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G Resumen

El comercio electrénico es una tendencia global y su crecimiento exponencial es cada vez més evidente. La
industria del retail no esta alejada de esta realidad y los avances que ha propuesto en materia electrénica han
sido significativos en las nuevas formas de comercio a nivel mundial. Este caso presenta la situaciéon especifica
del Grupo Exito, empresa lider del comercio al detal en Colombia que ejemplifica de buena forma los avances
del comercio electrénico en la industria del retail, las tendencias y retos de esta industria con sus canales
electrénicos hacia el futuro.
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@ Exito Group: As e-commerce gains strength in Colombia

Abstract

E-commerce is a global trend whose exponential growth is increasingly evident. The retail industry is not far from
this reality and the progress that it has proposed in the electronics field has been significant in the new forms of
global trade. This case presents the specific situation of the Grupo Exito, leader of retail business in Colombia
that amply exemplifies the progress of electronic commerce in the retail industry, the trends and challenges of
this enterprise with its electronic channels towards the future.
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Groupe Exito : Comment le commerce électronique se
développe-t-il en Colombie?

Résumé

Le commerce électronique devient une tendance globale dont la croissance exponentielle est de plus en plus
évidente. L'industrie de la vente de détail n’est pas éloignée de cette réalité et les progressions enregistrées
en matiére de commerce électronique ont fortement augmentées au niveau mondial. Cet article présente la
situation spécifique au Groupe Exito, entreprise leader du commerce de détail en Colombie, qui refléte la
progression du commerce électronique dans ce secteur d‘activité, ses tendances et défis futurs.

Mots-clés: Commerce électronique, commerce de détail, Groupe Exito.

‘ Grupo Exito: Como o Comércio Eletrénico ganha forca na
Colémbia

Resumo

O comercio eletrénico é uma tendéncia global e seu crescimento exponencial é cada vez mais evidente. A
inddstria do retail ndo esta distante desta realidade e os avences que propuseram em matéria eletrénica foram
significativos nas novas formas de comércio a nivel mundial. Este caso apresenta a situagdo especifica do Grupo
Exito, empresa lider do setor do varejo na Colémbia que exemplifica muito bem os avances do comércio
eletrénico na industria do retail, as tendéncias e desafios desta industria com seus canais eletrénicos para o
futuro.

Palavras-chave: Comércio eletrénico, omnicanal, retail, Grupo Exito.




“El servicio en el Grupo Exito es un gran compromiso.
Compromiso con los clientes, con la comunidad, con
Colombia, con nosotros mismos. Es una actitud frente a

la vida. Es jugarle a la alegria, a la pasion, a las personas

y a los valores por encima de todo. Es creer que si nos
ganamos el corazén de la gente, tendremos su lealtad; es
comprometernos a hacer las cosas bien desde el principio”.

— Carlos Mario Giraldo (Presidente del Grupo Exito)

1. Introduccion

El escenario global digital estd siendo cada vez
mas importante en el mundo de los negocios.
Segun un informe de ComScore (2014) sobre el
impacto del Big Data en los negocios, los usuarios
multi-dispositivo (PC, Tablet, Videojuegos, TV,
Smartphone) consumen un 23% mas contenido,
ya que tienen por lo menos un dispositivo para
estar conectados todo el dia (Smartphone) y
ademas, el predominio de los computadores en
horas laborales y de TV, tablets y videojuegos
en el hogar, permiten que los usuarios tengan
contacto permanente con contenidos en cualquier
dispositivo. Con la llegada del Smartphone y la
Tablet, se evidencié un aumento del 97% entre
el 2010 y 2013 en el tiempo que permanecemos
online, ademés, el 53.4% de la audiencia online
global estd conformada por personas menores de
35 afios (ComScore, 2014), lo cual muestra la clara
tendencia ascendente del comercio electrénico
a medida en que la penetracién de internet ha
aumentado en todas las latitudes y todos los
estratos socioeconémicos (Trimmifio, 2008).

