ugalde Binda, 2013). Para ello
esta investigacion es de tipo cuantitativa con enfoque correlacional, debido a sus principales
caracteristicas, basado en la definicion de este método “El significado original del término
“cuantitativo” (del latin quantitas) se remite a conteos numéricos y métodos matematicos,
mientras que la palabra “cualitativa” (del latin qualitas) hace referencia a la naturaleza, caracter y

propiedades de los fendmenos (Niglas, 2010)

Adicionalmente, mas alla del analisis numérico de la investigacion se pueden resaltar varias

caracteristicas que sobresalen en el tipo de investigacion cuantitativa tales como:

(Cada cuanto ocurren y con que magnitud?

O Basado en informacion numérica. medible y comprobable
Datos

Investigacion
Cuantitativa

Basados en métodos estadisticos. ademas. los fendmenos

no deben ser afectados por el investigador

Razonamiento deductivo basado en expresiones logicas de las hipotesis
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Para el buen desarrollo de esta investigacion se debe tener en cuenta que el método cuantitativo
debe ser aplicado segun los parametros establecidos para cumplir asi con los objetivos
planteados y que los resultados obtenidos sean veridicos, reales y verificables. “El problema
debe expresar una relacion entre dos 0 méas conceptos o variables (caracteristicas o
atributos de personas, fendmenos, organismos, materiales, eventos, hechos, sistemas, etc., que

pueden ser medidos con puntuaciones numéricas” (Hernandez, 2014)

El estudio cualitativo tiene como base de investigacion estudios anteriores, los que permiten

conocer el camino de la misma y crear posibles hipotesis sobre la pregunta problema.

“En ella el contacto del investigador con el sujeto objeto de estudio es practicamente
nulo. Dado que mantiene este distanciamiento, su postura respecto al sujeto de estudio es
la de un intruso” (Bryman, 1988). Es decir en el planteamiento de la investigacion cuantitativa
se debe tener en cuenta que el investigador debe analizar las diferentes variables desde una

perspectiva parcial sin alterar los resultados de la misma.

“El objetivo es generalizar los datos de una muestra a una poblacion (de un grupo pequeiio a uno
mayor)” (Hernandez, 2014). Con este apartado el autor indica que al ser una investigacion de
tipo cuantitativo se debe los datos recolectados y los resultados concluidos tras el estudio debe

extenderse de la muestra a la poblacion.
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Uno de los beneficios més caracteristicos de la investigacion de tipo cuantitativo es que
“Brinda una gran posibilidad de repeticion y se centra en puntos especificos de tales
fenomenos, ademas de que facilita la comparacion entre estudios similares” (Hernandez,
2014). Teniendo en cuenta que este estudio toma estudios anteriores para fortalecer las
posibles hipotesis, y se encuentra basada en informacion estadistica y numeérica, esta

investigacion puede volverse el punto de partida para futuros estudios dada su naturaleza.

3.1.1 Enfoque correlacional

“Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacioén o grado de asociacion que
exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en
particular” (Hernandez, 2014). Para algunos casos y teniendo en cuenta las caracteristicas de

la investigacién dos variables principalmente.

Esta investigacion se considera de alcance correlacional debido a que busca analizar si el
comportamiento del marketing digital por parte del Grupo Exito en Colombia repercute y si
asi es de qué manera en la rentabilidad general de la compafiia en su actividad comercial en
el pais. “Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion
que exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en

particular” (Hernandez, 2014)
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“El proposito es analizar como se puede comportar una variable conociendo el
comportamiento de otra u otras variables relacionadas, esto expresa que el proposito es
predictivo” (Abreu, 2012). Por ende, esta investigacion se centra en encontrar la relacion del

marketing digital con la rentabilidad de la organizacion.

3.2 Fuentes de informacién

Las fuentes de informacion permiten orientar el trabajo de investigacion teniendo claridad de

las bases de estudio. Las fuentes de informacion se dividen en tres tipos.

