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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar las estrategias del
marketing logistico para el fortalecimiento del almacén Exito Bello Centro, con el fin de
mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes y el buen manejo de laherramienta en todos
sus procesos, permitiendo marcar una diferencia positiva entre su competencia. Asi mismo
se identificaron sus principales elementos y caracteristicas, ventajas y estrategias que
manejan en dicho almacén que influyen en conjunto en el incremento de los niveles de
eficiencia operativa, por medio de una metodologia cualitativa y se analiz6 la informacion
que proporciono respuestas concluyentes referente a la importancia del buen manejo vy
utilizacién del marketing logistico en los procesos que influyen en cada departamento. Como

principal hallazgo de la investigacion, se revela que el almacén tiene mayor impacto en las
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ventas, realizando estrategias de promocion y publicidad y la utilizacion de las nuevas

tecnologias de informacion, garantizando una mejor experiencia en la compra del cliente.

Palabras clave: marketing logistico, patrones de comercio, cadena de suministro, promocién

y publicidad, satisfaccion al cliente.
Abstract

This research work aims to analyze logistics marketing strategies to strengthen the Exito
Bello Centro warehouse, in order to improve customer satisfaction levels and good tool
management in all its processes, allowing to mark a positive difference between your
competition. Likewise, its main elements and characteristics, advantages and strategies that
they manage in said warehouse that jointly influence the increase in operating efficiency
levels were identified, through a qualitative methodology, the information that would provide
conclusive answers regarding the importance of good management and use of logistics
marketing in the processes that influence each department was analyzed. As the main finding
of the research, it is revealed that the store has a greater impact on sales, by carrying out
promotional and advertising strategies and the use of new information technologies,

guaranteeing a better customer shopping experience.

Keywords: logistics marketing, business patterns, supply chain, promotion and advertising,

customer satisfaction.

1. Introduccién

Teniendo en cuenta que los mercados en la actualidad se presentan mas competitivos y
han generado sobre las organizaciones preocupaciones alrededor de los elementos
diferenciales de los productos y servicios que ofrecen, se pueden empezar a considerar
nuevas perspectivas frente a una ventaja competitiva, logrando la satisfaccion del cliente en
todos los &mbitos, ya que el servicio al cliente se esta convirtiendo en un generador de valor

para el publico.
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El presente trabajo evidencia la elaboracion de un andlisis que tiene que ver
exclusivamente con la relacion que tiene el marketing y la logistica en conjunto y la funcidn
que hace dentro de una organizacion, es decir, las estrategias que se emplean para la toma de
decisiones en el momento de la seleccion y la relacion que se tiene con los canales de
distribucion; por lo tanto, estas dos herramientas se deben integrar en la cadena de suministro
con el fin de que las empresas ganen eficiencia, competitividad y sostenibilidad en el

mercado.

Por consiguiente, los almacenes de cadena buscan implementar modificaciones en las
estructuras de los procesos de distribucion y se establecen tiempos definidos para cada parte
involucrada en la cadena de suministro hasta la disponibilidad para el cliente, de esta forma,
se han utilizado diferentes estrategias de marketing logistico para obtener impactos positivos

que finalmente se reflejan en la percepcion corporativay en los niveles de rentabilidad.

En la actualidad las condiciones del mercado son muy interactivas, por lo tanto, el
enfoque de los Almacenes de Cadena debe ser relativo al cliente y en satisfacer sus
necesidades en el momento indicado. Los almacenes de cadena, son espacios de gran tamafio
empleados para la comercializacion tanto de productos de primera necesidad como aquellos
complementarios (electrodomésticos, vestuario, entre otros) (Epistolas Laicas, (2017).

Almacenes de cadena. Vanguardia).

Ademas, el indice de calidad en logistica por actividad econdémica en el sector comercio,
donde se encuentran ubicados los almacenes de cadena obtienen un pedido perfecto con un
74.3%, teniendo en cuenta que manejan sus pedidos con la documentacion completa y
cantidades completas, pero se ha demostrado que han tenido falencias en los pedidos a

tiempo. (Departamento Nacional de Planeacion (DNP), 2018a, pag. 45).

Por lo anterior, los almacenes de cadena se han visto en la obligacién de implementar
estandares internacionales para emplear la logistica a nivel global, con base a esto se toma
como aspiracion continua el trabajo de pasar de un enfoque a productivo, donde todos los
esfuerzos se ponen en la parte interna de la organizacion a la gestion conjunta de la demanda

y oferta de los productos y servicios.
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El Marketing Logistico ha brindado un impacto de cambio en las organizaciones, puesto
que permite la dinamizacion del proceso de distribucion de un producto por medio de la
cadena de valor, optimizando de esta forma los tiempos empleados, los niveles de calidad,
los recursos y los costos, de tal manera que esta herramienta permite presentar el producto

adecuado en el lugar y momento apropiado al consumidor.

Asi lo evidencia el informe del Departamento Nacional de Planeacion Direccion de
Infraestructura y Energia Sostenible, 2018, datos adicionales como son los tiempos de espera,
los cuales son mayores 9,1 horas; que los destinados en cargar, descargar y los de operacién;
5,6 horas para el caso de los grandes almacenes, mientras que en los medianos y pequerios
los tiempos son de igual proporcion aproximadamente para cada proceso 6,2 horas y 6,4
horas respectivamente. Aun asi, estos tiempos de espera se transfieren en costos de
oportunidad que se buscan mitigar por medio de la aplicacion de estrategias de Marketing

Logistico (Departamento Nacional de Planeacion (DPN), 2018b).

En Colombia este sector es uno que estd en constante crecimiento, pero cada vez se
enfrentan a nuevos retos, en los cuales aparecen otras figuras de Retails (Almacenes de venta
al por menor) con precios bajos, de esta manera se considera fundamental para el objeto de

estudio laaplicacionde Estrategias de Marketing Logistico.

El Grupo Exito es la cadena mas grande de almacenes en Colombia y siendo lider en el
sector comercio; en 1949 inicia sus operaciones en Medellin, Antioquia, a partir de 1994
comienza su apertura accionaria en la Bolsa de Valores de Colombia, desarrollando
estrategias de crecimiento en donde se abrieron nuevos almacenes en la ciudad de Bogota,
Cali y Medellin, posteriormente en el 2010 se fusiono con Carulla, luego adquiri6 en el afio
2012 otros almacenes de cadena (Cafam, Pomona y Ley), y por Gltimo, en el afio 2018 nace
el formato Exito Wow en Envigado, Antioquia, con la implementacion de plataformas
digitales en un almacén fisico. (Grupo Exito, (2019). Historia). Es asi como almacenes Exito
se fue convirtiendo en la cadena multinacional mas grande de Colombia y se vinculo a la

comercializacién que les permitié abrirse a la competencia internacional.
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Esta investigacion tiene como enfoque principal a almacenes Exito Bello Centro, que se
encuentra ubicado en el municipio de Belloen lacarrera 49 No. 50 —12 local 120, se inaugur¢
en el 2005 después de que la historia de los almacenes del Ley se fusionara con el Exito en
el afio 2001, (J. Gomez, comunicacion personal, 2020). Es asi como se dio para potencializar
el comercio, a partir de las necesidades insatisfechas del sector, con el nuevo almacén se
fueron incorporando las estrategias de multiformato, que le permitieron dar un ajuste a los
almacenes que ya estaban en circulacion, asimismo, se convirtié en un proyecto importante
para el sector de Bello como lo es el centro comercial, que trajo consigo, valorizacién, una
transformacion del entorno, una proteccion ambiental y demas de beneficios para su

poblacion.

Tomando como referencia la postura de diversos autores Grupo Valora (2018), Palomares
(2013), se considera que el Marketing Logistico esuna necesidad latente para el ciclo de vida
de una organizacion, puesto que el mercado cada diaes mas exigente y complejo, necesitando
de respuestas efectivas en las que se evidencie el beneficio entre ambas partes, es decir en la
actualidad el cliente es pieza esencial de la organizacion, es por esto que se indaga tanto al
interior como al exterior de la organizacion identificando las oportunidades y amenazas que

interfieren en el crecimiento empresarial.

De tal manera, esto nos conduce a una investigacion sobre la aplicacion de estrategias de
Marketing Logistico, por medio del analisis de aspectos 0 comportamientos implementados
en Almacenes Exito de Bello Centro, con respecto a las demés organizaciones del sector,
estableciendo un mejoramiento continuo por medio del disefio de dichas estrategias para ser

implementadas por los departamentos de Mercadeo y Logistica.