Las mayores audiencias en digital han influido en
el crecimiento del comercio electrénico, y desde
una vista holistica del proceso, esto ha resultado

en formas mas efectivas de alcanzar audiencias,
mayor efectividad publicitaria y aumento de las
tasas de conversién de ventas, ademés, de que ha
permitido a las empresas medir con més facilidad
sus alcances publicitarios y el grado de efectividad
de las estrategias de mercadeoy publicidad, loque
permite a las empresas tener mayor informacion
medible acerca de los contenidos que crean
para los clientes y asi mismo tomar decisiones
con menor incertidumbre, ya que en la red, la
publicidad de los bienes y servicios se direcciona
al consumidor especifico, en el momento preciso
y con los productos que llenan sus expectativas a
diferencia de la publicidad tradicional en medios
masivos (Trimmino, 2008).

En ese orden de ideas, el comercio electrénico
en Colombia y en cualquier parte del mundo
se constituye en una de las herramientas mas
importantes de ventas para cualquier empresa,
es el canal de mayor crecimiento y con mas
potencial para desarrollar cualquier estrategia de
crecimiento en ventas (Safi, 2011). En el 2009, segun
un informe de Everis, la distribucién del comercio
electrénico al por menor estd encabezada por
la Unidn Europea (34,3%), seguida por Estados
Unidos (26,9%), mientras que América Latina se
encuentra solamente con un 1,2% de participacion,
mostrando la gran cantidad de terreno que falta
por recorrer en esta materia (Safi, 2011).

El Grupo Exito, como lider del comercio al detal
en Colombia, ha estado en la busqueda constante
de propuestas innovadoras con el objetivo de
ofrecer a sus clientes experiencias diferenciadoras
de compra por medio de la utilizaciéon de
mdultiples canales que permitan su facil y rapido
acceso a los productos o servicios que requieran,




convirtiéndose en uno de los ejemplos mas
importantes en Colombia para analizar desde el
punto de vista digital.

En este caso, se mostrard un andlisis de los
canales digitales y fisicos que componen la
estrategia omnicanal del Grupo Exito, ilustrando su
complementariedad y ejemplificando de manera
clara los avances que ha tenido el comercio
electrénico en Colombia y las oportunidades que
pueden ser aprovechadas en este aspecto a futuro.

2. Contexto general del e-commerce

Con la llegada constante de nuevas tecnologias
que han roto esquemas en aspectos
comunicativos y de consumo, se ha evidenciado
la transformacién en el uso de la Web, pasando
de la Web 1.0 a la conocida Web 2.0, en donde el
usuario no solo puede acceder a informacién sino
también crearla, opinar al respecto e interactuar
con otros usuarios. De hecho, la detecciéon y uso
del buen contenido generado por el usuario (User
Generated Content) se ha convertido en uno de
los aspectos que las compafiias gestionan dentro
de sus estrategias de mercadeo digital, ya que ha
alterado la forma como las audiencias interacttan
en internet, en 2006 el UGC atrajo 69 millones de
usuarios en Estados Unidos y en 2007 generé US$
1 billones en ingresos de publicidad (Interactive
Advertising Bureau, 2008).

El comercio electrénico en Colombia ha venido
teniendo un alto crecimiento. En el 2005 se
tuvieron ventas de USD $150 millones, ya para el
2013 representé cerca de USD $3.000 millones en
transacciones, lo que significa un crecimiento del
40% frente al 2012 en donde se tuvieron ventas de

USD $1.245 millones. Segun el primer estudio de
comercio electréonico en Colombia realizado por
la PriceWaterhouseCoopers (2013), el comercio
electrénico representé el 2,19% del PIB que para el
afno 2013 fue de US $378,351 millones de délares.

Dando una mirada a mediano y largo plazo,
nos podemos encontrar con la Web 3.0', la
cual es un proyecto a futuro que traerd nuevas
oportunidades y retos para las empresas, ya que
las tendencias de conectividad se centraran en
mobile. Segln un reciente estudio de Forrester
(2014) para el 2018 las ventas derivadas del
Mcommerce alcanzarén los 293.000 millones
de dolares y representaran el 54% de todas las
ventas online, los habitos de consumo seguiran
cambiando, ya que la informacién que posea el
consumidor llegard por cualquier canal, cualquier
dispositivo y en cualquier lugar, y siempre tendra
la Ultima palabra en aspectos de consumo y en la
forma de obtener sus productos.

