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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo analizar el efecto que han generado los
almacenes de cadena externos (Oxxo, Ara y Tiendas D1) en la rentabilidad de los almacenes
locales de Tunja. Para ello, se empled un enfoque de tipo descriptivo. Se aplicaron 305
entrevistas semiestructuradas a consumidores y 15 a trabajadores de tiendas de cadena y
almacenes locales, con el fin de explorar percepciones, comportamientos de compra, cambios
en la clientela e ingresos, y estrategias de adaptacion. Los hallazgos muestran que las cadenas
han consolidado un modelo de negocio competitivo basado en precios bajos, conveniencia y
eficiencia operativa, factores que han transformado los habitos de consumo en la ciudad. Sin
embargo, el comercio local mantiene ventajas en atencidn personalizada y cercania con el
cliente. Aunque tres de los cuatro almacenes tradicionales reportaron una disminucién de
clientela, la mayoria logré sostener sus ingresos mediante promociones, alianzas y mejoras en
el servicio. Se concluye que el impacto de las cadenas sobre la rentabilidad de los locales es
significativo, pero no uniforme ni devastador. Existen oportunidades estratégicas que los
comercios locales pueden aprovechar si consolidan una propuesta diferenciada centrada en la

relacion con el cliente y la flexibilidad operativa.

Palabras clave: tiendas de cadena, almacenes locales, rentabilidad, competencia comercial



Abstract
The objective of this research was to analyze the effect of external chain stores (Oxxo, Ara
and Tiendas D1) on the profitability of local stores in Tunja. For this purpose, a mixed
approach (quantitative and qualitative) of descriptive type was used. A total of 305 consumer
surveys and 15 semi-structured interviews were applied to chain store and local store workers,
in order to explore perceptions, purchasing behavior, changes in clientele and income, and
adaptation strategies. The findings show that chains have consolidated a competitive business
model based on low prices, convenience and operational efficiency, factors that have
transformed consumption habits in the city. However, local commerce maintains advantages
in personalized attention and proximity to the customer. Although three of the four traditional
stores reported a decrease in clientele, most managed to sustain their revenues through
promotions, alliances and service improvements. We conclude that the impact of the chains
on the profitability of the stores is significant, but not uniform or devastating. There are
strategic opportunities that local stores can take advantage of if they consolidate a

differentiated proposal focused on customer relations and operational flexibility.

Key Words: chain stores, local stores, profitability, trade competition



1. Introduccion

En la Gltima década, el sector retail en Colombia ha experimentado una
transformacion significativa con la expansion acelerada de cadenas de descuento duro como
Tiendas D1, Ara y Oxxo. Estos formatos, caracterizados por su politica de precios bajos,
operaciones eficientes y ubicacion estratégica, han redefinido las dinamicas de consumo en
las ciudades intermedias del pais. Segin Carmona (2024), un estudio de NielsenlQ sobre los
habitos de compra del consumidor revela que el consumo masivo ha presentado
transformaciones notables, siendo el canal de hard discount el mas destacado, al registrar un
crecimiento del 12,1 % en volumen comparado con el afio 2022, mientras que otros canales
mostraron retrocesos.

La ciudad de Tunja, capital del departamento de Boyaca, presenta un ecosistema
comercial compuesto histéricamente por tiendas de barrio, minimercados familiares y
pequefios almacenes de abasto que han operado como nodos fundamentales en el
abastecimiento cotidiano de los hogares. Sin embargo, con la consolidacion territorial de
cadenas como D1, Ara y Oxxo, estos establecimientos enfrentan un entorno competitivo cada
vez mas exigente. Las decisiones de compra de los consumidores se reconfiguran a favor de
formatos mas eficientes en precio y conveniencia, mientras que los pequefios comerciantes
locales deben buscar formas de adaptarse para sostener su rentabilidad y relevancia en el
mercado. Este proceso plantea interrogantes fundamentales sobre la sostenibilidad de los
modelos tradicionales en el nuevo paisaje comercial.

La presente investigacion tiene como objetivo general analizar el efecto que han
generado los almacenes de cadena externos (Oxxo, Ara 'y Tiendas D1) en la rentabilidad de
los almacenes locales de Tunja. Para ello, se establecieron tres objetivos especificos:
identificar las caracteristicas del modelo de negocio de las cadenas, determinar el nivel de
percepcion de los consumidores locales frente a estas y los negocios tradicionales, y evaluar
el desempefio comercial reciente de los almacenes locales y su nivel de posicionamiento
competitivo. La metodologia incluyd entrevistas semiestructuradas a trabajadores de las
tiendas de cadena y locales, encuestas aplicadas a consumidores y analisis comparativo de

estrategias comerciales.



2. Planteamiento del problema

En 2024, la inversion extranjera directa (IED) en Colombia experiment6 una
disminucién del 17,6%, totalizando 10.808 millones de délares, pero el sector retail se
mantuvo atractivo para los inversores extranjeros en el primer semestre de 2024, se
registraron 100 proyectos de inversion nueva y de expansion en Colombia, lo que representd
un aumento del 44,9% en comparacion con el mismo periodo del afio anterior (EI colombiano,
2024).

Ciudades como Bogotéa destacaron al posicionarse como la tercera en América Latina
y el Caribe en recibir proyectos de IED nueva y de expansion durante este periodo, estas
inversiones en el sector retail contribuyeron al crecimiento economico del pais, generando

empleos y mejorando la oferta de productos y servicios para los consumidores colombianos.

Pero también se produjo cambios drasticos en este sector como lo es el cierre de los
supermercados Colsubsidio, en un informe detallado que publico la empresa nos informa que
el mercado del retail en Colombia, cuenta con suficientes jugadores de gran tamafio y
capacidad de inversion, lo cual debilita a las empresas nacionales con menor presupuesto e
infraestructura (BluRadio, 2024).

3. Pregunta de investigacion

¢Cudl es el efecto que han generado los almacenes de cadena externos: Oxo, Aray

Tiendas D1, en la rentabilidad de los almacenes locales de Tunja?



4. Estado del arte

A continuacion, se mostrardn algunos hallazgos (Investigaciones, estudios,
conclusiones, etc.) de la investigacion impacto de los almacenes de cadena en la industria local

y factores que influyen en el mercado de ventas al retail.

Primeramente, se analiza el libro de Martinez y Maza (2020), titulado Tiendas Hard
Discount y sus efectos en las tiendas de barrio de Cartagena de Indias (Colombia). El
documento analiza el impacto de las tiendas de descuento duro (hard discount), como Tiendas
Ara y D1, en las tiendas de barrio de Cartagena de Indias, evaluando las implicaciones
econdmicas, sociales y culturales de su entrada al mercado minorista tradicional. La
investigacion, de enfoque mixto y alcance explicativo-propositivo, utilizd cuestionarios y
entrevistas para recoger datos en el area de influencia de estas tiendas, identificando estrategias

implementadas por los tenderos para competir y diagnosticar la situacion del sector.

Entre los resultados, se resalta que, aunque las tiendas de barrio enfrentan desafios como
la falta de preparacion empresarial y recursos limitados, mantienen ventajas competitivas
basadas en su cercania, atencion personalizada, flexibilidad de pagos y conexion comunitaria.
También se identificaron oportunidades de mejora en el disefio de sus locales, uso de tecnologia
y promocién de productos. El estudio propone estrategias basadas en modelos tedricos para
aumentar la competitividad de las tiendas de barrio y recomienda la creacién de nodos gremiales

y programas de formacidn para fortalecer al sector (Martinez y Maza, 2020).

Este trabajo es atil porque proporciona un analisis practico de como las tiendas de
descuento duro impactan la rentabilidad y sostenibilidad de los comercios locales. Aunque
enfocado en Cartagena, sus resultados y metodologia ofrecen una base sélida para entender la
dinamica competitiva en Tunja, ya que ambos contextos enfrentan retos similares ante la
entrada de cadenas como Oxxo, Ara y Tiendas D1. Los hallazgos sobre estrategias de
adaptacion, fortalezas tradicionales de las tiendas locales (como cercania y atencidn
personalizada) y los desafios para competir con precios bajos son directamente aplicables para

evaluar y disefiar acciones que fortalezcan la rentabilidad de los almacenes locales en Tunja.