3.2.1 Fuentes Primarias:
“Son aquellas que contienen informacion nueva y original, que no ha sido sometida a ningin

tratamiento posterior” (Cabrera, 2010)

Estas fuentes de informacidn se basan en datos que no han sido modificados, esta debe ser
veridica y comprobable, por lo general es informacion es confidencial y solo se publica por los
entes encargados. Para el caso de investigacion del Grupo Exito en Colombia se hara uso de las
bases de datos correspondientes a las estrategias de marketing digital implementadas por el
grupo empresarial durante el periodo de tiempo en estudio. Se tienen en cuenta los estados
financieros publicados por la administracion del Grupo Exito durante el mismo periodo de

tiempo.

Adicionalmente se analizaran las presentaciones corporativas durante los afios 2016-2019 las
cuales se consideran fuentes fidedignas del comportamiento econémico de la compaiiia y el

impacto de las diferentes estrategias implementadas durante cada periodo.
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3.2.2 Fuentes Secundarias:
“Son el resultado de las operaciones que componen el analisis documental (descripcion

bibliografica, catalogacion, indizacion, y a veces, resumen)” (Mendez, 2010)

Se entiende como fuente de informacion secundaria aquella que transmite el conocimiento de
manera parcial, es decir, la transformacion y el andlisis de datos e informacion. Se basan en
fuentes primarias, se estudia informacién real y original, creando asi un informe nuevo y

sintetizado.

Estas se pueden encontrar en la introduccion de articulos cientificos, ya que expresan el analisis
de teorias anteriormente mencionadas. Para esta investigacion las fuentes secundarias utilizadas
son estudios previos realizados al comportamiento comercial del sector retail en Colombia y asi

mismo del Grupo Exito.

3.2.3 Fuentes Terciarias:

“Las fuentes terciarias contienen informacidn sobre las fuentes secundarias y remiten a ellas.
Se estructuran en discursos textuales y fragmentados, coherentes e independientes en su

significacion y siguen la logica y el disefio de las bases de datos” (Romanos, 2000)

Estas fuentes de informacion tienen como base estudios previos, se tiene en cuenta la
bibliografia y permite la organizacion de la misma. La informacion tiende a estar incompleta
y ha sido previamente modificada. Es importante para la estructuracion teorica del trabajo
investigativo, sin embargo, no se puede basar en este tipo de informacién todos los

resultados.
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Secundarias e Analisis Financiero

Fuentes de ) Analisis documental, [‘} Aplicado,
° s publicaciones. . Mar.k'etlng D}gltal
InformGCIOI'I e Noticias Recientes

Terciarias els da trabajos
Analisis de trabajos de
Bibliografias, investigacion en el

contexto del retail y

basado en fuentes
secundarias del Grupo Exito

3.3 Instrumentos de Recoleccion de Informacion
Para el desarrollo de la investigacion se debe tener en cuenta los diferentes instrumentos de
recoleccion de informacidén. “Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de

procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propoésito especifico” (Hernandez, 2014)

Para esta investigacion la recoleccion de datos se realiza con el fin de analizar el impacto de las

estrategias de Marketing Digital por parte del Grupo Exito.
3.3.1 Poblacion y muestra.

Para la realizacion de este trabajo investigativo y teniendo en cuenta que es necesaria la
recoleccion veridica de informacion es importante determinar la poblacion y la muestra a
analizar. En primera instancia la poblacion se entiende como “El conjunto de personas u objetos
de los que se desea conocer algo en una investigacion”(Lopez, 2004) Esta definicidn indica que

la poblacion es el grupo general en el cual se basa la investigacion, este puede ser un pais, una
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ciudad o un grupo especifico de individuos u objetos que cumplan con las caracteristicas 6ptimas

para el estudio.

Por otra parte se entiende por muestra “Un subconjunto o parte del universo o poblacion en que
se llevara a cabo la investigacion” (Lopez, 2004). Es decir, una pequefia parte que facilite la
recoleccion de la informacion y su posterior analisis, la seleccion de este pequefio grupo definira

el resto de la investigacion
3.3.2 Encuesta.

“La encuesta es un instrumento de captura de informacion estructurado, lo que puede influir en la
informacion recogida y no puede/debe utilizarse mas que en determinadas situaciones” (Alvira,
2004). Esta se realiza de manera presencial o virtual, esta basada en un cuestionario previamente
estructurado acorde con la investigacion y cumpliendo con la normativa de proteccién de datos.
Esta permite conocer la percepcidn del consumidor sobre las plataformas digitales del Grupo

Exito y se realiz6 por etapas.