Desde esta perspectiva, la nueva realidad no
solo del retail sino del e-commerce en general
es el omnicanal, que es definido por la CCCE
(2014) como: "Empresas que tienen presencia
en multiples canales (multicanal), pero todos son
coordinados para ofrecer una experiencia Unica y
uniforme a los usuarios”.

' Web 3.0: Nomenclatura teérica que se refiere a un cambio en el
disefio de los portales web. Usualmente se habla de tecnologias
que entienden nuestro texto y semantica. Algunos autores afirman
que la humanidad estad a algunos afios de esta tendencia, otros
aseguran que ya llegd. Ver: Glosario - Camara Colombiana de
Comercio Electrénico (2014).




Esta nueva realidad se debe a que ahora la
atencion se centra en el cliente y los retailers
trabajan con una estrategia coordinada desde
todos los canales para llegar a ese cliente, esto
debido a que en la actualidad los consumidores
compran por diversos canales y cada vez buscan
maés conveniencia, comodidad y ahorro en tiempo
y dinero.

Desde de punto de vista del retail, segin un
informe de ComScore Media Metrix (2014), de la
audiencia total en sitios de comercio electrénico
que fue de 13.12 millones de visitantes Unicos,
7.01 millones fueron de esta categoria (53,5%)
y dentro de los retailers mas importantes
figuraron: MercadolLibre con el 19,2 % del total
de la audiencia, Amazon.com con el 7.4%, Ebay
ocupo el tercer puesto con el 5.5%, mientras que
Exito.com ocupé el séptimo puesto con 474 mil
visitantes Unicos y un 3.6% de la audiencia total.
Ademas, otros sitios reconocidos como Linio (4to
lugar), Dafiti (6to lugar), Falabella.com.co (9no
lugar), QueBuenaCompra.com (producto de El
Tiempo Casa Editorial) (14vo lugar), y Alkosto.com
(19no lugar), estuvieron dentro de este ranking de
los 20 retailers mas importantes de Colombia en

términos de visitantes.
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3. Grupo Exito

El Grupo Exito es una entidad lider en el comercio
al detal que inici6 sus actividades comerciales
con la creacién de Almacenes Exito por parte de
Gustavo Toro Quintero, al cual se le denomina
como el lider visionario mas importante del
comercio al detal en el pais. En su juventud se
empled en la distribucion de imperfectas en una
gran fébrica de telas. Al poco tiempo, empieza el
negocio de confeccién evitando concentrarse solo
en el dmbito de cortes y telas. En 1949, Gustavo
Toro monta su propio almacén al cual bautiza
Exito, la sociedad comienza con seis de sus diez
hermanosy al poco tiempo se convierte en pionero
en el negocio de autoservicio. En 1972, los Toro
Quintero venden el 14% de la compaiiia con el fin
de proyectarla y evitar conflictos familiares por el
crecimiento constante de la compafia®.

El Grupo Exito se destaca por el desarrollo
de estrategias multimarca (varias marcas bajo
cobertura de una misma empresa), multiformato
(varios formatos de una misma marca que se
acoplen al perfil del cliente), multiindustria (varias
industrias) y multinegocio (Combinaciéon de
produccién, comercializacion y diversificacion en
diferentes industrias) lo cual ha permitido emplear
a 41.000 personas a través de las marcas Exito,
Carulla, Surtimax y Super Inter, y de los diferentes
negocios e industrias que manejan (Grupo Exito).

2 Tomado de “100 empresarios 100 historias”, disponible en
Youtube.




Dentro de la oferta del grupo Exito también
se encuentran servicios y lineas de negocio
diferentes al retail, tales como el crédito de
consumo (Tarjeta Exito), Viajes Exito, Seguros
Exito, Industrias textil y de alimentos, Inmobiliaria
Exito, distribucién de combustible (Estaciones de
servicio) e E-commerce.