Segun la investigacién de Gonzalez (2020) en su proyecto Percepciones de los
consumidores de Pereira sobre la oferta de productos en los supermercados de bajo costo
“Hard Discount” donde se hace una observacion detallada del valor percibido de los

consumidores de la ciudad de Pereira, mas especificamente en la comuna Universidad de la



ciudad, dado que aqui se encuentra una mezcla idonea de los niveles socioecondmicos (NSE)
2 al 5, sobre la oferta que encuentran en el formato de bajo costo de la industria de los
supermercados. Esta investigacion se realiza por medio de encuestas y entrevistas a
profundidad, que permiten observar al consumidor en sus percepciones y juicios sobre el
formato de bajo costo, pero, sobre todo, indagar sobre la relevancia que tienen variables como
la marca, el precio o el empaque del producto, a la hora de tomar sus decisiones de compra y el
valor que le atribuyen a estas variables, en las que uno de los hallazgos més relevantes es que
se percibe el ahorro no solo como un menor desembolso de dinero, sino como un todo, que
incluye el ahorro de tiempo, los recorridos mas cortos y, principalmente, no tener que tomar

tantas decisiones.

El estudio de Alvarez et al., (2023), titulado “El impacto del marketing en las tiendas
de bajo costo y su crecimiento”, tuvo como propésito analizar la importancia del
fortalecimiento econdmico de las familias a través del acceso a productos de la canasta basica,
fomentando una sana competencia entre tiendas de marca y establecimientos populares. La
investigacion partié de una inquietud central: ;por qué la mayoria de las pymes en Colombia
no progresan, y el crecimiento de las tiendas de bajo costo podria convertirse en una burbuja de
mercado en el futuro? Para dar respuesta, se aplicaron encuestas y entrevistas, lo que permitié
identificar las estrategias exitosas implementadas por estas cadenas. Entre los hallazgos mas
relevantes se destaca el uso de marketing creativo y efectivo, particularmente a traves de
campafas publicitarias ingeniosas y llamativas, que han sido clave para captar la atencion de

un publico amplio y diverso, consolidando asi su posicionamiento en el mercado.

En la investigacion realizada por Salazar Contreras (2023), titulada “Impacto de la

2

economia local de almacenes Exito”, se analiz el impacto socioeconémico que generan los
colaboradores de la empresa Almacenes Exito y como estos contribuyen a la economia local,
asi como su rentabilidad economica medida a través de indicadores relevantes. El estudio se
caracterizo por ser de tipo descriptivo y por adoptar un enfoque mixto, integrando datos
cualitativos y cuantitativos. Como instrumento de recoleccidn de datos se utiliz una entrevista,
mediante la cual se obtuvieron los principales hallazgos. Los resultados mostraron que los
beneficios y aportes a la economia local, a través de sus trabajadores, son significativos para la
sostenibilidad de la empresa. Ademas, se concluye que Almacenes Exito prioriza la inversion
en su talento humano y que su rentabilidad se mantiene elevada, con acciones cotizadas al 100

%, gracias a sus estrategias financieras.



Seguidamente, se encuentra la investigacion de Pefia Alarcon (2024) Influencia del
marketing relacional en la decisién de compra de los clientes en tiendas de descuento en la
ciudad de Tunja, la cual tuvo como objetivo analizar la influencia del Marketing Relacional en
la decision de compra de las clientes en las tiendas de descuento de la Ciudad de Tunja. Se llevé
a cabo un estudio cuantitativo de tipo descriptivo. De la forma de una encuesta con 27 items, lo
cual se concluyd que, en el &mbito del marketing relacional, las tiendas de descuento no ofrecen
una atencion personalizada que individualice la relacién con el cliente, a pesar de que las
promociones son facilmente visibles en el punto de venta. Se sugiere la creacién de oportunidad
de formacidn para los empleados, enfocandose en habilidades técnicas y blandas que permitan

conocer mejor a sus clientes y establecer una comunicacién efectiva.

En el estudio realizado por Duran y Espinel (2021) sobre Estrategias de éxito
implementadas por los supermercados de Ocafia, tuvo finalidad de conocer el mercado actual
de los supermercados en Ocafia, teniendo en cuenta cada uno los factores que han afectado su
desempefio en los ultimos afios, de igual manera la principal razon de la investigacion hace
referencia a la determinacion de estrategias de éxito que utilizan los supermercados de Ocafia
para llevar a cabo un correcto cumplimiento de los objetivos, aplicando para tal finalidad la
encuesta. Las estrategias mas representativas son el buen precio, productos de calidad, buena
atencion al cliente y un ambiente ameno entre los empleados, de esta forma se puede hacer una
correlacién, donde la mayoria de supermercados que pueden cumplir con estas estrategias son
los que cuentan una infraestructura fuerte y un buen presupuesto, sin dejar de ser rentable la

venta de sus productos.

En la investigacion de Sanguino et al., (2024) en su revista Motivaciones Y
Comportamiento Altruista—Egoista Del Consumidor De Mercados Campesinos Del Area
Metropolitana Del Valle De Aburra, Antioquia — Colombia, se da el analisis de los resultados
de entrevistas y observaciones realizadas en ocho mercados campesinos del Area Metropolitana
del Valle de Aburra, con el propdsito de comprender las motivaciones que impulsan al
consumidor a comprar productos en los mercados campesinos; y es que estos lugares ademas
de ser representativos culturalmente han demostrado ser una actividad econdmica en
crecimiento en los Gltimos afios, donde los agricultores se han abierto paso en una categoria
liderada tradicionalmente por grandes supermercados. En Colombia, sin embargo, falta
comprensidn del consumidor mas alla de una descripcion sociodemogréafica que logre develar

los factores determinantes en su compra.



Los resultados sugieren que el consumidor de mercados campesinos adopta cada vez
menos un comportamiento altruista al priorizar en su decisién de compra la frescura de los
productos, el precio, la variedad y origen de los alimentos. Aspectos que se deben considerar
estratégicamente para fortalecer el crecimiento de los mercados campesinos (Sanguineo, 2024).

Segun Jorge Rivera (2022) en su articulo Efectividad y valor econémico agregado del
sector de supermercados colombianos cuyo objetivo es examinar la gestion financiera del
sector supermercados en Colombia entre los afios 2014 y 2020, empleando como metodologia
el analisis estatico y de tendencias de indicadores de origen contable y de gestion de valor que
determinan su crecimiento, efectividad y valor econémico agregado (EVA) y haciendo

comparaciones con sectores afines en el ambito nacional y de economias emergentes.

Se encontro que dicho sector aumenta sus ventas y activos y varia su utilidad neta; logra
rendimientos contables en seis afios influenciados en gran medida por el comportamiento de la
eficacia en el control de erogaciones; sin embargo, no logra crear valor en algun afio debido a
que la rentabilidad promedio del activo neto operacional después de impuestos es inferior al

promedio del costo de capital (Rivera, 2022).

Seguidamente, se tiene el documento de Saavedra y Suérez (2021), titulado Cambios en
el consumo de los hogares, a partir de la llegada de las tiendas de descuento duro como D1y
Ara en los departamentos de Boyaca y Tolima. Este estudio tuvo como objetivo analizar el
impacto de las tiendas de descuento duro (como Ara, D1, entre otros) en los patrones de
consumo de los habitantes de Boyaca y Tolima. A través de una metodologia de analisis
comparativo "antes y después”, se investigo si la llegada de estas cadenas generé cambios en la
canasta de consumo. Los resultados revelaron que los consumidores continuaron adquiriendo
los mismos productos, concluyendo que no hubo una modificacidn significativa en sus habitos
ni una limitacion en el acceso a bienes antes del afio 2009. En Boyacé, los productos mas
demandados fueron de aseo, mientras que en Tolima predominé el consumo de productos de

lujo y aseo.

La principal razén para preferir estas tiendas fue el precio, seguido de factores como
accesibilidad y calidad. También se evidenci6 que las diferencias culturales y gastronémicas de
cada region influyen en los habitos de compra, con Boyaca manteniendo un consumo mas

conservador y Tolima mostrando una mayor variedad. Por ultimo, se destaco que los resultados



podrian estar sesgados hacia personas con acceso a herramientas electrénicas, lo que limita la

representatividad de ciertos grupos socioecondmicos (Saavedra y Suérez, 2021).

Este estudio puede ayudar a entender como los consumidores locales en Tunja
reaccionan ante estas cadenas externas. Los resultados sobre las preferencias de consumo y el
impacto de estos modelos de negocio en las compras, junto con la evaluacion del desempefio
comercial de los almacenes locales, proporcionaran una base para analizar como la competencia

de estas cadenas afecta la rentabilidad de los comercios locales en Tunja.