3.3.2.1 Cuestionario
Realizando un estudio previo y teniendo en cuenta la informacion que se busca recolectar por

medio de este instrumento se desarrollo el cuestionario dividiendo este en diferentes bloques.

Bloque 1: Este fragmento incluye la informacidn general del cuestionario, titulo, descripcion y

fin con el cual se realiza.
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Bloque 2: Informacidon de quien responde el cuestionario, nombre, ocupacion, edad, las
diferentes caracteristicas que lo pueden delimitar entre un grupo especifico a la hora de analizar

las respuestas.

Bloque 3: Preguntas relacionadas con el tema de investigacion, estas deben estar previamente
calificadas para asegurarse de no inducir al encuestado a respuestas irreales. “Los objetivos del
estudio condicionan, limitan y constituyen la referencia basica para disefiar un buen

cuestionario” (Alvira, 2004)

3.3.2.2 Implementacidn del cuestionario
Para esta investigacion y haciendo uso de los medios digitales y las Tic"s se implement6 el
cuestionario por medio de correo electronicos a un grupo de 100 personas de diferentes edades,

ocupaciones e intereses.
Dicho cuestionario arroj la siguiente informacion:
e /Realizan visitas a paginas web y si es asi con qué frecuencia?

La totalidad de los encuestados realiza visitas a paginas web, a continuacion la frecuencia

con la cual se realiza

Dos o0 mas veces a la semana 45.5%
Mas de dos veces al dia 18.2%
Una vez al mes o menos 27.3%
Una vez al dia 9.1%
Una vez a la semana 0%
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e ;Han realizado compras por internet y si es asi con que frecuencia?

El 90% de los encuestados ha realizado compras por internet. A Continuacion la

frecuencia de estas transacciones

Una vez a la semana 8.4%
Una vez al mes 8.3%
Una vez cada 3 meses 83.3%

e ;Ha realizado compras por medio de la pagina web o de las aplicaciones moviles del

Grupo Exito y si es asi con qué frecuencia?

® si
® No

e ;Qué productos ha adquirido por medio de la pagina web o las aplicaciones moéviles del

Grupo Exito durante los afios 2016 - 2019?
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@ Electrodomésticos y tecnologia
@ Viveres o productos de aseo
Accesorios para autos
@ Muebles para el hogar
z @® otros

3.3.3 Matriz DOFA.

La implementacion de matrices en una organizacidn permite conocer la situacion de la empresa
de manera interna y externa, asi mismo plantear diferentes estrategias mitigando los riesgos y

aprovechando las oportunidades.

“El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su
conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa;
es decir, las oportunidades y amenazas” (Ponce, 2006). Este andlisis hace referencia Unicamente
a las cuatro caracteristicas ya mencionadas,las cuales permiten conocer el nivel de

competitividad de la organizacion.

Las fortalezas son caracteristicas que se consideran fuertes en la organizacion, en este rubro se
tienen en cuenta la disponibilidad de recursos,la calidad en el servicio, sus capacidades y
atributos si son considerados como un aspecto positivo en la empresa. Por el contrario, si se
considera que tienen un impacto en la organizacion negativo se deben tener en cuenta como

debilidades.
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Las oportunidades se identifican ya que no son factores controlados por la organizacion, sin
embargo, se pueden aprovechar por parte de la misma y obtener algun beneficio. En esta seccion
resaltan aspectos como la apertura de nuevos mercados, acuerdos comerciales que favorezcan la

razén social de la empresa, entre otros.

Por ultimo, las amenazas que se entienden como “ la suma de las fuerzas ambientales no
controlables por la organizacion, pero representan fuerzas o aspectos negativos y problemas
potenciales” (Ponce, 2006). Las oportunidades y las amenazas representan las caracteristicas

externas de la organizacion y permiten contextualizar el entorno de la misma.