En los ultimos 17 afos han ocurrido hitos que
siempre estuvieron fundamentados en la idea
de convertir la empresa en la lider del retail en
Colombia, no solo con tiendas fisicas sino también
teniendo en cuenta la gran revolucién digital del
siglo XXI, es decir, en la lider del omnicanal:

* En 1998 comienza a operar la tienda virtual
www.exito.com.

En 1999, el Grupo Casino (Francia), adquiere
el 25% de las acciones de Exito.

En 2001 se fusionan Almacenes Exito y
Cadenalco (Duefio del Ley, Pomona, entre
otras marcas).

En 2005 nace tarjeta éxito y comienza el
negocio inmobiliario.

En 2007, Casino adquiere la mayoria de
acciones, se emiten acciones a través de GDS
(Acciones de depositario global) y nace viajes
Exito.

En 2008 se inicia Seguros Exito, nace el formato
‘Bodega Surtimax’ y se inicia la operacion
directa de las estaciones de servicio.

En 2009 se firma la alianza entre Exito y Cafam.

En 2010, se fusiona con Carulla vivero y nace
el formato ‘Exito Express’.

e En 2011, Exito realiza la adquisicién del 100%
delasacciones de Spice Investments Mercosur,
compafiia propietaria de las cadenas Disco
y Devoto, lideres en Uruguay y se inicia el
formato ‘Exito tecno'.

En 2012 culmina el proceso de unificacién de
los almacenes Cafam, Pomona y Ley, a las tres
marcas Exito, Carulla y Surtimax.

En 2014 entran en operacién 46 almacenes

Super Inter, la cuarta marca de del Grupo

Exito.
De acuerdo con Carlos Mario Quintero (2014), el
35% de las utilidades de la compafiia para el 2014
provinieron de actividades diferentes al retail, las
cuales para el afio 2011 representaban el 20%.
La mayor parte de estas ganancias provienen del
negocio inmobiliario, viajes Exito, seguros Exito,
transacciones financieras y crédito.

3.1 Estrategia omnicanal del Grupo Exito

La estrategia omnicanal del Grupo Exito se
fundamenta en la mayor cantidad de canales

que pueda utilizar enfocados a diferentes
segmentos de mercado con el fin de ofrecer al
cliente lo que necesita, en el momento que lo
necesite y en el lugar que lo necesite. Por esto,
aunque las tiendas fisicas de cualquiera de las
marcas del grupo son sélo uno de los canales
utilizados, gran parte de la atencién es dedicada
también a los canales virtuales, los cuales
cuentan con diferentes plataformas, aplicaciones
y modalidades que buscan brindar facilidad al
cliente a la hora de comprar. Segun Carlos Mario
Giraldo, presidente del grupo, en la pagina Web
de la compafiia: “Grupo Exito es una organizacién




moderna y vanguardista que se mueve y adapta
a los requerimientos del mundo actual. El cliente
es nuestro centro y razén de ser, y por lo tanto
estamos donde ellos estén, con los productos y
servicios que requieran”.

Tabla 1. Posicién competitiva 2014.

Porcién en el Ranking

retail
7.1%
45.2%
22.7%
69.7%

Canal

Retailing

Hipermercados

Supermercados

Minoristas de descuento
(discounters)

74.6%
5.5%
0.4%

Tiendas de conveniencia

Retail en internet

Especialistas al
detal: electrénicos y
dispositivos

Fuente. Euromonitor International.

3.1.1 Canales off-line

El Grupo Exito centra su operacién en Colombia,
donde cuenta actualmente con 537 puntos de
venta, adicionalmente, cuenta con presencia en
Uruguay, donde posee la mayoria accionaria de
Disco, Devoto y Géant con 54 tiendas en total.
Por otro lado, en agosto del presente afo, el
Grupo Exito realizé una transaccién por US$1.826
millones al Adquirir el Grupo Pao de Azucar de
Brasil y la cadena Libertad de Argentina. Estos
dos nuevos mercados le significan ventas que
superan al afio los US$ 33.000 millones con 2.243
puntos de venta de Brasil y 27 mas de Argentina.