Lo antes expuesto nos lleva a un interrogante ;cuales son las estrategias de Marketing
Logistico para el fortalecimiento del almaceén éxito Bello Centro? Por lo que esto nos
conlleva al objetivo general de analizar estrategias de Marketing Logistico para el
fortalecimiento del almacén Exito Bello Centro. De manera que, para el desarrollo de esta
investigacion, en primer lugar, se identificaran los elementos y las caracteristicas del

Marketing Logistico, luego se procede a describir las ventajas de dicho proceso en los
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almacenes de cadena y finalmente, determinar los tipos de estrategias del Marketing
Logistico en el almacén Exito Bello Centro.

2. Antecedentes del problema

Las empresas han visto la necesidad de implementar el marketing logistico a través del
tiempo para ser mas competitivas y desarrollar un modelo de negocio mas dinamico que les
permita obtener respuestas factibles ante la volatilidad del mercado, por esto, se trae como
antecedentes, investigaciones sobre empresas que han aplicado este método y les ha

funcionado para crecer y permanecer en el mercado.

Rodriguez & Mantilla (2017) determinaron la estrategia que Rappi us6 en los medios
digitales para potencializar sus relaciones y poder mantener tanto su plataforma como el
crecimiento de los usuarios. De tal manera, se pudo evidenciar la importancia que tiene el
marketing y la logisticaen conjunto, teniendo en cuenta que hoy en dia el mercado esta siendo
mas tecnoldgico por lo que se exige no solo vender un buen producto, sino vender un buen
servicio generando un valor agregado al mismo, brindando confianza al cliente y
credibilidad. Asimismo, el resultado de este estudio permitié que Rappi lograra ser la mayor
compafia que logré atraer mayor inversion extranjera en el afio de 2017 y que se expandiera

hacia otros mercados en otros paises.

Por otra parte, Moscoso y Medina (2018) evidenciaron que se debe estructurar un plan
de marketing logistico adecuado, teniendo en cuenta la planificacion, ejecucion y control,
sobre como le estan llegando al consumidor los productos y si cumple con el menor tiempo
y lugar preciso para la entrega, logrando optimizar recursos y una mayor eficiencia en los
procesos, de esta manera, este estudio arrojo como resultado que Coca Cola posee distintos
canales de distribucidn segmentados, con el fin de lograr la eficiencia en la entrega oportuna

de sus productos al consumidor final.

Por ultimo, la investigacion realizada por Alcivar (2019, p. 2-6), permitié implementar

un contacto directo con el cliente, innovaciones tecnoldgicas, variedad y calidad de
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productos, estrategias de precios, descuentos y fomentar la participacion del mismo con el
fin de conocer sus necesidades ofreciéndoles una atencion mas personalizada, logrando su
fidelizacion. Por lo tanto, este estudio defiende la fidelizacion del cliente, con el fin de
mejorar la relacion comercial y sirvié como resultado para desarrollar estrategias de valor al
cliente, mejorando la comunicacion entre empresario y compradores, logrando cumplir con

las expectativas de los clientes.

3. Revision de literatura

Este capitulo se divide en 2 secciones, las que abarcan: teorias soporte de la investigacion
y el estado del arte, en la cual se recurrié a una investigacion tanto documental como
bibliografica, con el fin de analizar un panorama mas amplio sobre los conocimientos que se

abordaron de diferentes autores referentes al objeto de estudio.
3.1. Teorias soporte del tema de investigacion

3.1.1. Marketing Logistico

En este apartado, se abordara el concepto de Marketing Logistico desde diferentes
perspectivas, ya que este termino es el eje central de la investigacion y es importante tener
en cuenta la importancia tanto del marketing como la logistica por separado, para luego tener
una idea mas clara de la importancia que genera el Marketing Logistico en conjunto en las
empresas grandes, medianas y pequefias.

El marketing es un conjunto de proceso que cuenta con las estrategias y técnicas
necesarias que permiten identificar las necesidades de los consumidores para luego
satisfacerlas, con el fin de agregar valor a los productos y satisfacer al cliente, teniendo en
cuenta que este concepto parte de los deseos que tiene el consumidor frente a un producto o
servicio, es importante abordar la postura de Espinoza, Queirolo & Yafiez, sobre la cercania
hacia las marcas, ya que ellos consideran que “(...) es un concepto con caracteristicas

similares a lo que se entiende por sentimiento” (2011, p.10), simplemente se considera que
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para entender el concepto de Marketing primero que todo se debe tener claro que los
consumidores manejan unas necesidades con base a los sentimientos y a la familiarizacion
gue tengan con un producto o marca, es decir, a mayor publicidad y reconocimiento en el

mercado, mayor sera la aceptacién y consumo por parte de la demanda.

Segun lo mencionado anteriormente, la cercania se produce a traves de un nivel de
frecuencia de interaccion, teniendo en cuenta que “el grado de interactividad del producto
viene definido por laexistencia de recursos que permiten que el usuario establezca un proceso
de actuacion participativa-comunicativa con los materiales” (Minguell, 2002, p.1) es decir,
en un proceso bilateral, en el que tanto el cliente como la organizacion inciden en las

caracteristicas del producto o servicio.

Ahora, se presenta la conceptualizacion de diversos autores sobre la variable
Marketing Logistico por separado para llegar al punto en donde se integran dichos conceptos
en la investigacion. Segun Silva, Juliao, Ortiz, Martinez, Gonzales y Giraldo “El Marketing
esta relacionado con la inteligencia agregada desde los simbolos, los conceptos y mensajes
en los diferentes productos” (2014, pag. 12), por ejemplo, los autores definen que “se
concentra en interpretar los cadigos que manejan los clientes para perturbar su percepcion,
representacion mental ante la imagen de una marca en especial” Silva et al (2014, p. 12). Es
asi, como este campo de estudio permite a partir de ese analisis de resultados de mercado,
entregar ofertas innovadoras que satisfagan y superen las expectativas de los clientes, creando

una imagen perdurable y duradera en el tiempo que permita ser competitivo.

Para Kotler el “Marketing es un proceso a través del cual individuos y grupos
obtienen lo que necesitan y lo que desean mediante la creacion, la ofertay el libre intercambio
de productos y servicios valiosos con otros” (2002, pag.4), por tanto, es una ciencia del
mercadeo que permite segmentar los consumidores en grupos, para disefiar un producto con

caracteristicas especificas, dirigido hacia un pablico objetivo.

Este proceso comienza a partir del analisis de variables que influyen en el
comportamiento de los consumidores como gustos, poder adquisitivo, ubicacion geografica,

cultura, religidn, entre otros, que permiten determinar la viabilidad de un producto o servicio,
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asi mismo, los factores externos que poseen influencia en el entorno (competencia,

normativa, desarrollo sostenible).

En la actualidad la logistica es considerada un proceso de apoyo dentro de la cadena
de valor propuesta por Michel Porter en 1986, mientras que el Mercadeo se considera una
actividad primaria, por tanto, es necesario tener las dos areas en un mismo nivel de

importancia buscando alcanzar y ejecutar un pensamiento estratégico sobre el futuro.

Ahora se abordara el término Logistica, el cual es muy importante para el estudio,
porque permite verificar que el producto Ilegue al consumidor final desde el punto donde se
obtiene la materia prima, pasando por todos los procesos de produccion, permitiendo un buen
alineamiento con las operaciones de transporte, almacenamiento y distribucién. En la
Logistica, se encuentra un conjunto de medios que permiten el cumplimiento de las metas en
un proceso y, ademas, “(...) se encarga de la administracion del fluyjo de materiales e
informacion a lo largo del proceso de creacién de valor: aprovisionamiento, produccién y

distribucion”. (Olivos, Carrasco, Fl6rez, Moreno y Nava, 2015, p.2).

En efecto, la Logistica incide en organizar los recursos para el buen funcionamiento
del mismo, es decir, desde el punto donde se encuentra la materia prima hasta el punto donde
finalmente son descargados, con el fin de mejorar las empresas tanto productoras y
comercializadoras, permitiendo el desarrollo de las pequefias y medianas para llegar a una
competitividad con grandes empresas, atrayendo clientes por sus productos de calidad,
tiempo y precios.

La logistica y el marketing establecen un proceso fundamental en las organizaciones
pues se caracterizan por las diversas actividades que desempefian de manera organizada y

coordinada con el fin de llevar al cliente los servicios o productos en buenas condiciones.

En conjunto “El Marketing Logistico surge como la herramienta que permite la
integracion de estas dos areas para asi optimizar tanto la calidad de los servicios/productos
ofrecidos como las relaciones con los clientes” (Valencia, s.f. p.1) para reafirmar la

interrelacion que tienen estos dos términos, se debe tener en cuenta que, el marketing como

10
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conjunto de acciones para llegar a un fin determinado, debe estar estructurado por una
planeacion, de esta manera para el desarrollo estan directamente relacionadasy permiten un
eficiente cumplimiento de metas que se ejecutan intrinsecamente en una logistica
empresarial, por ende, estas dos areas trabajan en beneficio a la satisfaccion del consumidor

final.