Fortalezas Amenazas

e Competidores potenciales por medio d
plataformas internacionales.

e Comercio informal y competencia desl
diferentes productos.

e Reformas tributarias que aumenten el c
los productos o del uso de medios digit

e Manejo especializado de hardware, software y
redes sociales.

e Alianzas estratégicas con diferentes empresas que
hacen el proceso de compra-entrega mas eficiente.

e Expansion constante del portafolio de productos y

servicios. ) .
fines comerciales.
Debilidades Oportunidades
e Expansion y crecimiento en el uso de
e Algunos precios mas altos que la competencia dispositivos tecnoldgicos como herram
directa. compras digitales.
e Falta de control sobre las opiniones negativas de e Economia basada en la nueva psicologi
los consumidores en los medios digitales. consumidor conectado de manera instal
e Falencias en la atencion al cliente post venta e Contingencia sanitaria que favorece el

por internet.
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3.3.4 Matriz MAFE.

Para conocer la situacion del Grupo Exito con precision se desarroll6 la matriz MAFE, que tiene

en cuenta como base la Matriz DOFA.

Esta herramienta organizacional busca desarrollar estrategias competitivas que permitan

cumplirlos objetivos organizacionales. Para ello se plantean las estrategias F.O, F.A, D.Oy D.A.

F.O: A partir de las fortalezas se busca aprovechar las oportunidades optimizando asi los

procesos y que de la misma manera se vea reflejado en la rentabilidad del periodo.

F.A: Las fortalezas de la organizacién deben ser dirigidas a mitigar las amenazas externas, de
esta manera se disminuye el impacto de aquellas situaciones que pueden afectar de manera

negativa la organizacion.

D.O: Teniendo en cuenta que las debilidades se consideran aspectos negativos internos, por
medio de esta estrategia se busca utilizar las oportunidades externas para minimizar las

debilidades o aspectos negativos de la empresa.

D.A: Esta estrategia debe ser mas intensa ya que esta dirigida a superar las debilidades internas y

de la misma manera a protegerse de amenazas externas.

A continuacion se desarrolla la Matriz MAFE del Grupo Exito en su operacion comercial en
Colombia, en la cual se identifican las estrategias organizacionales del grupo empresarial con

las caracteristicas ya mencionadas.
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MATRIZ ANALITICA DE FORMACION DE ESTRATEGIAS (MAFE)

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Expansién y crecimiento en
el uso de dispositivos
tecnoldgicos como herramienta
para compras digitales.

1. Competidores potenciales
por medio de plataformas
internacionales.

2. Economia basada en la
nueva psicologia del consumidor
conectado de manera instantanea.

2. Comercio informal y
competencia desleal en
diferentes productos.

3. Contingencia sanitaria que
favorece el comercio por internet.

3. Reformas tributarias que
aumenten el costo de los
productos o del uso de medios
digitales con fines comerciales.

FORTALEZAS

F.O

F.A

1. Manejo especializado de
hardware, software y redes
sociales.

2. Alianzas estratégicas con
diferentes empresas que hacen
el proceso de compra-entrega
mas eficiente.

3. Expansion constante del
portafolio de productos y
Servicios.

Por medio de la plataforma digital
(pagina web) y la aplicacion
movil del Grupo Exito se puede
acceder de manera inmediata a
todos los productos y servicios
ofertados, permite la actualizacién
instantanea de stock, ofreciendo
diferentes medios de pago y
notificando la llegada de nuevos

Alianzas estratégicas con
compariias como Rappi y
Bancolombia permiten un
proceso de compra/pago mas
agil para el consumidor en un
mercado donde el més veloz
gana. La plataforma debe estar
en constante innovacion para
tratar de no ser sustituida por la

4. Facilidad de pago (Tarjeta productos. competencia.
Exito) en todos los canales.
DEBILIDADES D.O D.A

1. Algunos precios mas altos
que la competencia directa.

2. Falencias en la atencioén al
cliente post venta

3. Falta de control sobre las
opiniones negativas de los
consumidores en los medios
digitales.

Entender al nuevo consumidor
adaptando diferentes lineas de
productos y servicios que se
ajusten a los precios del mercado.
Al posicionar la plataforma digital
ofrecer un espacio de sugerencias
aplicandolas en el mejoramiento
del servicio al cliente teniendo en
cuenta que la pos venta es de gran
valor para los consumidores.