Los puntos de venta estdn distribuidos de la
siguiente manera:

e 248 Puntos de venta Exito
e 90 Carulla
e 153 Surtimax
46 Super Inter
21 Estaciones de servicio
269 Aliados Surtimax
28 Disco (Uruguay)
e 24 Devoto (Uruguay)
e 2 Géant (Uruguay)

En el afio 2014, el Grupo Exito obtuvo ingresos
operacionales consolidados por COP$ 11,4 billo-
nes de los cuales COP$ 200.000 millones fueron
a través de los canales de comercio directo (éxito.
com, Carulla.com, cdiscount.com.co, domicilios y
catalogos digitales), representando el 2% de los
ingresos totales de la compaifiia y un crecimiento
del 30% frente al 2013. La utilidad operacional
del grupo fue de COP$ 574.042 millones con un
aumento del 5,4% frente al afo 2013. De otro
lado, la integraciéon de las tiendas Super Inter
aportd un 3% adicional en participaciéon de mer-
cado con ventas cercanas a los COP$ 800.000
millones anuales.




Tabla 2. Porciéon de ventas generadas por Retail en internet.

2012

2013 2014

Ventas Netas: Retail

COP$ 9,751.0 Billones

COP$ 10,199.1 billones | COP$ 11,098.2 billones

Ventas Netas: Retail en internet COP$ 45.6 billones

COP$ 10,199.1 billones COP$ 104.1 billones

% de ventas de internet / Ventas

[¢)
totales de la compaiiia 0.47%

0.65% 0.94%

Fuente. Euromonitor International.

3.1.2 Plataformas E-commerce del Grupo Exito

El Grupo Exito cuenta con tres plataformas
de e-commerce las cuales van dirigidas a
segmentos diferentes del mercado, debido a
que los productos y servicios que ofrecen no son
los mismos y buscan ofrecer al cliente diversas
plataformas que se ajusten a cada una de sus
necesidades.

En general, las plataformas e-commerce del Grupo
Exito, dependiendo del segmento de mercado
al que atienden, usan diversas modalidades y
formatos que las identifican y buscan generar
facilidades de compra a sus segmentos de clientes.
A continuacion se describiran las modalidades y
formatos:

e Marketplace. Segun John Sviokla, asesor
de la PwC US en estrategia e innovacion,
Marketplace se define como: “El lugar en la red
donde se producen intercambios comerciales
entre diferentes empresas. Nacido por la
asociacién online de varias grandes empresas,
que pueden llegar a competir offline, por eso
es tan importante que desde los inicios del
proyecto, todos los socios estén de acuerdo

sobre sus objetivos”. Actualmente, en un
contexto global, son muchas las empresas
que han implementado el Marketplace como
un canal complementario en sus promociones
de mercadeo a nivel digital, empresas
como las mencionadas Linio®, Groupon®,
QuéBuenaCompra.com®> y Cdiscount.com®
del Grupo Casino que es la lider del comercio
electréonico en Francia, con un volumen
de negocios de 1.600 millones de euros
(incluyendo Marketplace) en el 2013.

® Linio: Empresa pionera en el comercio electrénico de
Latinoamérica, con presenciaen México, Colombia, Pery, Venezuela,
Chile, Argentina, Panama y Ecuador. Fuente: Linio Internacional,
disponible en: http://www.linio.com/home.php?lang=es

4 Groupon: Es un lider global de comercio local que permite
comprar casi cualquier cosa, en cualquier momento y cualquier
lugar, ofreciendo a los consumidores un vasto mercado de oferta
inmejorables en todo el mundo. Fuente: Groupon web-site,
disponible en: https://www.groupon.com/press/about-groupon

> QuéBuenaCompra.com: Producto de Casa Editorial El Tiempo.
Plataforma de descuentos. Fuente: QueBuenaCompra.com,
disponible en: http://www.quebuenacompra.com/

¢ Cdiscount.com: Es la plataforma lider de e-commerce en Francia.
Filial del Grupo Casino. Fuente: Cdiscount.com, disponible en:
http://www.cdiscount.com/




Pick-up. Recogida de los productos adquiridos
en linea en los almacenes fisicos del Grupo
Exito. Esta opcién le permite al cliente comprar
sus productos en linea desde cualquier lugar
y tener la posibilidad de recogerlos cuando
desee, obteniendo seguridad de su compra al
momento de recibir el producto, ya que puede
revisarlo y detallarlo al momento de la entrega
y reclamar las garantias correspondientes en
caso de que el producto esté en mal estado.