Otro estudio relevante a considerar es el de Salazar y Garcia (2021), titulado Estudios
Econdmicos y Empresariales, una mirada regional, en el cual se presentan los resultados de
una caracterizacion de tiendas ubicadas en varias comunas de la ciudad de Cali. En este estudio,
se analizaron aspectos como el género de los propietarios, su formacidén académica, quiénes son
los principales encargados de las tiendas, los promedios de venta mensual, los recursos y
métodos administrativos utilizados, asi como la percepcion sobre tiendas como D1, ARA y

Justo y Bueno.

Este trabajo es valioso porque ofrece un andlisis integral que abarca una variedad de
componentes, proporcionando una visidn mas completa sobre el panorama de las tiendas en la
region. A pesar de que el enfoque principal de nuestro estudio es para consumidores, la
caracterizacion realizada a la poblacion de tenderos ofrece una guia Util para estructurar un
estudio similar. Ademas, al ser un estudio realizado en una ciudad grande como Cali y
respaldado por organizaciones confiables como la Universidad Javeriana, Editorial Redipe y el
equipo de Investigacion Educativa y Pedagdgica Iberoamericana, este andlisis proporciona una

metodologia y enfoque claros para abordar, analizar y disefiar investigaciones relacionadas.

5. Objetivos

5.1 Objetivo general

Analizar el efecto que han generado los almacenes de cadena externos: Oxxo, Ara 'y

Tiendas D1, en la rentabilidad de los almacenes locales de Tunja.



5.2 Objetivos especificos

e Identificar las caracteristicas de modelo de negocio de los almacenes de cadena de
Oxxo, Ara y Tiendas D, con el fin de determinar sus ventajas y desventajas en el
mercado local.

e Determinar el nivel de percepcion de los consumidores locales frente a las
preferencias de consumo de estas cadenas de servicio externas y los negocios locales

e Evaluar el desempefio comercial reciente de los almacenes locales y su nivel de
posicionamiento en el mercado frente a los competidores directos (Oxxo, Ara 'y
Tiendas D1).

6. Marco referencial

6.1 Marco tedrico
Definicion del retail y su evolucion

El retail o comercio minorista es un sector economico que engloba todas aquellas
actividades relacionadas con la venta de bienes y servicios directamente a los consumidores
finales (Incentro, 2021). Este sector ha evolucionado con el tiempo, pasando de los pequefios
negocios tradicionales a grandes cadenas de supermercados y tiendas de descuento que han

transformado el panorama comercial en diversas regiones del mundo (Bilbao, 2020).

Después de una pandemia que acelero la digitalizacion del comercio minorista (un
sector que antes de la crisis sanitaria presentaba un notable retraso tecnolégico), las ventas

ahora ocurren de manera simultanea en maltiples canales y espacios (Dorantes, 2023).

En el sector retail, los nuevos comercios tendran un fuerte componente digital,
mientras que los mas consolidados en el &mbito fisico deberan adaptarse a las opciones del
mercado actual. Sin embargo, dado el arraigo de este sector en la interaccion personal y el
servicio tradicional, es poco probable que el modelo clasico desaparezca por completo. De
hecho, combinar lo mejor de ambos enfoques podria convertirse en un factor diferenciador y

una ventaja competitiva (Bilbao, 2020).

La digitalizacion esta creando nuevas formas de interaccion entre consumidores y

minoristas, agilizando los procesos y adaptandolos a las necesidades individuales de cada



cliente. Desde la perspectiva de la oferta, los minoristas ahora pueden integrar canales
digitales en toda su cadena de suministro, abarcando fabricacion, logistica, distribucion y
ventas. Un ejemplo de esto son las plataformas comerciales digitales, que facilitan la
conexion entre empresas y compradores, optimizando la relacién con los proveedores y
asegurando la produccion y entrega de los productos (Organizacion Internacional del Trabajo,
2021).

Estudios de caso, efectos y experiencias comparadas en otros paises

En diversos paises de América Latina y Europa se han realizado estudios sobre el
impacto de las grandes cadenas de retail en el comercio local. Por ejemplo, ALDI impactd
inicialmente en Alemania en los afios 90, consolidandose como una marca iconica y
expandiéndose hasta superar las 13,000 tiendas en el mundo. Su modelo de "hard discount”
inspiré a competidores como LIDL y otros minoristas en Latinoamérica, como BBB en
México, DIA en Brasil, Argentina y Uruguay, Tiendas D1, Ara y Justo&Bueno en Colombia,

y Mass en Per( (Panamerican Business School, 2020).

Este formato se basa en un portafolio reducido (600-1800 productos), alineado con la
paradoja de la eleccion: menos opciones simplifican la compra y generan altos volimenes de
venta, lo que permite ofrecer los precios mas bajos sin fijarlos artificialmente (Panamerican
Business School, 2020).

A diferencia del retail tradicional, su estructura de compras opera a valor neto, sin
apoyo promocional ni costos logisticos para los proveedores. No hay devoluciones, salvo por
calidad, y los productos se entregan en un centro de distribucién propio, manteniéndose en su
empagque original desde el almacenamiento hasta la venta (Panamerican Business School,
2020).

Ademas, este modelo de hard discount ha crecido en América Latina gracias a su
enfoque en precios bajos, eficiencia operativa y marcas propias, representando hasta el 40%
del retail en Europa y expandiéndose en la region con miles de tiendas en Brasil, Colombia y
México. En Ecuador, TUTI se ha posicionado con éxito al ofrecer productos accesibles sin
sacrificar calidad, adaptandose a las preferencias locales, optimizando su cadena de

suministro y creando una experiencia de compra agil (TMC Consultores Comerciales, 2024).



En solo tres afios, ha multiplicado sus ventas por 80x, alcanzando una penetracién del
31% en la Costa y 39% en la Sierra. Su caso demuestra el potencial del hard discount en la
region y la necesidad de que los supermercados tradicionales evolucionen mediante
estrategias diferenciadas, fidelizacion de clientes y alianzas con fabricantes para mantenerse
competitivos (TMC Consultores Comerciales, 2024).

Caracteristicas de tiendas hard discount y tiendas de barrio

El estudio de las tendencias recientes en el comercio minorista revela dos dinamicas
principales dentro de este sector. Por un lado, se encuentran los comercios minoristas
modernos, caracterizados por su solidez econdmica, el uso de tecnologias avanzadas, personal
altamente capacitado y una amplia variedad de formatos comerciales, tanto en tamafio como
en la forma de presentar su oferta de productos y servicios. Dentro de estos formatos destacan
las Tiendas de Descuento Duro (Hard Discount) y las Tiendas de Conveniencia, que, gracias a
su menor infraestructura, pueden establecerse en areas donde otros formatos no tienen acceso
(Martinez y Maza, 2020).

Por otro lado, estan los comercios minoristas tradicionales, como las Tiendas de
Barrio, que han experimentado pocos cambios a lo largo del tiempo, presentan un uso
limitado de tecnologia y mantienen el mostrador como el principal medio de atencion al
cliente (Martinez y Maza, 2020).

Es innegable que los Hard Discount han experimentado un crecimiento constante,
hasta el punto de posicionarse entre los lideres del mercado colombiano, superando en ventas
a empresas con mayor trayectoria. Como se menciond previamente, tanto las tiendas de barrio
como las grandes cadenas se han visto impactadas por la llegada de este modelo. En este
contexto, es crucial que estos actores del mercado analicen y comprendan las necesidades del
consumidor actual, quien busca nuevas alternativas que mejoren su poder adquisitivo y su

experiencia de compra (Quintero, 2019).



6.2 Marco geografico

Tunja, capital del departamento de Boyac4, es una de las ciudades mas importantes y
diversas de América Latina en términos historicos y culturales. Se considera un reflejo del
desarrollo de la cultura colombiana e hispanoamericana a lo largo de diferentes periodos,
desde la era precolombina hasta la época colonial, independentista y republicana (Banco de la
Republica, 2021).

Cuenta con una extension de 121,49 km?, una altitud promedio de 2.822 metros sobre
el nivel del mar y una temperatura media de 13°C, Tunja es la capital departamental mas alta
y fria de Colombia (Banco de la Republica, 2021).

Tunja es un centro academico relevante, albergando varias universidades prestigiosas,
como la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia (UPTC) y la Universidad Santo
Tomas. Esto contribuye a una poblacion flotante significativa de estudiantes, lo que impacta
la economia local y la demanda de bienes y servicios (Oikos, 2024).

Tunja también se caracteriza por su infraestructura historica y turistica, con
edificaciones coloniales bien conservadas, plazas y templos que atraen visitantes nacionales e

internacionales.