Enfrentar la competencia con

productos unicos y de calidad,
ademas, estar a la vanguardia

en lo que buscan los
consumidores. Estabilizar los
posibles cambios tributarios
con mejoras en los procesos
disminuyendo el costo de los
procesos y no afectando al
cliente final.
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3.3.3 Observacion

Otro medio de recoleccion de informacion utilizado en esta investigacion es la observacion “Este
método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y

subcategorias” (Hernandez, 2014)

Por este medio se busca recolectar la informacion financiera de la organizacion durante el
periodo de estudio 2016 - 2019 y a partir de alli analizar los cambios producidos de periodo a

periodo en los rubros de inversion y rentabilidad.

Para ello, se utilizaran los estados financieros publicados por el Grupo Exito durante los afios

mencionados.

La empresa Exito es una multinacional que mueve cifras muy grandes en sus estados financieros,
por ellos es importante tener claridad en la informacion que se tratara y de qué manera se

analizara.

De esta manera se comparara la informacion afio tras afio, lo que permitira conocer el peso real
de sus variaciones con respecto a la rentabilidad y la participacion de las estrategias de marketing

digital en dichas variaciones.
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Almacen es Exito 5.4,
Estados deresultadosintegrales separados

Por los periodos anuales terminados el 31 de diciembre de los afios 2016, 2017, 2018y 2019

[Cifras expresadas en millones de pesos colombianos)

31 de diciembre

31de diciembre

31 de diciembre

31de diciembre

Operaciones continuadas de 2016 de 2017 de 2018 de 2019
Ingresos de actividades ordinarias 11,266,801 10,904,958 11,021,135 11,484,272
Costo de ventas (8,535,675} {8,336,713) (8,585,096} {8,052,209)
Ganancia bruta 2,731,123 2,568,245 2,436,039 2,501,463
Gastos de distribucion {1,294,549} {1,369,693} (1,242,947} {1,274,840}
Gastos de administracion y venta 155,035 -152,42 -174,02 -173439
Gastos por beneficios alos empleados -785,336 -786,619 -664,783 -670,941
Otros ingresos operativos 33,021 16,72 26,602 32,111
Otros gastos operativos -67,549 -50,317 -48,564 -63,32
Otras {pérdidas} ganancias, netas 7,791 B13 -23,372 -10,268
Ganancia por actividades de operacion 469,466 226,729 307,657 343,766
Ingresos financieros 243,993 228,502 26848 592,522
Gastos financieros -703,703 -644,152 -757,042 {1,065,904}
Participacién en las ganancias de asociadas y negocios conjuntos que se

contahilizan utilizando el método de la participacién 106,441 329,244 386,213 159,949
Ganancia antes del impuesto a lasganancias por operaciones continuadas 116,197 140,323 204,408 30,333
Ingreso por impuestos -72,669 77,39 45,76 27,489
Ganancia neta del gjercicio por operaciones continuadas 43,528 217,713 253,168 57,602
Ganancia por accion | *)

Ganancia por accion basica [*):

Ganancia por accidn béasica en operaciones continuadas 97.25 486.40 128.69 565.61
Ganancia por accion diluida [ *):

Ganancia por accidn diluida procedente de operaciones continuadas 97.25 486,40 128.69 565.61
[Pérdida] ganancia neta del gjercicio 43,528 217,713 253,168 57,602

{*} Cifras expresadas en pesos colombianos.
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4. Resultados

4.1 Resultados objetivo 1
e Valorar los estados financieros de los afios 2016 — 2019 del Grupo Exito en Colombia y su

variacion en los indicadores de rentabilidad.

Dando respuesta al objetivo numero uno de esta investigacion se puede observar que el
comportamiento financiero de la compafiia Grupo Exito es positivo, su margen de ventas tiene una
variacion positiva en el primer afio de estudio, el periodo siguiente se evidencia una disminucion
en las mismas lo que ocasiona un impacto en el Ebitda del afio 2017 que alcanza a reducir un poco

mas de 1.5%.

Es importante resaltar que la actividad comercial del Grupo Exito en Colombia se vio afectada por
factores externos que complicaron la situacidn financiera de los colombianos, una economia en
recesion que se evidencié con los cambios en indicadores como el de las canastas Nielsen, el cual

mide las tendencias de compra de los hogares colombianos.

AUn asi, los resultados de la actividad comercial en el territorio nacional por parte del Grupo Exito

representaron utilidades al final del periodo de un afio complejo.