En Colombia actualmente ain se observa la
existencia de varios temores a realizar compras
online con entregas a domicilio. Segldn un
estudio de la CCCE y la empresa consultora
en investigacién de mercados The Cocktail
Analysis, en Colombia a diciembre de 2013,
el 48% de la poblacion internauta no habia
realizado ninguna compra online en los ultimos
12mesesysolo el 20% de la poblacién realizaria
una compra durante los tres meses siguientes.
Estas cifras pueden complementarse con los
motivos por los cuales la poblaciéon no compra
online: inicialmente, el 56% de la poblacion
prefiere ver los productos antes de comprarlos
(confianza), como segundo aspecto, al 44% no
le convencen las formas de pago (seguridad) y
finalmente, un 31% prefiere la asesoria de las
tiendas a la hora de comprar.

Pago contra entrega. Esta modalidad le
permite al cliente tener seguridad de que su
dinero no se perderd por estafas o fraudes,
ademas, seguin la CCCE, en 2013 el pago contra
entrega fue el tercer aspecto mas valorado de
pago a la hora de comprar por internet (38%),
ya que el cliente pagara el producto solo al
momento de tenerlo en sus manos, los dos

primeros aspectos fueron la aceptacién de
distintos medios de pago como PayPal, tarjetas,
etc (48%) y que el sitio web cuente con sellos de
pago seguro (42%). En este mismo afio, la forma
de pago habitual fueron las tarjetas de crédito
y débito con un 41%, el pago contra entrega
fue del 22%, representando la segunda forma
de pago mas utilizada y ratificando que aunque
no es muy alta, es ain requerida por el cliente
que prefiere la seguridad de que su dinero no
se perdera.

3.1.2.1 Exito.com

El sitio exito.com partié en el afio 1998 con un
surtido muy basico de alimentos y no alimentos,
y atendia solo a tres ciudades en Colombia
(Pizarro, 2013). En el ano 2010, se relanzd el sitio
con una inversién de 3.000 millones de pesos y
20.000 referencias disponibles para comprar,
ampliando tanto la propuesta de productos
como el nimero de ciudades a las que llegaban.
Actualmente, con un portafolio de mas de 45.000
productos, un crecimiento en ventas del 560%
desde el 2010, 166.000 pedidos realizados por los
clientes y ganador dos veces del reconocimiento
e-commerce AWARD Colombia como el mejor
sitio retail online del pais, exito.com se consolida
como lider del comercio electrénico (Grupo Exito).
Las cifras lo confirman (Tabla 3).




Tabla 3. Crecimiento de Exito.com entre 2010 y 2013.

Porcentaje de

2010 P
crecimiento

2013

Nimero de 744%
visitas

4,5 millones | 38 millones

Nuamero de

pedides 25.000

142.000 468%

Fuente. Grupo Exito.
3.1.2.2 Carulla.com

Carulla es uno de los primeros e-commerce
activados en Colombia. Luego de que el Grupo
Exito adquiriera a Carulla en 2007, y de un trabajo
de investigacion y de adaptaciéon fuerte en sus
canales digitales se redisefid Carulla.com. Uno
de los primeros impactos positivos fue que la
tasa de conversién mejoré en un 100 % a la 3ra
semana de estar el nuevo sitio al aire. Actualmente
cuenta con un surtido diferencial y gourmet que
cuenta con mas de 15.000 referencias. De enero
a octubre del 2014, Carulla.com acumulo 17.800
pedidos con $1.780 millones en ventas llegando
finalmente a 22.000 pedidos a término del afio
(Ardila, 2014).