7. Metodologia

7.1 Tipo de Investigacion

El presente estudio adopta un enfoque mixto: cuantitativo y cualitativo, dado que
busca analizar los efectos de las cadenas de retail en la rentabilidad de los almacenes locales

de Tunja mediante la recopilacion y analisis de datos.

En cuanto al tipo de investigacion, el estudio es de naturaleza descriptiva. Este método
sistematico permite recolectar, analizar y presentar datos sobre fendmenos del mundo real con
el propdsito de caracterizarlos dentro de su contexto natural. Su objetivo principal es

representar la realidad tal como es, basandose en observaciones empiricas (Stewart, 2021).



7.2 Poblacion y muestra

La poblacion objetivo de este estudio estuvo conformada por dos grupos principales:

o Consumidores de la ciudad de Tunja, quienes interactian regularmente con los

distintos formatos de retail (cadenas y locales).

o Trabajadores y administradores de almacenes de cadena (D1, Ara, Oxxo0) y de

almacenes locales tradicionales (El Chispazo, La Granja, El Cairo) en Tunja.

Se aplicd un muestreo aleatorio simple, con recoleccion en puntos estratégicos de la
ciudad para asegurar representatividad en términos de ubicacién y tipo de establecimiento. La

muestra final estuvo compuesta por:

o 305 encuestas a consumidores, realizadas en zonas cercanas a tiendas de cadena y

negocios locales.

o 15 entrevistas a trabajadores, distribuidos entre tiendas de cadena (11) y almacenes

locales (4).

7.3 Instrumentos de recoleccion de informacion

Para la recoleccion de informacion se utilizé un Unico instrumento base: una entrevista
semiestructurada, disefiada en dos formatos distintos: uno dirigido a trabajadores de tiendas
(de cadena y locales) y otro a consumidores. Aunque ambos documentos compartian el
mismo estilo estructural (preguntas abiertas, cerradas y de escala tipo Likert), fueron

adaptados en su contenido segun el tipo de informante.

e EIl formato para trabajadores se enfocd en temas como percepcion del modelo
de negocio, impacto de la competencia, cambios en ventas y clientela, y

estrategias de adaptacion.

e EIl formato para consumidores indagd sobre habitos de compra, motivaciones
de eleccidn de tienda, percepcidn de precios, surtido, atencién y frecuencia de

consumo.



Este enfoque permitié mantener la coherencia metodoldgica en el disefio del
instrumento, facilitando su aplicacion y posterior anélisis comparativo, pero asegurando la

pertinencia de las preguntas para cada grupo objetivo.

Ademas, se complemento la informacién primaria con la revision de estudios previos
relevantes. Estas fuentes proporcionaron un marco contextual y comparativo, enriqueciendo el

analisis del sector minorista y las estrategias de las cadenas.

7.4 Analisis de datos

El andlisis de datos se realizé con técnicas tanto cuantitativas como cualitativas:

o Los datos cuantitativos provenientes de las encuestas fueron organizados, tabulados y
analizados mediante Microsoft Excel, permitiendo la elaboracion de gréaficos, célculos

porcentuales y analisis de tendencias.

o Para los datos cualitativos de las entrevistas, se aplico un anélisis de contenido,
agrupando las respuestas por temas clave (percepcidn de impacto, adaptacion,
estrategias) y cruzandolos con los datos cuantitativos para establecer correlaciones e

interpretaciones.

8. Resultados de Investigacion

8.1 Capitulo 1

Caracterizacién del Modelo de Negocio de Oxxo, Aray D1

El primer objetivo especifico de esta investigacion busca identificar las caracteristicas
del modelo de negocio de los almacenes de cadena Oxxo, Ara y Tiendas D1, con el fin de
determinar sus ventajas y desventajas en el contexto del mercado local de Tunja. Para ello, se
usaron entrevistas semiestructuradas a trabajadores de dichas cadenas y encuestas aplicadas a

consumidores de la ciudad. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos.



Estrategia de precios y volumen

El modelo de negocio de las cadenas se fundamenta en una politica de bajo costo con
alta rotacion. El 93,3% de los trabajadores encuestados afirman que el enfoque organizacional
se basa en precios competitivos, promociones y control sobre marcas propias (Figura 1). Este
modelo se alinea con el enfoque de hard discount, donde no se fijan precios bajos
arbitrariamente, sino que se logra eficiencia mediante procesos estandarizados, reduccion de
intermediarios y logistica optimizada (Gomez, 2020). Estas estrategias permiten a las cadenas

operar con margenes ajustados pero alta rentabilidad por volumen.

Figura 1.

Pregunta: ¢ Cémo describiria el modelo de negocio y atencion al cliente en su tienda?
¢ Como describiria el modelo de negocio y atencidn al cliente en su tienda?
15 respuestas

Bajo costo vy alta rotacién 14 (93,3 %)

Atencion rapida y funcional 1 (73,3 %)

Atencion personalizada

8 (53,3 %)

Variedad de productos

Proximidad a zonas residenciales 7 (46,7 %)

Nota. Elaboracion propia

Gestion del surtido y variedad

La variedad de productos constituye otra caracteristica estratégica del modelo de
negocio de las cadenas. EI 100% de los trabajadores encuestados esta de acuerdo con que la
variedad de productos es una estrategia comercial fundamental para atraer clientes (Figura 2).
Ademas, para responder a la competencia, las tiendas locales implementan la "inclusion de
nuevos productos” como una estrategia adaptativa en respuesta a la caracteristica de un
surtido amplio de las tiendas de cadena (Figura 3). Esto sugiere que, si bien el enfoque puede
ser de "bajo costo", se busca optimizar el surtido para satisfacer las necesidades amplias del

consumidor y mantener la relevancia competitiva.



Figura 2.
Pregunta: ¢ Qué estrategias comerciales utilizan para atraer clientes? (Seleccione las que apliquen)

¢Qué estrategias comerciales utilizan para atraer clientes? (Seleccione las que apliquen)

15 respuestas

Promociones y descuentos 1 (73,3 %)

Buena ubicacion 13 (86,7 %)

Publicidad y redes sociales 6 (40 %)

Amabilidad y cercania 13 (86,7 %)

Variedad de productos 15 (100 %)

Programas de fidelizacion 2(13,3 %)

Nota. Elaboracion propia

Figura 3.
Pregunta: ¢ Qué estrategias han implementado para adaptarse o responder a la competencia de las
cadenas? (Seleccione las que apliquen)

Qué estrategias han implementado para adaptarse o responder a la competencia de las cadenas?
(Seleccione las que apliguen)

15 respuestas

Ampliacién de horarios 5 (33,3 %)

12 (80 %)

Introduccién de promociones

Mejora en atencién 14 (93,3 %)

15 (100 %)

Inclusién de nuevos productos

Alianzas con proveedores 8(53.3 %)

0 5 10 15

Nota. Elaboracidn propia

Enfoque en conveniencia y ubicacién estratégica

Las cadenas han apostado decididamente por la accesibilidad y la cercania como
pilares de su modelo. La encuesta a trabajadores identifica la "Buena ubicacién" como una
estrategia comercial principal para atraer clientes, reconocida por el 86,7% de los encuestados
(Figura 2). Esta estrategia busca maximizar la accesibilidad y reducir la friccion en el proceso
de compra, consolidando la conveniencia como un elemento distintivo de su propuesta de

valor.



Ventajas Competitivas del Modelo Frente al Comercio Local

Las caracteristicas anteriores otorgan a las cadenas ventajas competitivas claras frente al

comercio local:

o Liderazgo en costos: EI modelo de "bajo costo y alta rotacion" les permite ofrecer
precios altamente competitivos, una ventaja que es validada por los trabajadores como

una prioridad organizacional (Figura 1).

o Ubicacion estratégica: La estrategia de posicionamiento cercano al consumidor
reduce el esfuerzo y el tiempo de compra, proporcionando una ventaja de
conveniencia que el comercio local tradicional no siempre puede replicar con la

misma escala.

o Eficiencia y estandarizacion operativa: La capacidad de operar bajo un modelo de
"atencion rapida y funcional” contribuye a la eficiencia y a la optimizacién de los
procesos, permitiendo mantener bajos los costos operativos y, consecuentemente, los

precios finales.