De la misma manera para el periodo siguiente, es decir, el afio 2018 se refleja un incremento en la
rentabilidad de la operacion, aunque es leve también aumenté el nivel de inversiones por parte de

la compafiia en busca de consolidar el omnicanal.

Para el afio 2019 los indicadores econémicos de la compafiia reflejan un panorama muy positivo,
reflejo de las inversiones realizadas en periodos anteriores y el fortalecimiento de marcas propias
y canales digitales. El incremento de las cifras se ve reflejado en las ventas, ya que en el periodo

estudiado es el afio en que existe mayor variacion positiva.
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EBITDA

2016 2017 2018 2019

*Cifras expresadas en porcentaje

Este comportamiento de la rentabilidad se basa en diferentes rubros contables tales como el nivel
de endeudamiento, el crecimiento de las ventas y las diferentes estrategias comerciales aplicadas

por el grupo comercial en cada periodo.

Cabe resaltar el mayor porcentaje de ventas se genera en los establecimientos comerciales de
manera presencial, una de las caracteristicas que permite que el Grupo Exito se ratifique el lider
en el sector retail es que constantemente estan creando alianzas estratégicas, abriendo nuevos
nichos de mercado e implementado diferentes canales de atencion con el fin de satisfacer las

necesidades de sus clientes.

La actividad del Grupo Exito en Colombia durante los afios 2016 - 2019 representd
aproximadamente el 77% del total del grupo empresarial, el cual también tiene participacion en
paises como Uruguay, Brasil y Argentina. Aunque este trabajo se enfoca en los resultados
obtenidos de la actividad realizada en el territorio colombiano, este porcentaje implica la

importancia que tiene en el total de la organizacion.
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De la misma manera se puede observar que el histdrico de los gastos de la compafiia estuvo por
debajo del crecimiento de la inflacion en el pais, esto es positivo para la empresa repercutiendo

directamente en la rentabilidad principalmente del dltimo periodo en estudio.

Teniendo en cuenta los resultados entregados por la compafiia, y realizando un analisis detallado
a cada uno de los rubros de los estados financieros publicados durante los afios en estudio, se puede
observar que el 2019 fue el mejor afio en cuestion de ventas y de participacion digital de las
mismas. De la misma manera, es importante anotar que una de las razones por el cual se dio un
comportamiento positivo de la rentabilidad, en contra de los indicadores macroeconémicos que

atraveso el pais, es la disminucion afio tras afio de los gastos principalmente financieros.

4.2 Resultados objetivo 2

e Identificar las estrategias de marketing digital méas relevantes que tuvieron incidencia en la

rentabilidad del Grupo éxito en Colombia durante el tiempo en estudio.

Para dar respuesta al objetivo nimero 2 es importante tener en cuenta que el mercado actual exige
que las empresas innoven a diario, que constantemente estan implementado estrategias que les
permitan mantenerse en Orbita en el mercado. El Grupo Exito como lider del sector retail ha
implementado diferentes estrategias digitales por medio de las cuales busca establecerse en el

mercado digital.

Durante el periodo de estudio se puede evidenciar diferentes alianzas estratégicas que han

resultado muy Utiles para la compaiiia. Para el afio 2016, con un comportamiento positivo de ventas
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Para el afio 2018 la compafiia lanza una estrategia muy fuerte en alianza con Bancolombia
conocida como “Puntos Colombia” (Grupo Exito, 2018), esta estrategia rindié frutos desde su
implementacion con un promedio de 15 millones de clientes y 90 millones de transacciones
durante ese afio. Adicionalmente la iniciativa comercial aun tenia mucho por crecer, el beneficio
y facilidad para sus clientes increment6 sus expectativas. Esto permiti6 un crecimiento
significativo en la participacion digital con respecto a las ventas y asi mismo a la rentabilidad de

la operacion del Grupo Exito en Colombia.

Esta estrategia cuenta con una alianza de méas de 30 marcas lo que permitié una gran aceptacion
por parte del publico, segin las estadisticas estudiadas en los puntos Exito y su pagina web se
redimen cerca del 70% del total de puntos canjeados, mientras que el restante son reclamados en

puntos carulla y su pagina web.

Con un aumento de un 1%, esta estrategia mostrd que seria un éxito para el futuro, después de un
continuo trabajo para el siguiente periodo, en el afio 2019 la participacién por parte de los canales
digitales mostro su crecimiento mas significativo de los periodos estudiados del 37%, alcanzando

una participacion del 4.50%.