La logistica se convierte en esa coordinacion en cada etapa de distribucion, que se
ejecuta durante el proceso de analisis a partir del marketing, en otras palabras, el marketing

es el primer paso para determinar los lineamientos y estrategias de la organizacion.

Para que se cumplan los objetivos propuestos a través del marketing, es necesario
controlar y presupuestar cada uno de los aspectos que intervienen en la logistica (tiempos,
costos de transporte, personal, maquinaria, calidad). Todas las variables mencionadas
anteriormente generan un impacto en los consumidores, permitiendo originar un concepto
individual a partir de la experiencia, el cual, adquiere un valor significativamente importante
debido a que permite la fidelizacién hacia una empresa, se empieza a enfocar como
“generador de valor y de esta manera se estd convirtiendo en un recurso financiero a través

de su labor genuina de venta.” asi lo explica (Garcia, 2004) citado en (Valencia, s.f. p.4)
3.1.2. Patrones de comercio, ganancias Y su relacion con el marketing logistico

En este apartado, se abordara el tema de los patrones de comercio que son
predeterminados a partir de la globalizacion y se da por el comercio entre paises, es decir,
que se intercambian bienes y productos de diferentes sectores, de ahi, cabe resaltar que
existen unos estandares de patrones de comercio, los cuales, las empresas deben seguir
lineamientos con respecto a los productos y servicios que ofrecen, porque con estos, se
satisfacen las necesidades de los consumidores, por esa razdn, es importante incorporarloen
la investigacion ya que el Marketing Logistico entra a darle ese valor agregado a esos
patrones, no solo con las ventajas comparativas sino también por la diferenciacién de los

productos.

11
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En la actualidad la interrelacién entre los mercados ha sido posible con la eliminacion de
las fronteras permitiendo el libre flujo de mercancias por medio de una globalizacion
dinamica, este paradigma se considera un proceso de constante crecimiento del comercio
entre los paises gracias a los avances tecnoldgicos; y a partir del proceso de apertura
comercial los paises establecen instrumentos de politicas comerciales que protejan la

economia nacional respecto a los efectos del comercio mundial.

Eso es importante tenerlo en cuenta dentro de los patrones de comercio que determinan
las estrategias a ejecutar, puesto que estos tratan de identificar con “quién, a quiény qué es
lo que se vende” (Krugman, Obstfeld y Melitz 2012, p. 5) es decir, el intercambio de bienes
y servicios que se van a comercializar, de esta forma se eligen cuéles son los posibles socios

comerciales para establecer negociaciones posibilitando unas buenas relaciones.

Ademas, cabe resaltar que, al establecer esas buenas relaciones, se generan unos
beneficios para ambas partes, considerandose como ganancias que permiten un aumento
voluntario del comercio, debido a que las caracteristicas de los factores productivos son
diferentes en cada pais, y (...) cuando los paises se venden mutuamente bienes y servicios,
se produce, casi siempre, un beneficio mutuo”, (Krugman et al. 2012, p. 3), es decir, por
medio de las ventajas competitivas adquiridas con lageneracion de valory laespecializacion,
se alcanzan unos niveles de eficiencia y optimizacion de recursos que resultan ser atractivos

para los demas paises.

Para que dichas ganancias se den es necesario fortalecer el Marketing Logistico,
permitiendo asi la diversificacion de productos, la reduccién de tiempos y el aumento de la
demanda. Entonces se transforma de un enfoque de producto donde todos los esfuerzos solo
se ponen en la parte interna de la organizacion a la gestion conjunta de la demanda,
rompiendo la barrera entre las areas funcionales de marketing y ventas, operaciones y
finanzas para conducir la empresa con caracter transversal y de coordinacion internacional

orientada a un objetivo comdn: el cliente.

Como se menciond, Grupo Exito como multinacional tiene definidos unos patrones de

comercio debido aque intercambia bienes y servicios condiferentes paises de Latinoamérica,

12
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como son los alimentos y no alimentos, prendas exportadas desde Colombia; expansion de
Centros Comerciales y Galerias; fortalecimiento de los formatos; negociaciones regionales
para la compra de bienes indirectos, serviciosy tecnologia; Intercambio de mejores practicas
para eficiencias en la cadena de abastecimiento, merma y excelencia operacional, (Informe
integrado Grupo Exito, 2017), igualmente, cabe resaltar que las empresas que sobreviveny
se posicionan en el mercado son aquellas que son flexibles a los cambios provenientes de la
globalizacion, del libre comercio, en donde los factores fundamentales para la competencia
son la reduccion de costos y mantener unos estandares de calidad enfocados en el cliente,

buscando cada dia una mayor eficiencia de los factores productivos.

3.2. Revisioén de la literatura

En este apartado se presenta los estudios y experiencias mas relevante que se ha
investigado hasta el momento sobre la importancia del Marketing Logistico en las diferentes
empresas, locales, nacionales e internacionales, cuyas realidades se acercan mas al contexto
ambiental, socioecondémico y cultural. Para comenzar, se hace una revision de publicaciones
académicas sobre las estrategias del Marketing Logistico en diferentes sectores de negocio,
por Gltimo, se revisay presentan los trabajos mas destacados sobre el uso e implementacidn

del Marketing Logistico.

Segun la investigacion de Kherbach and Liviu (2016), cuyo objetivo es investigar como
la logistica se puede considerar como una herramienta para desarrollar la actividad de las
pequefias y medianas empresas Rumanas, aplicAndose una metodologia explicativa, se
considera que mejorar la infraestructura logistica puede servir como una herramienta
competitiva y también es una participacion efectiva en el mercado. Adicionalmente, se llego
a la conclusion de que el éxito en la combinacion de cadenas de suministro internacionales
comienza con lacapacidad de las empresas de transportar mercancias a través de las fronteras
més rapido y de manera mas consistente, es asi como, la importancia de la logistica y la
cadena de suministro aporta a la investigacion la necesidad de implementar controles

exhaustivos y un programa de mejoramiento continuo, que permitan conocer todos los

13
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procesos de fabricacion, almacenamiento, distribucion y comercializacion, para lograr la
maximizacion de utilidades con la optimizacion de los recursos y altos niveles de

rentabilidad.

La investigacion realizada por LOpez, Acosta, Paez, Sarmiento y Tafur (2017), presenta
como objetivo explorar la relacion directa entre los enfoques estratégicos del Brand Equity y
la importancia que tiene en las empresas que ofrecen servicios de operacion logistica. Para
este estudio se aplicé una metodologia cualitativa, a través de la observacion de dichos
enfoques en los operadores logisticos de Bogota, para tal efecto, se arrojé como resultado el
analisis de la marca desde la perspectivainterna de la empresa evaluando las falencias de las
politicas, obteniendo como conclusion la importancia de la administracion planificada sobre
las estrategias de generacion de valor en una marca. Se considera este aporte como una
herramienta clave para determinar las estrategias de una organizacion, con el fin, de generar
valor agregado y representativo para la empresa implementando un control continuo de las
operaciones logisticas que se realizan para garantizar la calidad de los productos y seguridad

del personal.

Respecto a la investigacion realizada por Falla (2017), tuvo como objetivo proponer un
plan de marketing para la fidelizacion de clientes de la empresa SDS Group Operador
Logistico en la ciudad de Chiclayo, mediante una metodologia de tipo descriptivo que se
registro en la base de datos de la empresa de la ciudad de Chiclayo (Per). Como resultado
arrojé la aceptacion del servicio logistico que se brinda para la fidelizacion de los clientes
por parte de los empleados, asi mismo, se lleg6 a la conclusién que existe una buena situacion
actual dado el compromiso brindado por la empresa, sin embargo, se recomienda la
aplicacion de un plan con estrategias para lograr incrementar la fidelizacion de los clientes.
En relacidna esta investigacion se destacé la importancia de tener un contacto directo con el
cliente, con el fin de identificar las oportunidades de mejora, innovaciones tecnoldgicas y

variedad de productos, garantizando la seguridad y calidad del servicio.