Desventajas del Modelo de Cadenas y Oportunidades para el Comercio Local

No obstante, el modelo también tiene limitaciones que revelan oportunidades para los

negocios locales:

« [Falta de atencidn personalizada: La atencion al cliente es uno de los aspectos peor
valorados en las tiendas de cadena, con un 11,1% segun la figura 4, lo que indica que
los consumidores la perciben como una desventaja frente a las tiendas locales, que se
destacan por ofrecer un trato mas cercano. Ademas, en la figura 5, un 46,7% de los
trabajadores locales afirma que sus clientes siguen prefiriendo sus tiendas

precisamente por la calidad en la atencion.

Figura 4.
Pregunta: ¢ Qué cree que ofrecen mejor las tiendas de cadena frente a las locales? (Seleccione las que

apliquen)



Qué cree que ofrecen mejor las tiendas de cadena frente a las locales? (Seleccione las que
apliquen)

305 respuestas

Precios

Variedad

Calidad

Horario

Atencion

Nada en particular

224 (73,4 %)
205 (67,2 %)

89 (29,2 %)

89 (29,2 %)

34 (11,1 %)
17 (5.6 %)
3(1%)

1(0,3 %)

1(0,3 %)

1(0,3 %)

1(0,3 %)

1(0,3 %)

1(0,3 %)

0 50 100 150 200 250

Ubicacion mas asequible
Ubicacion

Cercania

Mas asequible para ir a com...
Depende, en algunos aspect...
Mayor nimero de puntos de...

Nota. Elaboracion propia

Figura 5.
Pregunta: ¢Ha notado cambios en el comportamiento de los clientes desde la llegada de Oxxo, D1y
Ara? ¢ Cuales? (Seleccione las que apliquen)

¢Ha notado cambios en el comportamiento de los clientes desde la llegada de Oxxo, D1y Ara?

¢ Cudles? (Seleccione las que apliquen)
15 respuestas

Compran menos frecuentemente 2 (13,3 %)

Prefieren las cadenas por precio 9 (60 %)
Siguen viniendo por la atencién 7 (46,7 %)

Buscan mas promociones 9 (60 %)

0 2 4 6 8 10

Nota. Elaboracion propia

e Surtido estandarizado vs. variedad especializada/local: Aunque la "Variedad" de
las cadenas es valorada, su enfoque en productos de alta rotacion y marcas propias
puede limitar la oferta de articulos muy especializados, artesanales o de productores
locales, nichos gue los almacenes de barrio pueden explotar debido a su flexibilidad y

relaciones con proveedores mas pequefos.

e Presién competitiva sobre la dindmica comercial local:
El modelo de negocio de las tiendas de cadena, basado en precios bajos, conveniencia
y eficiencia operativa, ha generado una presion significativa sobre los almacenes

locales, mas que una afectacion directa e inmediata en todos los casos. Segun la



Encuesta a Trabajadores, varios empleados de tiendas tradicionales perciben que,
aunque las ventas se han mantenido relativamente estables, ha sido necesario ajustar
sus précticas para retener a la clientela, implementando estrategias como la ampliacién

de horarios, la mejora en la atencion y la diversificacion de productos (Figura 3).

El andlisis evidencia que Oxxo, Ara'y D1 se consolidan en Tunja gracias a un modelo
de bajo costo, alta rotacion y conveniencia, sustentado en logistica eficiente y ubicacion
estratégica. Estas cadenas logran ventajas claras frente al comercio local al ofrecer precios
competitivos y procesos estandarizados, aunque su atencion poco personalizada y surtido
limitado en productos especializados representan puntos débiles frente a las tiendas
tradicionales.

Asimismo, la presencia de estas cadenas ha impulsado a los comercios locales a
mejorar su servicio, ampliar horarios y diversificar productos para mantener clientes. Esto
demuestra que la competencia no solo implica retos, sino también oportunidades para que los
negocios de barrio refuercen su trato cercano y aprovechen nichos que las cadenas no cubren,

favoreciendo una coexistencia basada en la diferenciacion.

8.2 Capitulo 2: Nivel de percepcion de los consumidores locales

El presente capitulo da cumplimiento al segundo objetivo especifico sobre Determinar
el nivel de percepcion de los consumidores locales frente a las preferencias de consumo de
estas cadenas de servicio externas y los negocios locales. La importancia de este analisis
radica en que la percepcidn del consumidor no solo condiciona el comportamiento de compra
actual, sino que también moldea la sostenibilidad de los distintos formatos comerciales a
futuro. La metodologia utilizada fue el resultado de las entrevistas semiestructuradas con

enfoque a los consumidores.

Factores que motivan la eleccion de tienda
Los consumidores priorizan el precio como principal motivador, con un 75,1% de las
respuestas (Figura 6), seguido por la ubicacion (64,6%), ademas, con 96 respuestas

categorizadas como "Muy importante™ y 83 como "Extremadamente importante” (Figura 7),



lo que denota la valoracion de la conveniencia y la accesibilidad y como tercero la variedad
de productos (67,2%) (Figura 4).

Esto es reforzado por las razones de cambio de tienda habitual. EI 28,2% de los
consumidores que han cambiado de tienda en el Gltimo afio lo hicieron por un mejor surtido,
después del precio (48,2%) y la ubicacion (49,2%) (Figura 8).

Este orden de prioridades refuerza la idea de que las decisiones son racionales,

orientadas a la conveniencia.

Figura 6.
Pregunta: ¢ Qué factores lo motivan a preferir una tienda sobre otra?

:Qué factores lo motivan a preferir una tienda sobre otra?
305 respuestas

Precio 229 (75,1 %)

Proximidad a casaltrabajo 197 (64.6 %)
Promociones/ofertas 110 (36,1 %)
Calidad del producto 100 (32,8 %)
Atencién del personal 44 (14,4 %)
Variedad

Costumbre/fidelidad

82 (26,9 %)
46 (15,1 %)
2(0,7 %)

FACIL ACCESO 1(0,3 %)

Nota. Elaboracidn propia

Figura 7.
Pregunta: ¢ Qué tan importante son los siguientes factores al momento de decidir donde realizar sus
compras?

£Qué tan importantes son los siguientes factores al momento de decidir dénde realizar sus compras? (Marque una opcién para cada fila)

I Nada importante [l Poco importante Moderadamente importante [l Muy importante [l Extremadamente importante
100

Precios bajos Variedad de productos Calidad de los productos Cercania/Ubicacion Promaciones/Ofertas Servicio al cliente



Nota. Elaboracién propia

Figura 8.
Pregunta: Razdn de por qué ha cambiado de tienda habitual en el ultimo afio

Segun la pregunta anterior, ;Por qué razén?
305 respuestas

Mejores precios 147 (48,2 %)

Mayor cercania 150 (49,2 %

Mejor surtido 86 (28,2 %)

Atencion 39 (12,8 %)

Por recomendaciones 31(10,2 %)

No he cambiado 73 (23,9 %)

2(0.7 %)

Cambio de vivienda 1(0,3 %)

Nota. Elaboracion propia

Cambio en hébitos de compra y consumo

La llegada y expansion de las cadenas de retail ha provocado una reconfiguracion
significativa en los habitos de compra de los consumidores de Tunja. La encuesta a
consumidores revela que un 62% del pablico encuestado afirma que "ha cambiado la forma en
que usted y su familia compran™ desde la llegada de D1, Ara 'y Oxxo (Figura 9). Las
principales motivaciones para estos cambios incluyen la llegada de las cadenas, las
promociones, la conveniencia y, fundamentalmente, los precios (Figura 10).

Teniendo en cuenta esto, un namero significativo de consumidores indica que ahora
compra "mas seguido en cadenas (D1, Ara, Oxx0), con mayor porcentaje en la eleccion de
varias veces semana, 1 vez por semana y 1-2 veces al mes, en comparacion con las tiendas
locales (Figura 11). Esta transformacion en los patrones de consumo es una evidencia directa

del impacto de las percepciones favorables hacia las cadenas.

Figura 9.
Pregunta ¢ Cree que la llegada de D1, Ara'y Oxxo ha cambiado la forma en que usted y su familia
compran?



¢Cree que la llegada de D1, Ara y Oxxo ha cambiado la forma en que usted y su familia compran?
305 respuestas

@ Si, mucho
@® Algo

24,6%
@ Poco
. ® No
Figura 10.

Pregunta: Respuesta a ¢ Cree que la llegada de D1, Ara y Oxxo ha cambiado la forma en que usted y
su familia compran

Nota. Elaboracion

propia

Segun la pregunta anterior, ;Como?
305 respuestas

@ Compramos mas en cadenas

@ Dejamos de ir a tiendas locales

@ Solo vamos a cadenas por promociones
@ No ha cambiado nuestra rutina

@ Compramos mas en almacenes de
cadena por la cercania y accesible la
ubicacién

@ Mayor cercania
@ Por el facil acceso a sus locales
@® Realmente solo cambio para mi

Nota. Elaboracidn propia

Figura 11.