3.1.2.3 Cdiscount.com.co

En enero de 2014, el Grupo Exito junto con

Casino Enterprise realizdé la celebraciéon de
un Joint Venture con el cual se anuncié el
lanzamiento de la plataforma en linea Cdiscount.
com.co, con la cual continda desarrollando su
estrategia omnicanal y busca ampliar la oferta
en el segmento del e-commerce, utilizando la
estrategia de Marketplace para complementar las
ofertas de éxito.com y carulla.com.

Este sitio Web llega a Colombia gracias a que
Cdiscount es una empresa que se ha destacado
por su liderazgo en e-commerce en Francia bajo
la cobertura del Grupo Casino y al afnadirle el
liderazgo y conocimiento del mercado colombiano
por parte del Grupo Exito, busca romperesquemas
y generar nuevasy mejores oportunidades para los
consumidores contando con una infraestructura
independiente que le permite garantizar la mejor
calidad en su operacién online y basadndose en
la implementacién de varios formatos dentro de
una misma plataforma, como lo son: Marketplace,
Pick-ups y pago contra entrega. Actualmente
cuenta con 250 puntos de entrega a través de
los almacenes del Grupo Exito y en los primeros
10 meses de funcionamiento Cdiscount.com.co
llegd a los 41.065 pedidos, con un promedio de 2
unidades por compra (Dataifx).

El Marketplace de Cdiscount Colombia presenta
a distintos proveedores la posibilidad de ofrecer
directamente a los clientes finales sus productos.
Este formato es llamado Csuma, el cual permite
que diferentes vendedores autorizados mediante
un formulario de registro y una documentacion,
puedan vender sus productos nuevos o usados
online con la posibilidad de hacer ofertas y
descuentos de manera repentina, generando
enlaces entre vendedores y clientes diferentes a los
habituales de Grupo Exito y promoviendo negocios
con productos de marcas diferentes, nacionales
e importados o conocidos y desconocidos,
estableciendo una opcién de compra mas facil y
mas variada para los clientes con productos de
calidad y precios bajos (Cdiscount).




A continuacién se muestran las tres plataformas del Grupo Exito (Tabla 4) y los aspectos mas
importantes de su funcionamiento que permitan tener un mayor entendimiento de cada unay de sus
objetivos.

Tabla 4. Plataformas E-commerce del Grupo Exito.

Exito.com

Carulla.com

Cdiscount.com.co

Nuimero de
referencias

Mas de 45.000 productos

Mas de 15.000 referencias

Mas de 50.000 referencias

Productos que
ofrece

Mercado, tecnologia, hogar,
decoracién, muebles,
electrodomésticos, mundo del
bebé, ropa, accesorios, aseo,
salud, belleza, deportes y
entretenimiento.

Despensa, carnicos, vinos,
licores, panaderia, reposteria,
frutas y verduras, delicatessen,
salud, belleza, hogar,
tecnologia y deportes.

Tecnologia, hogar, decoracion,
ferreteria, accesorios vehiculos,
entretenimiento, deportes,
camping, ropa, jugueteria,
salud, belleza, mascotas, viajes,
servicios y vinos.

Mercado al que
va dirigido

Necesidades domésticas,
productos alimentos y no alimentos

Alimentos especiales y
gourmet, productos no
alimentos.(electrénicos)

Productos no alimentos,
descuentos y promociones.

Ciudades que
atiende

Medellin, Bogota, Cali,
Barranquilla, Cartagena y
Manizales.

Marketplace

No

No

Si

Pick-up

Si

No

Si

Pago contra
entrega

Si

Si

Si

Aplicaciones
moviles

Si

No

Si

Medios de

pago que
acepta

Efectivo, tarjeta de crédito,

débito.
Pago con consignacion.

Tarjeta presente (Para
empleados)

Efectivo, tarjeta de
crédito, débito.

Pago con consignacion.

Tarjeta presente (Para
empleados)

Tarjeta de crédito.
Tarjeta débito.

Pago con consignacion.

Seguridad
en las
transacciones

Norton Secured.
PCI.
Trustwave.

-  McAfee Secure.

Norton Secured.
PCI.
Trustwave.

McAfee Secure.

Norton Secured.

PCI.

Fuente. Elaboracién propia del autor.