Por su parte, el articulo que desarrollaron Cepeda, Velazquez y Marin, (2017), propone

como objetivo, analizar las estrategias de marketing logistico empleadas por las pymes de
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alimentos en la ciudad de Medellin (Colombia) en su proceso de internacionalizacion, con el
fin de expandir sus operaciones, mediante una metodologia cualitativa, por lo tanto, se arroja
como resultado desarrollar un sistema de control a todos los procesos de informacion que
enfrentan las empresas, asi mismo, se concluyd que las empresas se estan enfrentando para
diferenciarse en el mercado competitivo, buscando sostenibilidad y crecimiento econdémico.
En este sentido, las empresas buscan integrarse en el desarrollo de la globalizacion,

generando ventajas competitivas y promoviendo la economia local, nacional e internacional.

Mientras tanto, la investigacién llevadaa cabo por Matamoros y Méndez (2017), quienes
proponen como objetivo analizar procedimientos que emplea la logistica para adecuar la
colocacion correcta de productos, bienes o servicios en el lugar adecuado en el momento
precisoy en las condiciones deseadas, contribuyendo lo maximo posible a la rentabilidad de
la empresa, mediante la metodologia analitica y cualitativa; por lo que, los resultados
permitieron priorizar y controlar los elementos de distribucion que inciden en la satisfaccion
del cliente, en los costos y en los beneficios. Se concluye la importancia del buen manejo y
utilizacién de los procesos que influyen en el departamento logistico. Contribuye a la
investigacion la forma de emplear la logistica en las empresas, partiendo de la buena
distribucién de las mercancias, del buen manejo de los costos, de la gestién, del stock e

incluso de los pedidos garantizando la satisfaccion del cliente.

A partir del estudio realizado por Castro, Diaz y Gomez (2018), el cual se titula
“Estrategias y planes para los sistemas de informacién de la empresa Gate Marketing Group”,
en el que resalta como objetivo realizar una valoracion organizacional de la empresa Gate
Marketing Group, por medio de una metodologia exploratoria- analitica, se obtiene unos
resultados a partir del analisis, por medio de herramientas, en los cuales se determina que la
empresa no cuenta con sistemas de informacién adecuados para ser eficaz en sus procesos.
Concluyendo que no existe planes de informacion, ni estrategias de marketing para dicha
empresa, por lo que se recomienda implementarlas para buscar la optimizacion de tiempos,
recursos y disminuir el margen de error. De manera relevante este articulo tiene como aporte

a la investigacion, la busqueda de estrategias para que la empresa, procese y transmita la
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informacion de forma eficiente a cada integrante, logrando la fidelizacion de los clientes, el
posicionamiento en el mercado y el alto nivel de rentabilidad de la empresa.

Segun Fueres (2018), en su investigacion, propone como objetivo disefiar sistema de
control de inventarios para la microempresa “Decorlim”, ubicada en el cantén de cotacachi,
provincia de Imbabura (Ecuador), mediante la utilizacion de diferentes metodologias como
fuentes primarias (encuestas, entrevistas y fichas de observacion) y secundarias (libros, tesis,
paginas web, leyes y normas) en donde rigen la aplicacion de inventarios, en virtud de los
resultados se demostraron inexistencias en los registros, falencias en la planificacion, falta
de capacitacion al personal e informacidén desactualizada en el momento de realizar la
operacion, el cual concluye que se debera establecer un sistema de control en el manejo de
los procesos e inventarios. Al igual que en esta investigacion, es buena estrategia establecer
un alineamiento especifico y control interno continuo de la informacién en cuanto al

funcionamiento del stock de inventarios, buena rotacidn y buen almacenamiento del mismo.

De acuerdo con la investigacion realizada por Londofio, Mora y Valencia (2018), titulada
“Modelos estadisticos sobre la eficacia del marketing digital”, el cual tuvo como objetivo
analizar los factores que inciden en la probabilidad del conocimiento y uso de estrategias del
marketing digital, por medio de una metodologia de tipo descriptivo, donde se realizé una
encuesta en el centro de Medellin-Colombia, tanto en almacenes como a usuarios, cComo
resultado se evidencia que dicho canal no es eficaz para la compra, ya que es poco usado, sin
embargo se concluy0 proponer estrategias, capacitaciones y desarrollos de mejores
aplicaciones digitales, en relacidncon la presente investigacion se debe incentivar al usuario
a que conozca y sea participe a los beneficios que tienen las ventas y compras digitales,
teniendo en cuenta que cada diael desarrollo de latecnologia esta creciendo y lacompetencia

ya no solo esta en un lugar fisico, sino también en un comercio online.

La investigacion realizada por Falcone y Ladines (2019), tuvo como objetivo desarrollar
un manual de procedimientos en la logistica de distribucion de transporte de carga pesada
para la compafiia LOBTRANS S.A., mediante un enfoque mixto, en la cual se establecieron

métodos para recopilar informacion a través de encuestas y entrevistas, debido a esto los
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resultados permitieron definir los parametros para el disefio de la propuesta hacia un
mejoramiento continuo, asi mismo se concluyo que un manual de procedimientos para carga
pesada es una prioridad y necesidad para el area de gerencia, por consiguiente, esta
investigacion es de utilidad en cuanto la importancia que tiene la logistica en la distribucion
del transporte, para ejecutar de manera eficaz los procedimientos de la operacion,
optimizando el tiempo de entrega de la mercancia, y al mismo tiempo mantener un control
total de todos los procesos logisticos que se realizan en la distribucion de los productos,
garantizando el bienestar de los empleados y la calidad de los productos.

Paskannaya and Shaban (2019) desarrollaron un articulo titulado “Innovations in Green
Logistics in Smart Cities: USA and EU experience”, presenta como objetivo estudiar las
caracteristicas de la logistica ecoldgica y los beneficios de implementar sus enfoques de
desarrollo urbano, mediante una metodologia comparativa, basados en el analisis de
proyectos de Smart City de Estados Unidos y la UE, a través de los resultados detectados se
considera que mejorar la logistica verde puede ayudar al desarrollo sostenible de las
organizaciones y a garantizar el bienestar de los ciudadanos, asi mismo, se concluyé que se
debe incorporar estrategias de sostenibilidad para aumentar la eficiencia del uso de los
recursos logisticos. La contribucién que hace a la investigacion es promover la innovacion
de la logistica verde para lograr competitividad sostenible, desempefio comercial y cadena

de valor.

La revision de las diferentes investigaciones permiti6 comprobar que, aunque existen
informacion sobre el marketing y la logistica en varios sectores se pudo ver la importancia
que estas herramientas en conjunto le traen a una empresa, por lo tanto, la investigacion que
se esta realizando sobre las estrategias del marketing logistico en almacén Exito Bello Centro,
se fortalece en primer lugar, con el enfoque del manual de procedimientos, con el fin de
parametrizar los procesos en cada una de sus areas, ya que da una via mas certera sobre como
se estd operando con el principal objetivo de mantener los productos en buenas condiciones
y un excelente servicio para la satisfaccion del cliente, de ahi cabe resaltar, el segundo

enfoque un plan de marketing para la fidelizacion de clientes.
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De lo anterior, esta investigacion se beneficiaria debido a que es un proyecto que permite
mejorar las actividades logisticas y agilizar los procesos que intervienen en ella,
especificamente en la cadena de suministro y en la satisfaccion de los clientes lo que
impactaria de forma positiva para el almaceén, permitiendo diferenciarse en el mercado,
teniendo en cuenta que la investigacion se constituye principalmente por proponer estrategias
en donde el servicio al cliente es la prioridad del almacén el cual no solamente se enfoca en
una realidad especifica, sino también servira como referente y un nuevo antecedente para

investigaciones que se enfoquen en este sector econémico.

4. Materiales y métodos

Esta investigacion pretende abarcar el conocimiento y la aplicacion que se tiene sobre las
estrategias de Marketing Logistico en el almacén Exito, ubicado en el Municipio de Bello-
Antioquia, de tal manera que esta investigacion se realizé bajo el método descriptivo. De
acuerdo a Calduch (2012), citado por Abreu (2014, p. 198), el método descriptivo “busca un
conocimiento inicial de la realidad que se produce de la observacidndirecta del investigador
y del conocimiento que se obtiene mediante la lectura o estudio de las informaciones
aportadas por otros autores”, es decir, que este método permite analizar y describir

detalladamente los hechos que estan pasando frente a una situacién actual.

Con base a lo mencionado anteriormente, dicha recoleccionde datos pertenece al tipo de
investigacion cualitativo que consiste segin Quecedo y Castafio (2002, p.19) “en
elaboraciones detalladas de naturaleza descriptiva que recogen una amplia y diversa
informacion con relacion a un relativamente prolongado periodo de tiempo™. De manera que
esta investigacion es de tipo descriptiva ya que va a organizar los datos, se describen las
fases, dimensiones y la informacion se recopila entre las areas de gerencia, directivos y

empleados.