Pregunta: ¢Con gué frecuencia compra en los siguientes establecimientos?

¢Con qué frecuencia compra en los siguientes establecimientos?

B Nunca M Raramente (1-2 veces al mes) [0 Ocasionalmente (1 vez por semana) [l Frecuentemente (Varias veces por semana) Il Diariamente

200

0
D1 Ara Oxxo El Chispazo La Granja El Cairo



Nota. Nota. Elaboracién propia

Percepcion comparativa del servicio

Cuando se evalla la atencidn al cliente, la percepcion cambia. Los consumidores
reconocen que los almacenes locales ofrecen un servicio mas cercano y personalizado. Segln
la escala Likert aplicada, el promedio de acuerdo con la afirmacién “Las tiendas locales
ofrecen mejor atencion” fue de 3.6/5, aungue con una mayoria que se ubicé en la neutralidad
(Figura 12). Este dato indica que, si bien los consumidores valoran més los precios y la
conveniencia, la experiencia humana sigue siendo apreciada, especialmente en contextos de
compra mas personales.

Ademas, esto reforzado por la encuesta de la figura 5, donde los clientes confirman

que siguen yendo a las tiendas locales por la atencion.

Figura 12.
Pregunta: ¢Qué tan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones?

£Qué tan de acuerdo estd con las siguientes afirmaciones? (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de

acuerdo)
N .2 3 EN4 EES

100

75

50

25

0 " . : " " " "
Compro méas seguido en Prefiero precios bajos Las tiendas locales Me gustaria que las Compro en tiendas locales

tiendas de cadena que en sobre atencion ofrecen mejor atencion tiendas locales ofrecieran por cercania o tradicién
tiendas locales personalizada que las cadenas mas promociones

Nota. Elaboracion propia

El andlisis del nivel de percepcion de los consumidores locales evidencia que el
precio, la ubicacion y la variedad son los principales factores que determinan la preferencia de
compra hacia las cadenas. La conveniencia y las promociones han impulsado un cambio
significativo en los habitos de consumo, con una mayor frecuencia de compra en estas
cadenas frente a las tiendas tradicionales, lo que confirma el impacto de su propuesta de valor

basada en eficiencia y accesibilidad.



No obstante, la atencidén personalizada sigue siendo un atributo diferencial de los
negocios locales, valorado por un sector de los consumidores que prioriza la cercania y el
trato humano. Esto sugiere que, aunque las cadenas logran atraer al publico por su modelo de
precios bajos y conveniencia, las tiendas locales conservan oportunidades de fidelizacion
mediante estrategias de servicio y experiencia de compra que complementen sus ventajas

tradicionales.

8.3 Capitulo 3: Analisis del desempefio reciente de los almacenes locales

El tercer objetivo especifico de esta investigacion se propuso Evaluar el desempefio
comercial reciente de los almacenes locales y su nivel de posicionamiento en el mercado
frente a los competidores directos (Oxxo, Ara 'y Tiendas D1). Este andlisis es crucial para
comprender la resiliencia y los desafios que enfrentan los negocios tradicionales de Tunja ante
la consolidacion de las cadenas de retail. La evaluacion se basa en la percepcion y los datos
reportados por los trabajadores y propietarios de los almacenes locales, lo cual ofrece una
vision directa de su situacién comercial y las estrategias implementadas en un periodo
reciente.

Se encuesto a un total de 15 trabajadores, de los cuales 11 laboran en tiendas de
cadena y 4 en tiendas locales. Para el analisis y cumplimiento de este objetivo, se tomaron
como referencia las respuestas de los 4 empleados y administradores de los almacenes locales
incluidos en la muestra: dos de EI Chispazo, uno de La Granja y uno de El Cairo. Las
preguntas relevantes incluyeron la percepcion del impacto de la competencia, cambios
recientes en la clientela y los ingresos, atribuciones de estos cambios y las estrategias de
adaptacion implementadas.

A continuacidn, se presenta un resumen de respuestas de representantes de tiendas

locales frente al desempefio reciente y la competencia de cadenas.

Tabla 1.
Respuestas de trabajadores de tiendas locales sobre percepcion y consumo
Tienda Cargo Percepcion ¢Ha Cambioen Medid Estrategi  Factores
del impacto  disminui ingresos/ve  a (%) as de mas
dola ntas adaptacié  valorados
clientela n para
? competir

(5/5)




El Administradora Negativa—ha  Si Se han Modera Promocio  Precios
Chispa reducido mantenido da (10— nes, competitiv
z01 ventas 30%) mejoraen  0s,
atencién,  ubicacion
nuevos estratégica
productos,
alianzas
El Administradora Negativa—ha  Si Se han Modera Promocio  Atencidn
Chispa reducido mantenido da (10— nes, personaliz
202 ventas 30%) mejoraen  ada,
atencion,  fidelizacid
Nnuevos n, buena
productos, ubicacion
alianzas,
fidelizacio
n
El Administrador/Pr  Negativa—ha  Si Han Modera Promocio  Todos los
Cairo  opiet. reducido disminuido  da (10— nes, factores
ventas 30%) mejoraen  evaluados
atencion,  con 5/5
nuevos
productos,
alianzas
La Jefe talento Neutra —no No Se han Modera Ampliaci6 Todos
Granj  humano ha afectado mantenido da (10~ nde menos
a significativam 30%) horarios,  fidelizacio
ente promocio  ncon 5/5
nes,
mejora en
atencion,
nuevos
productos,
alianzas

Nota. Elaboracion propia

Percepcion de la competencia por arte de los almacenes locales

La percepcion de los almacenes locales sobre la presencia de cadenas como Oxxo, Ara

y D1 es predominantemente negativa, aungue no uniforme. Tres de los cuatro almacenes

locales encuestados (dos de EI Chispazo y El Cairo, representando el 75% de la muestra local)

percibieron la presencia de las cadenas como "Negativa — ha reducido nuestras ventas". Solo

uno de los cuatro (La Granja, 25%) la considerd "Neutra — no ha afectado significativamente™

Esta marcada inclinacidn sugiere un reconocimiento generalizado de la presion competitiva.

Desempefio comercial reciente: clientela e ingresos

Al evaluar el desempefio comercial reciente, los datos obtenidos revelan desafios

claros en la retencién de clientela, aunque el impacto en los ingresos muestra cierta capacidad

de resistencia.



o Clientela: Tres de los cuatro almacenes locales (dos de EI Chispazo y El Cairo, 75%)
reportaron que su clientela "ha disminuido”. Esta disminucion fue atribuida
principalmente a la "alta competitividad en el mercado" y a la presencia de "productos
mas econdmicos para el cliente final" ofrecidos por la competencia (figuras 13, 14y
15)

Figura 13.
Respuesta 1 sobre clientela

¢Ha disminuido la clientela en su tienda? *

(® si

No

Segun la pregunta anterior, ¢A qué lo atribuye principalmente?

Por la alta competitividad en el mercado

Nota. Elaboracion propia

Figura 14.
Respuesta 2 sobre clientela

¢Ha disminuido la clientela en su tienda? *

® si

No

Segun la pregunta anterior, {A qué lo atribuye principalmente?

La alta competitividad en el mercada

Nota. Elaboracion propia

Figura 15.
Respuesta 3 sobre clientela



Nota.

(Ha disminuido la clientela en su tienda? *

(® si

No

Segun la pregunta anterior, (A qué lo atribuye principalmente?

Por preductos mas econdmicos para el cliente final

Elaboracion propia

Ingresos o ventas: A pesar de la disminucién de clientela en la mayoria de los casos,
los ingresos o ventas en el "Gltimo afio" mostraron una tendencia a "mantenerse” para
tres de los cuatro locales (dos de EI Chispazo y La Granja, 75%), mientras que solo
uno (El Cairo, 25%) reporté una "disminucion™. En todos los casos donde se
mantuvieron o disminuyeron, la medida fue catalogada como "Moderada (10-30%)"
Esto sugiere que, si bien la presion es perceptible, una parte de los locales ha logrado

contener una caida drastica en sus ventas.

Nivel de posicionamiento y desafios competitivos

El posicionamiento de los almacenes locales se ve desafiado principalmente por la

estrategia de precios de las cadenas, aunque mantienen ventajas en otros aspectos que

configuran su propuesta de valor distintiva.