3.1.3 Aplicaciones moviles

Las aplicaciones para teléfonos méviles y tablets
aplican para Exito.com en los dispositivos Iphone
y Android y cuentan con un portafolio de méas de
45.000 productos y todos los medios de pago.
Estas le permiten al cliente realizar sus compras
desde cualquier lugar y en cualquier momento
por medio de su dispositivo mévil. Actualmente,
mas del 40% de las visitas a los canales Web se
realizan desde teléfonos o tabletas y mas del
22% de las ventas virtuales del Grupo Exito las
hacen los clientes a través de dispositivos moviles.
Teniendo en cuenta que a diciembre de 2013
solo el 41% de la poblacién tenia Smartphone y
solo el 26% contaba con Tablets, el Grupo Exito
aun tiene mucho terreno por recorrer en esta
tendencia mobile.

3.1.4 Géndolas virtuales

Estas gondolas tienen por objetivo la venta
de productos a través de cédigos QR (Quick
response code), permiten al cliente escanear con
su dispositivo movil el cédigo del producto que
desea comprary el pedido se entrega a domicilio
sin ningln costo. Se encuentran en lugares de
alto tréfico como el Transmilenio en Bogota y
en el Metro de Medellin, ademéas en revistas y
publicaciones Exito. Actualmente opera en las
cinco principales ciudades de Colombia: Bogota,
Medellin, Barranquilla, Cali y Bucaramanga.

3.1.5 Catélogos digitales

Este canal de venta permite acceder a mas de
23.000 referencias que pueden ser adquiridas
por los clientes aun, sin que estén exhibidas

fisicamente en el almacén. Los catalogos digitales
estdn disponibles en 55 municipios del pais
en 86 almacenes de las marcas Exito, Carulla
y Surtimax y solamente aplica para productos
de no alimentos. Su lanzamiento fue el 3 enero
de 2014. Cada catdlogo digital dispone de un
asesor-vendedor que orienta al cliente a localizar
el producto que busca. El proceso de operacion
es muy sencillo. Para adquirir un producto, se
selecciona el articulo en la pantalla tactil del
catélogo y se ingresan tres datos basicos: nombre,
cédula y celular. A través de un mensaje de texto
se confirma el pedido mediante un cédigo, el cual
deberd ser entregado en la caja registradora para
hacer efectiva la compra. El pago puede hacerse
en efectivo, débito, crédito o con tarjeta Exito.

3.1.6 Domicilios venta telefénica

Los domicilios por venta telefénica es un servicio
con mas de 15 afos de experiencia en el cual
los clientes realizan los pedidos de mercado
telefébnicamente y los productos son entregados
en la puerta de su casa o lugar de elecciéon. En
el afio 2013 se recibieron 720.000 llamadas y
580.000 pedidos y actualmente aplica para 59
almacenes de las marcas Carulla y Exito en 18
ciudades del pais.




4. Conclusiones

El Grupo Exito, es en la actualidad una de las
empresas mas importantes de comercio al
detal en Colombia que al interior del pais,
ha demostrado por medio de diferentes
estrategias y alianzas, cémo el comercio
electrénico y el omnicanal se estan tomando
la forma de hacer negocios alrededor del
mundo y cémo se puede lograr un empalme
bien ejecutado entre los mundos offline
y online brindando al cliente experiencias
diferenciadoras que satisfagan susnecesidades
referentes a la conveniencia, comodidad y
ahorro a la hora de comprar productos basicos
e incluso servicios adicionales, colocandolo
como el centro y razén de la empresa a pesar
de las falencias que se pueden presentar
en la logistica y cumplimiento y la falta de
desarrollo en materia digital que se presenta
en Colombia frente a paises como Estados
Unidos o el Reino Unido.

Desde el punto de vista internacional, el Grupo
Exito también es ejemplo de fortalecimiento y
capacidad de expansion, esto se ve demostrado en
su constante busqueda de nuevas oportunidades
fuera de Colombia y ratificado en su reciente
comienzo de operaciones en Uruguay, Argentina
y Brasil, en donde busca posicionarse como
lider latinoamericano del retail, manteniéndose
a la vanguardia en las tendencias de comercio
electronico.
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