En cuanto a la poblacion, segin Ventura (2017, p. 648) “es un conjunto de elementos que

contienen ciertas caracteristicas que se pretenden estudiar”, a partir de ahi, se va a poder sacar
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conclusiones especificas para determinar sus resultados, de manera que, para esta
investigacion la poblacidn estara representada por la gerencia, directivos y empleados, que

trabajan en el Almacén Exito Bello Centro.

Con base a lo anterior, se determind una cantidad especifica representativa de la
poblacion, que se denomina muestra, la cual permite segmentar el grupo sobre el que se
realiza el analisis de la informacidn, de esta manera, se establecié que de los 79 empleados
que trabajan en el Almacén Exito Bello Centro, la muestra va a estar representada primero
por el Gerente, después el auxiliar administrativo de puestos de pago, luego por el auxiliar
operativo puestos de pago (cajeros), y por ultimo un auxiliar administrativo de recibo, con el
fin de poder determinar un diagndstico general sobre las estrategias de Marketing Logistico

que se implementan en el almacén,

De tal manera que para esta investigacion se va a utilizar la técnica de entrevista
semiestructurada, con el fin de conocer las estrategias que utiliza Almacenes Exito Bello
Centro, para poder determinar si estdn cumpliendo con sus objetivos y si aplican la estrategia

del marketing logistico.

Con base a lo mencionado anteriormente segin Gonzalez (1997, pg.154) citado por
Pulido (2015. Pg. 1150) la entrevista hace referencia al proceso de interaccion donde la
informacion fluye de forma asimétrica entre dos roles bien diferenciados, de los que uno
pregunta y el otro responde. Lo que quiere decir que esta técnica sirve para la recopilacion

de informacion acerca de las variables del proyecto a investigar mediante una conversacion.

5. Analisis y discusion de resultados

5.1. Resultados

A partir de la aplicacion del instrumento de investigacion realizado a 4 personas que
desarrollan actividades importantes para los procesos de marketing logisticoen el almaceén,

se identifican variables que permiten realizar un andlisis relacionado con el tema de
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investigacion, es asi como cada una de las variables analizadas en la organizacion se
relacionan con el conocimiento del entrevistado acerca del tema de investigacion, con lo que
corresponde a los elementos, caracteristicas, ventajas y el proceso de la planificacion de
estrategias para poder cumplir con el desempefio de la compafiia.

5.1.1. Elementos y caracteristicas del marketing logistico en almacén Exito

Bello Centro

Segun el instrumento aplicado para la investigacion se pudo evidenciar que tanto los
elementos como las caracteristicas del marketing logistico en almacenes Exito Bello Centro,
son actividades encaminadas a planificar, promover, distribuir productos, fijar precios, con
el fin de satisfacer las necesidades del cliente final, es asi como los entrevistados coincidieron
en que la satisfaccion del cliente y la calidad del producto son los mds importantes dentro de

la organizacion.

Marketing Logistico

ELEMENTOS CARACTERISTICAS

Ventay distribucion Seguridad

Descripciéon de la

Almacenamiento : ;
mercancia

Orientaciony

Precio - A g
satisfaccién al cliente

Producto Cadena de suministro
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Figura 1. Elementos y caracteristicas del marketing logistico en almacenes Exito Bello
Centro. Elaboracion propia.

Del andlisis de las respuestas obtenidas y en relacion con el conocimiento de los
entrevistados acerca del tema de investigacion se pudo evidenciar que uno de los elementos
importantes es la venta y distribucion, que permite establecer estrategias de promocion

cuando se va a presentar un producto al mercado para persuadir al cliente.

Otros elementos destacables son el almacenamiento, el precio y el producto, de tal
manera que el buen almacenamiento de los productos permite que la empresa sea mas
eficiente y permite que la asignacion o conteo del producto se realice de manera ordenada,
asi mismo permite que el cliente sea atendido de manera rapiday sobre el stock minimo que
manejan. Con base a esto, el producto cumple con una serie de caracteristicas diferenciadoras
para los consumidores, considerando influyente el empaque, la exhibicidn, tamafio, calidad,
disefio, y servicios relacionados al producto, de igual manera el precio resulta significativo a
partir del estudio del consumidor y del poder adquisitivo, que hace referencia a la capacidad
de pago por parte del cliente segun el nivel de satisfaccion hacia una necesidad que cumpla

un producto o servicio.

Como se menciond anteriormente, las caracteristicas de marketing logistico que sobre
salen en el almacén buscan generar una diferencia significativa al cliente, es decir, afiadir un
valor agregado que permita que la organizacion establezca un lazo de fidelizacion con los

clientes y un posicionamiento en el mercado.

Por esta razon se debe tener un control de la calidad, de los productos y servicios
desde los proveedores hasta la entrega a su consumidor, alli aparece un concepto sumamente
importante como lacadena de suministro que entrelaza todas las areas de la organizacién con
un control exhaustivo y un programa de mejoramiento continuo, puesto que cada vez se busca

la maximizacion de utilidades con la optimizacion de recursos.

Otro aspecto importante es la descripcion de la mercancia, orientacién y satisfaccion

al cliente, que consiste basicamente en asesorary vender los productos o servicios de manera
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eficaz, que a su vez complementada por la eficiencia, generan beneficios tanto para el cliente
como para la organizacion, gracias a estas variables permite satisfacer todas las necesidades
bésicas y secundarias, teniendo una comunicacion asertiva en cuanto a la descripcion del

producto,( calidad, precio, servicio, etc.,) con el fin de dar seguridad y confianza al cliente.
5.1.2. Ventajas de marketing logistico en el almacén Exito Bello Centro

Con respecto a la descripcion de las ventajas de dicho proceso, los entrevistados

pudieron identificar claramente cuales eran las ventajas del almacén Exito Bello Centro.

Diversificacion
de portafolios

Ventajas

del
marketing

Fidelizacion logistico Estandares
de los cliente de calidad

Valor
agregado al
cliente

Benaficios al
peaersonal

Figura 2. ventajas del marketing logistico. Elaboracion propia

Como se evidencia en la figura 2, los beneficios que ofrece el marketing logistico al
almacén Exito Bello Centro son cruciales para sus operaciones, desde el momento que
reciben los productos hasta Ilevarlos al cliente final, porque a partir de ahi se mantienen altos
niveles de competitividad, calidad en sus productos, preciosasequibles para el consumidor y
mejorar la rentabilidad de la empresa, en virtud a esto permite atraer a mas clientes y

mantener a los actuales.
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Por su parte, la organizacidn se destaca por ser competitiva frente a las variables
identificadas por los entrevistados ya que implementan indicadores que permiten el
desempefio y sostenibilidad de lamisma, por medio de laeficacia, estandares de calidad valor
agregado Yy la fidelizacion de los clientes, que sin duda son importantes para poder cumplir
con los objetivos propuestos en la compafiia, manteniendo una sinergia dentro de la
organizacién (empleado-empleador) y al mismo tiempo, conlleva a tener altos estandares de
calidad en los productos y servicios que se ofrecen, lacual vade la mano con laproductividad
teniendo en cuenta que esta mide lo que son los tiempos y los procesos de los productos y

servicios, con el objetivo de mantener al cliente satisfecho.

En ese mismo contexto, se considera que almacenes Exito Bello Centro da un valor
agregado a sus productos y servicios partiendo de la muestra de satisfaccion de los clientes,
en la cual se le afiade un componente adicional diferenciador de los demas competidores,
permitiendo de esta manera la fidelizacion de los mismos, con una mayor flexibilidad en la
adaptacion de los productos o serviciosy es asi como se logra mantener a los clientes actuales

y al mismo tiempo ganar mas clientes potenciales.

Los beneficios que se le otorgan al personal son incentivos para que ellos realicen sus
actividades con la mejor disposicién, promoviendo un buen clima laboral entre empleados y

colaboradores.
5.1.3. Estrategias del marketing logistico en el almacén Exito Bello Centro

De acuerdo a los resultados, se pudo identificar que las estrategias de marketing
logistico que se implementan en el almacén Exito Bello Centro permiten aumentar la
productividad, calidad, ser mas competitivos en el mercado y generar confianza entre los
clientes y el almacén, ademas se consideran importantes para la aplicacion en cada uno de
Sus procesos ya que siempre estan a la vanguardia de la innovacién y creatividad con el

objetivo de fidelizar al cliente por los productos y servicios que ofrecen.
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Estrategias de Marketing Logistico en
el almaceén Exito Bello Centro
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Figura 3. estrategias de marketing logistico en almacenes Exito Bello Centro.

Elaboracion propia.