Competencia en precios: Existe una fuerte percepcion entre los trabajadores de los
locales de que "Las cadenas ofrecen precios con los que no podemos competir”. El
promedio de acuerdo con esta afirmacidn es de 3.75 en una escala de 1 a 5 (con las
puntuaciones de 5, 3, 4 y 3 respectivamente para cada local), lo que indica un acuerdo
significativo con la dificultad de competir en precio.

Afectacion negativa en ventas y fidelidad: La afirmacion "Las cadenas han afectado
negativamente las ventas de nuestra tienda™ obtuvo un promedio de acuerdo de 3.0
(puntuaciones de 3, 2, 4y 3), lo que sugiere una percepcion neutral a ligeramente de
acuerdo sobre el impacto directo. Similarmente, la percepcién de que "La fidelidad de
los clientes locales ha disminuido™ también se sitta en un promedio de 3.0
(puntuaciones de 3, 2, 4 y 3). Esto indica una presion constante sobre su base de

clientes y la necesidad de reforzar la lealtad.



Posicionamiento en atencion personalizada: A pesar de los desafios, la atencion
personalizada sigue siendo un pilar fundamental para el posicionamiento de los
locales. El 46,7% de los trabajadores de tiendas tradicionales afirma que sus clientes
siguen prefiriendo sus tiendas precisamente por la calidad en la atencién (Figura 5), lo
que refuerza este atributo como un diferenciador clave en su posicionamiento.
Adicionalmente, la importancia percibida de la "Atencion personalizada" para
competir en el mercado obtuvo un alto promedio de 4.25 (con puntuaciones de 4, 4, 5
y 5 para cada local), lo que indica su relevancia estratégica.

Estrategias de adaptacion implementadas por los almacenes locales

Ante la creciente competencia, los almacenes locales han demostrado proactividad y

resiliencia al implementar diversas estrategias para adaptarse y mantener su posicion en el

mercado durante el periodo reciente:

Introduccion de promociones: El 100% de los locales encuestados ha implementado
esta estrategia (4 de 4), buscando competir en el frente de los precios y las ofertas.
Mejora en atencion: EI 100% de los locales (4 de 4) ha enfocado esfuerzos en mejorar
la atencidn, reforzando su ventaja percibida en el servicio al cliente.

Inclusion de nuevos productos: EI 100% de los locales (4 de 4) ha diversificado su
oferta para satisfacer las nuevas demandas y retener a los clientes.

Alianzas con proveedores: EI 100% de los locales (4 de 4) ha establecido o fortalecido
alianzas, posiblemente para mejorar condiciones de compra o surtido.

Ampliacion de horarios: Uno de los cuatro locales (La Granja, 25%) ha adoptado esta
estrategia, también mencionada en la Figura 6 (estrategias implementadas para
adaptarse), demostrando flexibilidad operativa para competir en conveniencia.
Programas de fidelizacion: Uno de los cuatro locales (El Chispazo, el de 4 afios de
experiencia, 25%) ha implementado programas de fidelizacion, buscando reforzar la

lealtad del cliente.

Es notable que los trabajadores de los locales muestran un alto nivel de confianza en

su capacidad de adaptacion, con un promedio de 4.5 en el acuerdo con la afirmacion "Nuestra

tienda ha logrado adaptarse a la competencia™ (puntuaciones de 5, 4, 4 y 5) (Figura 16). Esto

sugiere una actitud proactiva y resiliente en el sector.



Figura 16.
Pregunta: ¢ Qué tan de acuerdo esté con las siguientes afirmaciones?

:Qué tan de acuerdo esté con las siguientes afirmaciones? (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 =
Totalmente de acuerdo)

o W1 N2 3 ENs+s HENE5
6
4
2
Las cadenas han afectado La fidelidad de los clientes Las cadenas ofrecen precios Nuestra tienda ha logrado
negativamente las ventas de locales ha disminuido con los que no podemos adaptarse a la competencia
nuestra tienda competir

Nota. Elaboracion propia

El andlisis del desempefio reciente de los almacenes locales muestra que, aunque
enfrentan una fuerte presion competitiva por precios y clientela frente a D1, Ara y Oxxo, han
logrado mantener parcialmente sus ingresos gracias a estrategias como promociones, nuevos
productos y atencion personalizada. Aun cuando la disminucion de clientes es evidente en la
mayoria de casos, la cercania y el trato humano siguen siendo ventajas clave para
diferenciarse.

Las acciones de adaptacion, como alianzas con proveedores, programas de
fidelizacion y mejoras en el servicio, evidencian una actitud resiliente del comercio local. Su
sostenibilidad dependera de reforzar estos atributos y consolidar su propuesta de valor frente a

un mercado cada vez mas dominado por cadenas de retail de bajo costo.

9. Conclusiones

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar el efecto que han
generado los almacenes de cadena externos (Oxxo, Ara y Tiendas D1) en la rentabilidad de
los almacenes locales de Tunja. A partir del cumplimiento de los tres objetivos especificos, se
logré una comprensién amplia y estructurada del fendmeno competitivo que enfrentan los

pequefios comercios locales frente a las dindmicas del retail moderno.



En primer lugar, al caracterizar el modelo de negocio de las cadenas, se encontr6 que
estas han consolidado una estructura altamente competitiva basada en costos bajos,
conveniencia y eficiencia operativa. La combinacion de precios reducidos, control sobre
marcas propias, ubicacion estratégica y rotacion alta de productos les ha permitido captar un
segmento considerable del mercado urbano. Esta propuesta de valor, si bien poderosa, no es
completa: los datos indican que carece de fortalezas en aspectos como la atencion
personalizada y la capacidad de ofrecer productos diferenciados o adaptados a contextos
especificos, lo que constituye un punto de apalancamiento para los almacenes locales.

Por otro lado, al abordar la percepcién del consumidor frente a ambos tipos de
formatos comerciales, se concluyo que las cadenas son preferidas principalmente por su
politica de precios y cercania, dos factores que lideran la toma de decisiones de compra. Sin
embargo, esta preferencia no borra la relevancia del comercio tradicional: la atencion al
cliente sigue siendo una ventaja comparativa para los locales, reconocida por consumidores y
trabajadores, y asociada a un trato mas humano, flexible y contextualizado. Aunque se
evidencio un cambio en los habitos de compra, con una mayor frecuencia en cadenas, también
persiste una porcion significativa de consumidores que valora la experiencia empatica y
humana ofrecida por los almacenes tradicionales.

En cuanto al desemperio y posicionamiento reciente de los almacenes locales, los
hallazgos indican que han sido afectados por la competencia, pero no desplazados. Aunque la
mayoria reporto disminucion de clientela, los ingresos se han mantenido relativamente
estables para tres de los cuatro casos analizados. Esta estabilidad parcial sugiere una
importante capacidad de adaptacion y sostenibilidad. Frente a la presion del entorno, los
locales han respondido con estrategias claras como la introduccion de promociones, mejoras
en la atencion, ampliacion de surtido, alianzas con proveedores y, en algunos casos,
ampliacion de horarios o programas de fidelizacion. Este conjunto de acciones configura un
repertorio adaptativo que no solo busca contener el impacto, sino también mantener una
relacion cercana con los clientes, incluso en un entorno de competencia estructuralmente
desigual.

A pesar de que competir en precio se consolida como el principal desafio para los
almacenes locales, el estudio confirma que su fortaleza no reside en intentar replicar el
modelo de las cadenas, sino en diferenciarse a través del servicio y la proximidad relacional.
La atencion personalizada, el conocimiento profundo de los clientes habituales y la
posibilidad de ofrecer productos especificos o contextuales son activos que siguen teniendo

valor en el mercado y que pueden fortalecerse para conservar un nicho competitivo.



Finalmente, se concluye que la rentabilidad de los locales ha sido presionada por la
expansion de las cadenas, pero no ha sido eliminada. Los resultados evidencian que los
comercios tradicionales operan en un contexto exigente, marcado por margenes reducidos y
una clientela menos estable; sin embargo, también demuestran capacidad de adaptacion y
cuentan con oportunidades estratégicas que pueden potenciarse.

En consecuencia, el efecto de los almacenes de cadena sobre la rentabilidad de los
locales en Tunja es real y significativo, pero no uniforme ni definitivo. Existen oportunidades
de reconfiguracion, especialmente si los pequefios comercios logran consolidar su propuesta
de valor basada en la confianza, la cercania y la flexibilidad, factores que siguen siendo

valorados por una parte importante de la poblacion.