Participacion del Ecommerce en las ventas del Grupo Exito

Participacion en las ventas generales
Ao Ventas
% $
2016 10,995,000 2,0% 219,901
2017 10,623,405 2,38% 252,837
2018 10,626,527 3.40% 361,302
2019 11,029,843 4.50% 496,343

Elaboracion Propia
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Elaboracion Propia

De la misma manera los estados financieros reflejan un comportamiento positivo en cuanto al

marketing digital en la compafiia, si bien es cierto, el fuerte comercial son los puntos de venta

fisicos poco a poco los medio digitales se abren campo.

Dada la estrategia comercial de esta empresa y el manejo de un sistema omnicanal es importante

ver la participacion de los medios digitales en este y su crecimiento en el Gltimo periodo de estudio.
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Crecimiento omnicanal

Exito.com y Carulla. com

11.8% Apps Exito y Carulla
20.1%

ultima milla y domicilios Exito
38.9%
Catélogos digitales
29.2%

Elaboracion propia

La pagina web Exito.com y Carulla.com mostro una participacion cercana al 12%, la mas baja de
los canales digitales, esto se debe al cambio de tendencia, es decir, las paginas web estan mutando,
en la actualidad las app son una realidad de las marcas, cada empresa cuenta con su propia app
personalizada que permite a los usuarios conocer al instante toda la informacion necesaria al
alcance de un click; por eso mismo, las apps de las mismas marcas representaron un 21%, estan
tomando cada vez mas auge y fortaleciéndose mientras se dan a conocer al publico, por otro lado
la participacion de por parte de los domicilios esta cada vez mas fuerte, se espera que con el pasar

del tiempo se siga fortaleciendo la actividad digital por parte de los consumidores.

4.3 Resultados objetivo 3
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e Explicar la repercusion financiera de las estrategias de marketing digital aplicadas por el

Grupo Exito durante los afios 2016 - 2019.

Las estrategias comerciales deben ser constantemente actualizadas ya que estas deben adaptarse
al mercado que se encuentra en constante cambio. Grupo Exito ha buscado con las diferentes
estrategias de marketing digital llegar a mas personas. Una de las estrategias que mas impacto
fue su alianza con Rappi, ya que esta aplicacion se encontraba en auge comercial. Este
movimiento estratégico se vio reflejado en el aumento significativo del uso de las aplicaciones

del Grupo Exito y sus diferentes canales digitales.

Estas estrategias buscan facilitar el proceso de compra por parte de los usuarios, entre mas
rapidas y mas beneficios generen seran mejor aceptadas, por ello, el gran éxito de Puntos
Colombia, una iniciativa comercial que redime puntos por compras y a permitido un incremento

significativo en los visitantes y compradores por medio de las aplicaciones moviles.

Para el afio 2019 las aplicaciones se acercaron a los dos millones de descargas, y de esta misma
manera se reflejé un incremento en las compras. Estas aplicaciones y medios digitales se
actualizan constantemente buscando asi no solo mayor agilidad y facilidad en los procesos sino

también seguridad de proteccion de datos para los usuarios.

Otra oportunidad que se presenta para los compradores por internet es el uso de tarjetas
exclusivas Exito las cuales incluyen beneficios de interés, descuentos y facilidad de pago. La
unién de estas estrategias de marketing digital ha mostrado sus frutos incrementando las cifras
durante cada periodo estudiado, alcanzando asi para el afio 2019 4.3 millones de entregas, un

incremento cercano al 50% con respecto al afio directamente anterior.
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Para el aniversario nimero setenta del Grupo Exito la compafiia decidio lanzar una nueva faceta

de transformacién digital, la cual, ya se estaba trabajando hace varios meses, esta etapa conto con
la caracteristica principal de la actualizacion de las apps Carulla y Exito. Las actualizaciones que
mas resaltan en estas aplicaciones mdviles buscan mejorar la experiencia de compra por parte del
usuario, basadas en los habitos de compra, las tendencias y las caracteristicas de cada usuario, las

cuales se personalizan directamente desde la aplicacion.