Como se puede evidenciar en la figura 3, las estrategias del almacén tienen una
correlacion que permite el cumplimiento de los objetivos de la organizacién en cuanto a la
cadena de valor, desempefio, sostenibilidad y competitividad permitiendo generar ventaja
competitiva. Esta herramienta permite analizar todas las actividades que se realizan en la
empresa desde la materia prima hasta el cliente final, por medio de la utilizacion de las
estrategias, una de ellas es la de precios insuperables, la cual garantiza al cliente el precio
mas bajo en cuanto a las marcas propias de productos o servicios del almacén, asimismo, se
destaca dentro de este formato la promocion y publicidad, amplia seleccion de productos,
variedad de marcas, precios competitivos y atractivos para los diferentes niveles

socioecondmicos.

Ademas, se implementan estrategias en el almacén que consisten en la aplicacionde
diversos canales para la venta de los productos y servicios, la cual tiene una gran influencia
en el mercado ya sean virtuales, mdviles o fisicos, permitiendo que el cliente tenga contacto
con lo que se esté ofertando y asi pueda realizar la compra de manera segura, facil y rapida,
al mismo tiempo, se implementa una variedad en los medios de pagos facilitando la venta al

cliente.
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5.2. Discusion de resultados

En la gestion del marketing logistico del almacén Exito Bello Centro, se pudo identificar
que la gestion en el tema alberga diferentes actividades en cada una de sus areas para dar
cumplimiento a los objetivos propuestos en la investigacion, siguiendo parametros y
lineamientos, con el fin de garantizar la reduccion de los riesgos de posibles retrasos, averias,

devoluciones o afectaciones sobre el producto o servicio.

Por lo anterior se puede decir que el marketing esta presente en todas las acciones sociales
y econdémicas de la cultura, y de ahi viene su importancia la cual se hace evidente cuando se
logra generar ventajas competitivas de la empresa para diferenciarse de las otras en el
mercado, siempre pensando en el bienestar y expectativas de los clientes, teniendo en cuenta
que su principal objetivo es llegarle al cliente por medio de una buena marca, productos de
alta calidad y un excelente servicio que se ve reflejado como resultados en las ventas y la

rentabilidad de la empresa.

Para tal efecto, el marketing logistico permite controlar los procesos, se reducen los
tiempos de operacion y segun estos resultados sefialan que se mejora a partir de la entrega y
distribucion a los clientes, de manera que se eliminan las actividades que no agregan valor
implementado estrategias de innovacion referentes al marketing logistico, por ello, se
considera que la aplicacion de dicha herramienta genera grandes beneficios para lacompafiia
ya que posee unos elementos y caracteristicas principales que permiten organizar sus
actividades de manera eficiente, agil y flexible, basadas en la mejora continua de cada uno

de los procesos, la generacion de valor y la satisfaccion del cliente,

(...) el almacén siempre estd pensando en el bienestar del cliente, por ello trata de
ofrecer la mejor calidad, productos en dptimas condiciones, productos frescos,
Ilamativos, buen precio, productos bien conservados, por ejemplo, en el caso de las

carnes y frios, que mantenga la temperatura adecuada y en el area de PGC (Producto
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de Gran Consumo) se garantiza la rotacién de los productos, con buena fecha.
(Entrevistado 2).

De acuerdo a lo anterior, es importante que se cumplan estas variables ya que lo que se
busca es generar una diferencia significativa para el cliente, como se mencionaba
anteriormente afiadir un valor agregado, que permita que la organizacion establezca un lazo
de fidelizacion con los clientes y un posicionamiento en el mercado, por esta razon se debe
tener un control de la calidad de los productos y servicios desde los proveedores hasta la
entrega a su consumidor, alli aparece el termino de cadena de suministro que tiene unos
componentes de creacidnde valor que permiten que su funcionamiento sea 6ptimo segun los

requerimientos de la compafiia.

Por tanto, almacenes Exito Bello Centro da un valor agregado a sus productos y servicios
partiendo de la muestra de satisfaccion de los clientes, sin embargo, en este almacén se debe
incurrir en lamejora continua tanto de los precios de los productos como del servicio, ya que

las causas que generan inconformidad a los clientes son:

(...) los precios, ya que cuando el cliente coge un producto lo ve a un precio, pero en
el momento de pasar a la caja registradora se identifica otro precio diferente, otro, es
el servicio que se le brinda al cliente por parte de los cajeros, ya que en muchas
ocasiones no estan con la disposicion para atenderlo, debido a que estan haciendo
otras cosas como por ejemplo hablando con un compariero o simplemente se salen

del puesto de trabajo. (Entrevistado 4).

Para tal efecto, es importante mejorar la comunicacion dentro de la organizacién, con el
propasito de perfeccionar las actividades que se realizan en cada una de las areas, a partir de
ahi se pueden implementar nuevas tecnologias y diversificacion del portafolio de productos
y servicios con el fin de utilizar estrategias de marketing como son las promociones y
descuentos, de tal manera que se aplican, como son las cajas sin filas, compras online y
domicilios, sin embargo este sector Bello Centro por ser un hipermercado tiende a ser mas

limitado para disponer de estos servicios.
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Desde los procesos de abastecimiento, Correa etal., (2010), citado en (Marin, 2018, Parr.
1) “la gestion de almacenes, es un proceso clave que busca regular los flujos entre la oferta
y la demanda, optimizar los costos de distribucion y satisfacer los requerimientos de ciertos
procesos productivos.” Dependiendo del enfoque que determinen las empresas, es que se
alcanzan los niveles de éxito empresarial ya que su principal objetivo es garantizar las
interacciones adecuadas de los procesos que se manejan tanto en la logistica como en el
marketing, permitiendo la satisfaccion del cliente en todos sus &mbitos, es asi que el flujo
adecuado de productos evita el deterioro y almacenamiento acumulado de inventarios dentro
de almacenes Exito Bello Centro permitiendo una buena logistica desde el punto de origen

hasta el almacén.

(...) en este caso se maneja una logistica de transporte, es decir, a la hora de llegar se
tiene la zona de espera que es la mercancia que debe salir al punto de venta y lo que
sobra se lleva directamente a la bodega por lo que la mercancia estd en constante

rotacion. (Entrevistado 3).

Ademés, se considera desde otro punto de vista que las empresas comerciales como
almacenes Exito Bello Centro necesitan de stock de inventario para abastecer las gondolas,
teniendo disponibilidad de todos los productos y marcas que ofertan, es decir, debe tener un

control de los proveedores para lograr este objetivo.

En efecto, el almacén cuenta con una planeacion estratégica de las caracteristicas de los
productos que se ofertan implementando dos sistemas de control de inventarios que resulta

ser eficientes para cada proceso.

(...) Enel sistema se maneja el inventario de cada producto y el mismo sistema arroja
la rotacion, de acuerdo a la venta el sistema va mermando el producto del inventario,
y ademas se tiene un grupo de trabajadores que se encargan de mirar que mercancia
necesita el punto de venta y de acuerdo a la rotacidn, igualmente cuenta con una
bodega amplia donde se encuentra toda la mercancia, con un stock corto de 8 a 15
dias, que deben cumplir con el tiempo de vencimiento adecuado y para el almacén se

tiene un tiempo de retiro en el punto de venta. (Entrevistado3).
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De tal manera, el proceso logistico que maneja la compafiia es el que se lleva a cabo
normalmente en la gestion desde bodega hasta el punto de venta, considerando como primer
punto cumplir con lo establecido en el orden de almacenamiento y rotacion de inventario que
se va presentando de acuerdo a las ventas realizadas, ahora bien, dentro de las actividades
realizadas en los procesos de almacenamiento y distribucion de los productos se considera

que presentan dificultades.

(...) no se vienen a dar en tiempo normal, se da mas que todo en temporadas de
promocién, ya que la distribucion de la mercancia es mucho mas grande de la que
Ilega normalmente, porque la bodega se encuentra llena, por lo tanto, se debe acudir
al punto de venta, y por otro lado el flujo de consumidores aumenta a gran medida.
(Entrevistado 3.).

La ejecucion de las estrategias de Marketing Logistico han fortalecido las nuevas formas
de negocio electrénico como lo es el Ecommerce, los estudios realizados por la Camara
Colombiana de Comercio (CCCE) indican que en América Latina el primer puesto de los
mercados Ecommerce lo ocupa Brasil, sequido de México y Argentina, luego se encuentra
posicionada Colombia, “La Camara Colombiana de Comercio Electronico (CCCE), ha
declarado que el Ecommerce hoy en dia representa el 1.5% del PIB nacional ” (La Camara
Colombiana de Comercio Electronico [CCCE], 2019, Parr.2) Cabe resaltar que estas formas

de negocio estan siendo aplicadas a los almacenes de cadena como ventajas competitivas.