Bibliografia

Alvarez, D., Benavides, K y Avendafio, A. (2023). El impacto del marketing en las tiendas de
bajo costo y su crecimiento. [Diplomado de profundizacion para grado]. Universidad

Colegio Mayor de Cundinamarca.

Banco de la Republica. (2021). Ciudad de Tunja.
https://enciclopedia.banrepcultural.org/index.php?title=Tunja#:~:text=Es%20una%20
de%20las%20ciudades,%2C%20colonial%2C%20independentista%20y%20republica

na.

Bilbao, A. (2020). La Nueva Era de la Distribucion en el Sector Retail: ¢ Adaptarse 0 morir?.
Comillas Universidad Pontificia, 1-78.

https://repositorio.comillas.edu/rest/bitstreams/411236/retrieve

BluRadio. (2024). Supermercados Colsubsidio cerraran desde esta fecha: decision ya esta
tomada. https://www.bluradio.com/economia/supermercados-colsubsidio-cerraran-

desde-esta-fecha-decision-ya-esta-tomada-rs15

Carmona, M. (2024). Colombianos prefieren las tiendas 'hard discount' para compras de la
canasta basica. La Republica. https://www:.larepublica.co/economia/tiendas-hard-
discount-aumentaron-12-1-en-volumen-
3833509#:~:text=INICIAR%20SESI%C3%93N-


https://www.bluradio.com/economia/supermercados-colsubsidio-cerraran-desde-esta-fecha-decision-ya-esta-tomada-rs15
https://www.bluradio.com/economia/supermercados-colsubsidio-cerraran-desde-esta-fecha-decision-ya-esta-tomada-rs15

,Colombianos%20prefieren%20las%20tiendas%20'hard%20discount'%20para,compra
$%20de%201a%20canasta%20b%C3%Alsica&text=Colombianos%20prefieren%20c
omprar%20en%20Ara%20y%20D1. &text=Se%20registr%C3%B3%20un%20aument
0%20del,de%20ventas%20han%20experimentado%20contracciones. &text=L0s%20h
%C3%Albitos%20de%20compra%?20en,lo%20general%20en%20los%20mercados.

Dorantes, R. (2023). Manual de evolucion y supervivencia del retail-Business Class
Magazine. Forbes México. https://forbes.com.mx/ad-manual-de-evolucion-y-

supervivencia-del-retail-business-class/

Duran, G y Espinel, J. (2021). Estrategias de éxito implementadas por los supermercados de
Ocafia. [Trabajo de grado]. Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/xmlui/handle/20.500.14167/2780

El colombiano. (2024). Cay0 inversion extranjera directa en Colombia en 2024: estas son las
razones. El colombiano. https://www.elcolombiano.com/negocios/cayo-inversion-

extranjera-directa-en-colombia-en-2024-estas-son-las-razones-MA26378664

Gomez, 1. (2020). EI “Hard Discount”, mds que un formato de Retail, una Filosofia.

Panamerican Business School. https://panamericanlatam.com/el-hard-discount-mas-

gue-un-formato-de-retail-una-filosofia/

Gonzalez, J. (2020). Percepciones de los consumidores de Pereira sobre la oferta de productos
en los supermercados de bajo costo “Hard Discount”. [Trabajo de
grado]. https://repository.eafit.edu.co/items/6acfc651-7781-443d-b654-
041d6d25e372/request-a-copy?bitstream=59057a3a-44ba-4795-8323-122fb8ad8de6

Herndndez, R., Fernandez, C y Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion.
McGraw Hill, 1-632

Incentro. (2021). ¢ Qué es el retail? Significado y ejemplos. https://www.incentro.com/es-

ES/blog/que-es-retail

Mally Retail. (2024). Inversion extranjera en el sector retail en Colombia. Mally Retail.

https://www.mallyretail.com/index.php?id=&id_news=2724


https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/xmlui/handle/20.500.14167/2780
https://www.elcolombiano.com/negocios/cayo-inversion-extranjera-directa-en-colombia-en-2024-estas-son-las-razones-MA26378664
https://www.elcolombiano.com/negocios/cayo-inversion-extranjera-directa-en-colombia-en-2024-estas-son-las-razones-MA26378664
https://panamericanlatam.com/el-hard-discount-mas-que-un-formato-de-retail-una-filosofia/
https://panamericanlatam.com/el-hard-discount-mas-que-un-formato-de-retail-una-filosofia/
https://www.incentro.com/es-ES/blog/que-es-retail
https://www.incentro.com/es-ES/blog/que-es-retail
https://www.mallyretail.com/index.php?id=&id_news=2724

Martinez, J y Maza, F. (2020). Tiendas Hard Discount y sus efectos en las tiendas de barrio de
Cartagena de Indias (Colombia). Universidad de Cartagena, Editorial Universitaria.
https://www.researchgate.net/profile/Francisco-Avila-
2/publication/353384033_TIENDAS_HARD_DISCOUNT_Y_SUS_EFECTOS_EN_
LAS_TIENDAS_DE_BARRIO_DE_CARTAGENA DE_INDIAS_COLOMBIA/link
s/6019864c2bf3553b290649fe/ TIENDAS-HARD-DISCOUNT-Y-SUS-EFECTOS-
EN-LAS-TIENDAS-DE-BARRIO-DE-CARTAGENA-DE-INDIAS-COLOMBIA.pdf

Oikos. (2024). Todo sobre la oferta universitaria en Tunja, Boyaca.
https://www.oikos.com.co/constructora/noticias-constructora/tunja-mejores-

universidades

Organizacion Internacional del Trabajo. (2021). Perspectivas Sociales y del Empleo en el
Mundo. Informe de referencia de la OIT.
https://www.ilo.org/sites/default/files/wcmsp5/groups/public/ @dgreports/@dcomm/do
cuments/publication/wecms_771675.pdf

Panamerican Business School. (2020). EIl “Hard Discount”, mas que un formato de Retail,
una Filosofia. https://panamericanlatam.com/el-hard-discount-mas-que-un-formato-

de-retail-una-filosofia/

Pefia, C. (2024). Influencia del marketing relacional en la decision de compra de los clientes
en tiendas de descuento en la ciudad de Tunja. [Trabajo de grado]. Corporacién
Universidad de la Costa. https://hdl.handle.net/11323/13866

Quintero, 1. (2019). Tiendas hard discount como modelo de negocio: analisis comparativo

entre Colombia y Peru. [Ensayo]. Universidad Santo Tomas.

Rivera, J. (2022). Efectividad y valor econdmico agregado del sector supermercados en
Colombia. Revista Universitaria Ruta, 23(2).
https://doi.org/10.15443/RUTA20231582

Saavedra, Ay Suarez, P. (2021). Cambios en el consumo de los hogares, a partir de la
llegada de las tiendas de descuento duro como D1y Ara en los departamentos de
Boyaca y Tolima. [Trabajo de grado]. Universidad Externado de Colombia, 1-15

Salazar, P y Garcia, M. (2021). Estudios Econémicos y Empresariales, una mirada regional.
Editorial Redipe, 1-1036


https://hdl.handle.net/11323/13866

Salazar, Y. (2023). Impacto en la economia local de almacenes Exito. [Diplomado de
profundizacion para grado]. Repositorio Institucional UNAD.
https://repository.unad.edu.co/handle/10596/564 34

Sanguino, V., Casadiego, R., Diaz, V., Velasquez, P, & Palacio, D. (2024). Motivaciones Y
Comportamiento Altruista—Egoista Del Consumidor De Mercados Campesinos Del
Area Metropolitana Del Valle De Aburra, Antioquia — Colombia. Revista Cientifica
De Salud Y Desarrollo Humano , 5(1), 430-459.
https://doi.org/10.61368/r.s.d.h.v5i1.111

Stewart, L. (2021). ¢(Qué es la investigacion descriptiva y como se utiliza? Atlasti.
https://atlasti.com/es/research-hub/investigacion-descriptiva#que-significa-

investigacion-descriptiva

TMC Consultores Comerciales. (2024). Hard discount en Latinoamérica y el caso de éxito de
TUTI en Ecuador. https://www.tmcconsultores.com/post/hard-discount-en-

latinoam%C3%A9rica-y-el-caso-de-%C3%A9xito-de-tuti-en-ecuador


https://repository.unad.edu.co/handle/10596/56434

Anexos

Anexo 1

Formato y respuesta de entrevista semiestructurada a trabajadores
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Anexo 2

Formato y respuesta de entrevista semiestructurada a consumidores
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