Esta estrategia permitio un crecimiento del 33.4% en el afio 2018 con respecto a las ventas por
medio digitales por parte del Grupo Exito con relacion al afio 2017, posicionandolo asi como la
empresa del sector retail con mas participacidn en ventas digitales. Es importante resaltar que
para la creacién y actualizacion de dichas aplicaciones el grupo empresarial ha realizado una
importante inversion destinada en personal capacitado en diferentes areas tecnoldgicas, de disefio

y de informaética.

En el mismo afio se realiza el lanzamiento de Exito WOW, una iniciativa que busca implementar
un nuevo modelo de compra en el cual se vincule lo virtual con lo presencial y fisico, con una
inversion cercana a los 45.000 millones de pesos se realizaron las adecuaciones en varios
establecimientos ubicados en Bogota y Medellin, en este valor se incluye un porcentaje para la

seccidn tecnologica de la iniciativa.

Como caracteristica principal de esta estrategia los establecimientos cuentan con servicio de
internet gratuito para los usuarios, los compradores pueden realizar sus compras desde casa y
recogerlo en el establecimiento, o realizar las compras alli y solicitar que sean llevadas a sus
hogares, adicionalmente, para facilidad y comodidad del usuario se facilita el pago con tarjeta y

un sistema por turnos digitales el cual evita las largas filas.
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A todas estas estrategias hay que sumarle que el Grupo Exito cuenta con diferentes lineas de
negocios complementarios tales como: giros de dinero, negocio textil, negocio inmobiliario entre
otros. Las aplicaciones moviles y las diferentes paginas web permiten acceder a estos servicios

desde un mismo lugar facilitando asi la compra para el usuario.

Es importante recalcar que estas estrategias tienden a rendir sus frutos a medida de que son mas
conocidas y aceptadas por el pablico, por esta razdn en el afio 2019 se registra un aumento en el

porcentaje de participacion digital con respecto a las ventas y la rentabilidad en general.

5. Conclusiones y Recomendaciones
5.1 Frente a: objetivo 1
- Valorar los estados financieros de los afios 2016 — 2019 del Grupo Exito en Colombia y su

variacioén en los indicadores de rentabilidad.

Se puede concluir que la compafiia Grupo Exito es financieramente muy estable mas alla de una
reduccion en sus indicadores durante el afio 2017, aunque es sensible a los factores externos del

mercado utiliza estrategias que le permiten enfrentar dichas situaciones.

Para el grupo empresarial la participacion en Colombia representa la mayor parte de su Ebitda, lo
que hace que se intensifiquen las estrategias de marketing digital para no permitir que la
competencia o los mercados emergentes escalen en el sector del retail y los otros modelos de

negocio en los cuales se encuentra actualmente trabajando el Grupo Exito.
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5.2 Frente a: objetivo 2
- ldentificar las estrategias de marketing digital mas relevantes que tuvieron incidencia en

la rentabilidad del Grupo éxito en Colombia durante el tiempo en estudio.

Las estrategias de marketing digital implementadas por el Grupo Exito han sido en su mayoria
éxitos, aunque por ahora las cifras mas significativas son generadas por los establecimientos
fisicos el grupo empresarial ya sembr6 una semilla para el futuro tecnologico que le depara al

comercio.

Sin embargo, las encuestas también reflejan un grado de insatisfaccion por parte de los usuarios
con respecto al servicio al cliente y posventa, el cual es un pilar muy importante para la
fidelizacién de los consumidores, esto puede afectar futuras compras y detener el proceso digital

que se lleva a cabo en la organizacion.

5.3 Frente a: objetivo 3

- Explicar la importancia de las estrategias del Marketing digital y su repercusion financiera

en una organizacion.

Las estrategias de marketing digital implementadas por Grupo Exito buscan no representar grandes
inversiones, si bien es cierto que son actualizadas constantemente muchas se deben a alianzas
estratégicas bien dirigidas por parte del grupo empresarial, el hacer menos costoso los procesos

los indices de rentabilidad se veran favorecidos.
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La linea productiva y los diferentes modelos de negocio que ocupa Grupo Exito han permitido el

crecimiento de la linea digital en los Ultimos afios, el fortalecimiento textil, de seguros e

inmobiliario se abre puestas desde las aplicaciones mdviles y paginas web.
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