Cabe sefialar que cada empresa alcanza un nivel de competitividad dependiendo
directamente de la cantidad de estrategias disefiadas e implementadas para la generacion de
valor del producto o servicio en el que se estan desempefiando, es por ello, que el almacén
Exito Bello Centro, siendo una empresa comercial donde la diversificacion de su portafolio
es demasiado amplio, implementa estrategias puntuales y asertivas que ayudan a
diferenciarse entre la competencia del sector, es decir, incorpora elementos novedosos en los

cuales permiten ser mas eficientes, entre las cuales se pueden identificar a partir de:

(...) las promociones, para tener un mayor flujo de clientes, variedady calidad en los

productos, estar pendiente de la rotacion constante de los productos. Otra de las
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estrategias es que cuando hay un producto proximo a vencer se les vende a los clientes
con un descuento, explicandole la fecha de vencimiento, si un producto esta mucho
tiempo fuera de la nevera, se entrega al personal de averias para que le dé un debido
proceso, también la compafiia maneja lo que son los precios insuperables, con eso se
le garantiza al cliente que, si €l encuentra un producto con las mismas caracteristicas,

(calidad, cantidad, marca propia) se le devuelve la diferencia. (Entrevistado2).
En esta misma medida, pero desde otra perspectiva el entrevistado 1, explica que,

(...) por ejemplo los miércoles se realizan descuentos en frescos y carnes, también se
tiene la APP gue son mis descuentos, donde el cliente activa el producto que se quiere
llevary en el momento de pagarlo en caja automaticamente se le aplicael descuento,
estan los productos insuperables, remates hasta del 70% en textil y el principal

componente es el servicio, ya que se trabaja en base al cliente. (Entrevistado 1.).

La compafiia cuenta con un manual de procedimientos donde su revision permite
evidenciar que se cumple correctamente con los objetivos que se tienen en lista todas las
etapas en la gestion logistica en cada una de sus areas, siguiendo la programacion de las
ordenes segun los pedidos realizados. Esto demuestra ademas que se mantiene un esquema

debidamente estructurado.

(...) como es el Check list, que es una lista o manual de chequeos que permite
comprobar y verificar las actividades de cada una de las areas, ademas ayuda a
mejorar la productividad de la empresa y por ende reducir fallas operativas. Por
ejemplo, en frescos se toma la temperatura, con el fin de garantizar una buena
refrigeracion, también sirve para tener siempre una buena rotacion en los productos.

(entrevistado 1)

De acuerdo con la entrevista realizada al gerente el uso del manual de procedimientos en
cada una de las areas del almacén son indispensables, para el buen funcionamiento de las
operaciones desde el momento en que reciben la mercancia hasta entregarlas al cliente final,

ya que por medio de esta se definen unos lineamientos especificos y ordenados sobre las
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diferentes gestiones que deben realizar el personal responsable para asegurar que se cumpla

con las condiciones del servicio ofrecido al cliente.

Asimismo, toda la programacion que se realiza en el almacén es registrada y manejada
dentro de formatos elaborados en Excel para llenar toda la informacion que se requieraen el
proceso logistico de almacenamiento, rotaciéon y venta de la base de datos de productos y

Servicios.

La compariia tiene como modelo de operacion la entrega de los productos a tiempo,
cuenta con una innovadora red logistica dedicada al comercio electrdnico, esta red adapta las
operaciones teniendo un centro especializado, permitiendo que los clientes hagan su pedido
por los canales disponibles y puedan ser recogidos cuando ellos quieran, estos puntos han
permitido abastecer en una instalacion logistica con el mismo inventario a los canales
disponibles de venta. es una de las estrategias utilizadas por almacenes Exito Bello Centro,
con el fin de ofrecer al cliente los productos que necesita, en el momento y en el lugar que

los necesite.

Es por esta razén que los canales mas utilizados por los clientes son los off-line, las
tiendas fisicas y los canales digitales, los cuales cuenta con diferentes plataformas,
aplicaciones y modalidades, que ofrecen una facilidad de compra y brindan una mejor

experiencia al cliente en cuanto a la comodidad, precioy seleccionde productos.

Por tal motivo, las herramientas tecnoldgicas utilizadas por Almacenes Exito Bello
Centro, son importantes en cada proceso de gestion, ademas ayuda con la integracion de las
demés é&reas, manteniendo el almacén con una buena distribucion de productos y un
equilibrio entre estos, es decir, que el almacén no se vea desocupado o escaseado de

productos.

(...) se cuenta con la tecnologia necesaria para darles cualquier tipo de solucién a los
clientes, ademas se maneja convenios para la realizacion de pagos, billeteras
virtuales, pago con puntos, sistema de fidelizacion, QR, y en cuanto a los empleados,

manejan un sistema actualizado para el registro y peso del producto, ademéas con los
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pagos sistematizados y el catalogo digital posibilita de la fidelizacion de los clientes.
(Entrevistado 2).

Estas herramientas tecnoldgicas, proporcionan un excelente funcionamiento, control y
organizacion de la informacion organizacional, lo que proporciona una alta confiabilidad de
parte de los clientes, porgue se pueden tomar decisiones mas efectivas y eficientes con menos

riesgo en ambitos de compras, ventas, inventarios, utilidades, entre otras.

Por otro lado, el almacén Exito Bello Centro, siempre trata de tener una comunicacion e
informacion actualizada en las actividades que se realizan en las diferentes areas, en cuanto
a precios, nuevos productos, calidad, descuentos, con el fin de tener al empleado informado
de todos los cambios y recomendaciones que se presentan en el dia, y le permita dar la
informacion al cliente en caso que lo solicite de manera precisa, concisa y oportuna, ya que
el tiempo es una variable indispensable para la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
de ahi que se convierte en un elemento de competitividad gracias a que la eficacia es una
caracteristica diferenciadora, que a su vez complementada por la eficiencia, generan

beneficios tanto para el cliente como para la organizacion.

(...) siempre se trata de dar la informacidon correcta al cliente de los precios y
productos que lleva, verificando en la bolsa que en el empaque siempre sea el
correcto, mirando latirilla,y en el momento de registrar mirar siempre lo que saleen
la bascula como el producto que se esta pasando, se le avisa al cliente cuantas bolsas
lleva por si en algin momento se les queda un paquete o se llevan uno que no es, de
ser asi, se maraca la bolsa con fecha y hora y se le entrega al servicio al cliente y se
le informa al jefe. También muchas veces los productos no estan marcados, por
ejemplo, en el caso de Fruver, preguntan cuanto vale y uno en lacaja les hace el favor
dandole el precio real del producto. En cuanto a la informacion nuestros jefes nos
mantienen informados de cada cambio que ocurre en algin producto o precio o si
llegan productos nuevos al almacén ellos constantemente nos estan informando ya
sea por Wassap, en el momento de iniciar el turno, ademas realizan retroalimentacion
de los procesos que se van a ejecutar por medio de charlas, reuniones, conferencias,

y en cuanto a los devueltos, venta de géticas, cajero vendedor. (Entrevistado 4).
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No obstante, el tiempo es una variable indispensable para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, de ahi que se convierte en un elemento de competitividad gracias
a que la eficacia es una caracteristica diferenciadora, que a su vez complementada por la

eficiencia, generan beneficios tanto para el cliente como para la organizacion.

Otro aspecto importante, son los beneficios que se le dan a los empleados ya que se deben
consentir, inclusive mas que los clientes, teniendo en cuenta que hacen parte de un érgano
funcional importante dentro de la compafiia también Ilamados clientes internos, pues estos
son los que le pone la cara a la comercializacion de un producto o servicio, por ende se les
reconoce su trabajo con el salario, lacual no es lo mas importante pues para que una empresa
se mantenga debe de contar con empleados satisfechos y comprometidos con sus actividades,
ademas la empresa debe promover un buen clima laboral, mantener la motivacion tanto de
los empleados como de los colaboradores, siendo flexibles en los horarios y ofreciendo

beneficios al empleado como a sus familias.

(...) lo hacen semanal, quincenal o mensual, lo hacen con tarjeta regalo, y se obtiene
cuando se cumple el tope de ventas, se reconocen con dias solares, fin de semana

libres, anchetas. (Entrevistado 4)

La compafiia cumple con todas estas caracteristicas ya que implementa estrategias de
mejorar la calidad de vida de los empleados y sus familias, partiendo de mantener al
empleado satisfecho en el lugar donde desempefia sus actividades y ademas cuenta con
beneficios como; auxilio de gafas, dia para ti, caja de compensacion, auxilio de vivienda,
becas, entre otros, con el fin de demostrarle al empleado que la compafiia se siente orgulloso
de acogerlo como familia éxito y en la cual se lo demuestra con gratificaciones por la labor

que desempefia a diarioy los resultados obtenidos.

A través de los resultados obtenidos se pudo evidenciar que la aplicacion del marketing
logistico es importante dentro de la organizacion, permitiendo planificar, controlar y
proyectar todos los procesos de la compafiia, lo que permite un fortaleciendo en cada una de
las areas del almacén al aplicar esta herramienta, que trata de ofrecer el mejor servicio al

cliente del mismo modo se han estado implementando alta tecnologia de servicio para
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cumplir con el objetivo, permitiendo ofrecer variedad de productos y serviciosy del mismo
modo garantizar a los clientes un lugar en la web donde puedan hacer sus compras, sin tener
que ir a los almacenes fisicos, dentro del desarrollo de la compafiia se destacan las
transacciones realizadas tomando gran fuerza la tienda online, su organizacion esta por
secciones donde el usuario encuentra de una manera organizada los productos, de una manera
similar a los almacenes fisicos, con la diferencia de todo en un solo lugar ademas por este

medio se realiza grandes descuentos.
6. Conclusiones, recomendaciones y limitaciones
6.1.1. Conclusiones

Los elementos y caracteristicas que se implementan en el almacén Exito Bello Centro
en cuanto a la aplicacion del marketing logistico son esenciales para la generacion de valor
a traveés de diversas variables como son el servicio y la calidad, teniendo en cuenta que todas
las actividades relacionadas con el proceso de marketing logistico se llevan a cabo a través
de la cadena de suministro, debido a que esta integra tanto los elementos del marketing como

la logistica, generando la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a lo anterior se resaltd que con la implementacion de estrategias de
marketing logistico ayudan a cumplir con los propdsitos de la compafiia, permitiendo tomar
las mejores decisiones en cuanto al lanzamiento y posicionamiento de un producto o servicio,
con el fin de lograr la fidelizacion y confianza de los clientes, asi como la eficiencia y la

optimizacion de los costos y el buen servicio que es el componente diferenciador del almacén.

En relacion con los aspectos mas importantes que tiene el almacén hace referencia a
la publicidad y la promocion porque no solo es necesario ser reconocidos dentro del mercado
sino que va de lamano con lacadena de valor que resulta importante, ya que cada diase esta
construyendo un marketing logistico que abarcafundamentalmente el sitioy el tiempo desde
el momento inicial que entra al almacén hasta el momento de entrega, cliente final, con el fin
de satisfacer las necesidades que presentan los clientes potenciales contando con productos

de alta calidad, variedad de productos y precios asequibles para todo tipo de publico, a su
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vez la tecnologia de la informacién resulta ser otro factor importante para el crecimiento y
desarrollo, ya que es un sistema que entrelaza las ordenes de la compafiia, proveedores y

clientes de manera que permite tomar decisiones rapidasy efectivas.

Gestionar correctamente la cadena de suministros resulta importante para el almacén,
porque por medio de esta puede sobrevivir en el panorama empresarial y, ademas, tener éxito,
por tal motivo, es importante que las empresas dispongan de las herramientas necesarias para
adaptarse al ritmo de los cambios. Los mercados hoy en dia son complejos, con clientes cada

vez mas segmentados Yy que exigen productos diferenciados.

En consecuencia, la aplicacion del marketing logistico estd asumiendo una
importancia creciente en las funciones de la empresa, pasando a ser un factor determinante
para lamejora continua que se deben llevar a cabo, e incluso es una herramienta competitiva
como elemento diferenciador en suentorno. De hecho, en laactualidad el marketing logistico
es un factor decisivo para la competitividad de las organizaciones, ya que organiza los flujos

entre los mercados, productores y clientes.

Se puede concluir que con el cumplimiento de los objetivos en la organizacion y un
excelente equipo de trabajo la empresa responde a las necesidades de los clientes y
consumidores, es por esto que la importancia que se le debe dar a la satisfaccion de los
clientes es maxima ya que como se dijo anteriormente, de ellos depende el progreso de la
organizacién y es asi como ellos recibiran el trato que esperan, por lo cual confiaran tanto

en la organizacién como en los productos o servicios que la misma ofrece.
6.1.2. Limitaciones

La principal limitante que se presentd al realizar esta investigacion fue la falta de
antecedentes sobre investigaciones referente al marketing logistico en conjunto ya que se
encontraba por separado, otro fue la poca informacion sobre el caso de estudio, ya que por
ser un hipermercado no se hallaron datos desde sus inicios de operatividad del almacény por
altimo, la de accesibilidad de documentos donde demuestren los procesos de medicion de las

actividades que se realizan en el almacén Exito Bello Centro.
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6.1.3. Recomendaciones

1. Se considera que estudios futuros deben expandir el alcance de esta investigacion a
diferentes tipos de establecimientos, ya que al igual que el almacén Exito Bello
Centro se pueden beneficiar de esta herramienta que hoy por hoy resulta ser muy

importante y estratégica para la generacién de valor tanto al cliente como al negocio.

2. Fomentar la investigacion de manera mas descriptiva en el area de abastecimientos,

de manera que permita transmitir una mayor concientizacion sobre las ventajas que

se tienen al aplicar el instrumento marketing logistico.
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AnNexos

Anexo 1.: formato entrevista a personal de almacenes Exito Bello Centro

Entrevista: Gerente

Solicitamos que por favor apoye la investigacion con la siguiente informacion:

1.

¢Se implementan estrategias diferenciadoras en el almacén que permitan la
competitividad? ;Cuales?

¢Qué elementos considera usted que son importantes para garantizar la calidad del
servicio?

¢La empresa cuenta con un manual de procedimientos en cada una de sus areas? ¢Por
qué?

¢Considera que la aplicaciéndel Marketing Logistico trae ventajas para la empresa?
¢Por qué?

¢Cree usted que una compafia obtiene beneficios mediante el uso eficiente del
Marketing Logistico?

¢Se mide la eficiencia de la organizacion en general? ;Coémo?

Entrevista: Auxiliar administrativo puestos de pago

Solicitamos que por favor apoye la investigacion con la siguiente informacion:

1.

¢Qué ventajas competitivas considerausted que tiene el almacén aplicando el modelo
del marketing logistico?
¢Considera que las estrategias que implementa el almacén son asertivas para su
competencia? ¢Por qué?
¢Cuentan con las herramientas tecnologicas adecuadas que ayuden en cada proceso

de gestion?
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¢Considera usted que se aplican procedimientos de mejora continua para posibilitar
la fidelizacién de los clientes? ;Cuales?

¢Cree usted que el servicio que ofrece el almacén, tiene un buen control de calidad
en la gestion del Marketing Logistico? ¢por que?

¢El servicio que ofrece la empresa, da alternativas de solucion en la gestion logistica?
¢Qué conceptos considera usted que caracterizan la gestion de la demanda dentro del

marketing logistico?

Entrevista: Auxiliar jefe de bodega

Solicitamos que por favor apoye la investigacion con la siguiente informacion:

1.

¢El flujo adecuado de materiales evita el deterioro y almacenamiento acumulado de
inventarios?

¢Se encuentran asegurados los productos ante algun siniestro que se pueda presentar?
¢Cree usted que la implementacion de un sistema de control de inventarios traera
beneficios a la empresa?

¢Se disefian estrategias por medio de la implementacion de las nuevas tecnologias?
¢La distribucién del espacio en bodega es adecuado para el almacenamiento de los
productos?

¢Las zonas de carga y descarga siguen un orden especifico? ;Cual?

¢Considera que existen dificultades en cuanto a los procesos de almacenamiento y
distribucién de los productos? ¢cuales?

Desde su punto de vista ¢qué recomendaciones daria para mejorar los procesos de
gestion en la cadena de suministro?

¢Cuéles son las ventajas que ofrece la aplicacion del Marketing Logistico en el

departamento de bodega?

Entrevista: Auxiliar operativo - cajero
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Solicitamos que por favor apoye la investigacion con la siguiente informacion:

1
2
3.
4

¢Verifica si el producto a entregar al cliente es el correcto?

¢Da informacion de precios de los productos de manera precisay oportuna al cliente?
¢Recibe informacion detallada sobre las modificaciones de un producto o servicio?
¢Se ejecutan procesos de retroalimentacion generando una comunicacion asertiva
dentro de la organizacion?

¢Cada cuanto reconocen el trabajo de sus empleados y premian sus esfuerzos?
¢Como?

¢Mantienen informacion actualizada de las operaciones del dia? ¢Cuales?

¢Cual cree usted que son las causas que genera inconformidad en los clientes?
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