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Resumen

El presente trabajo se orienta a la tematica de la proteccion legal en tiendas Hard Discount
establecidas en Santa Marta. Se realiz6 un andlisis de la normatividad vigente. El horizonte
temporal se considera desde el afio 2015, a partir del cual se inicia el establecimiento de las
tiendas ARA en Santa Marta, seguido por otras tiendas con esquemas de mercadeo similares,
entre las cuales se distinguen: D1, y JUSTO & BUENO. Aplicando una metodologia cualitativa
se analizan articulos publicados, libros y las normativas, con el propésito de conocer el estado
de la proteccion legal relacionado con la operacién de las tiendas “Hard Discount”. Ademas, se
obtuvo informacion de fuente primaria mediante el disefio, aplicacion y procesamiento de 33
entrevistas a proveedores mercaderistas y 102 encuestas a consumidores, evaluando el
conocimiento de los derechos y deberes del consumidor, asi como las estrategias de
diferenciacion por precio, calidad y preferencias de los consumidores. En las muestras
analizadas se obtuvo que una proporcién de 51% de los consumidores conoce sus derechos,
53% los deberes del consumidor y 72% prefiere realizar compras presenciales. Segun la
situacion actual de las tiendas y aunque los consumidores prefieran las tiendas de descuento
duro por encontrar la calidad de los bienes ofertados acorde con los precios y ajustables a la
disponibilidad presupuestaria del consumidor para la satisfaccion de necesidades basicas, se
recomienda crear centros de informacion y atencion al cliente para inducir mejoras continuas en

las tiendas que generen procesos de compra venta justos para los consumidores.

Palabras claves: Consumidores, comercio, producto, consumo, oferta y demanda, hard

discount, instituciones de mercado.



ABSTRACT

The present work is oriented to the subject of legal protection in Hard Discount stores established
in Santa Marta. An analysis of the current regulations was carried out, as well as related to the
literature related to the subject. The time horizon is considered from 2015, from which the
establishment of the ARA stores in Santa Marta begins, followed by other stores with similar
marketing schemes, among which the following are distinguished: D1, and JUSTO & BUENO.
Applying a qualitative methodology, published articles, books and regulations are analyzed, in
order to know the status of legal protection related to the operation of the “Hard Discount” stores.
In addition, information was obtained from a primary source through the design, application and
processing of 33 interviews with merchant suppliers and 102 surveys with consumers, evaluating
the knowledge of the rights and duties of the consumer, as well as the differentiation strategies
by price, quality and preferences. of consumers. In the analyzed samples, it was found that a
proportion of 51% of consumers know their rights, 53% the consumer's duties and 72% prefer to
make purchases in person. According to the current situation of the stores and although
consumers prefer hard discount stores because they find the quality of the goods offered in
accordance with the prices and adjustable to the budget availability of the consumer for the
satisfaction of basic needs, it is recommended to create information centers and customer service
to induce continuous improvements in stores that generate fair buying and selling processes for

consumers.

Keywords: Consumers, commerce, product, consumption, supply and demand, market

institutions.
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Introduccion

Afo tras afo, los intereses desde el ambito comercial en las entidades empresariales se han
enriguecido de influencias internacionales para promover una facil adquision de productos,
generando prosperidad entre la oferta y demanda, concibiendo un gran interés en los
consumidores. El nuevo modelo de comercio en tiendas de descuento duro o “Hard Discount
Store” (HDS) “ha impactado varios actores del comercio Colombiano como son las grandes

cadenas de supermercados” (Choconta, 2017)

Las tiendas de descuento duro o Hard Discount, segun Cabreras et. al (2020) nace en Alemania
alrededor de 1973, cuando un colectivo familiar aposté por ayudar a sus vecinos a vender
estrategicamente sus productos que habian quedado luego de la Il guerra mundial; Para
incrementar los ingresos y aprovechar los productos, la estrategia implementada se baso en
ofrecer productos a bajos costos sin alterar su calidad, por lo tanto la oferta se acoplaba a las
necesidades especificas del consumidor. Tal estrategia se expandi6 por fuera de Europa en la
decada de 1990.

Choconta al (2017), expone que en Colombia se inicia hace 10 afios atras la implementacion de
dicha estrategia de comercio, generandose desequilibrios para grandes empresas lideres, debido
a la aparicioén de las tiendas D1, ARA y JUSTO & BUENO.

La adaptacion del Hard Discount Store, en Colombia resulté accequible dentro del equilibrio del
mercado, ya que su fundamentacién va representada ante el consumidor y sus necesidades, en
especial porque las tiendas del descuento duro (TDD), ofrecen productos altamente demandados
por los colombianos, ofertando bienes de la canasta familiar como alimentos frescos, en
coservas, semi conservas, granos, higiene y aseo personal y bebidas, ademas de bienes de

consumo semi duradero como electrodomésticos y utencilios para el hogar.

Las estrategias que generan dichas tiendas resultan de alta conveniencia para sostener un
equilibrio en cuanto al precio, calidad y consumo dentro del productor. “Hay dos tipos de
consumidores segln sea su posicion ante los precios: consumidores conscientes del precio y
consumidores conscientes del valor’ (De Paredes, 2002) Generalmente para los HDS, el

consumidor se caracteriza por estar consciente al precio, convirtiendose en la principal dinamica
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de las tiendas, ellos al ofrecer productos a bajos costos, sostienen e incrementan su rentabilidad,

de esa forma han pautado su expansién en diferentes areas del territorio nacianal.

Estratégicamente la metodologia del “Hard Discount Stores” es una tendencia para la expansién
de este tipo de institucion de mercado. Para los consumidores de la ciudad de Santa Marta el
acceso al consumo mediante las tienda del descuento duro, incrementa, es decir, su preferencia
ante dichas tiendas es evidente, convirtiéndose en un reflejo del impacto y del tipo de consumidor
consciente del precio vs. calidad.

El objetivo del presente trabajo consiste en conocer, analizar y describir la preferencia de los
consumidores a la metodologia del “Hard Discount Store” en la ciudad de Santa Marta, siendo el
precio, el principal factor de diferenciacion y teniendo en cuenta la proteccién legal al consumidor
desde la optica economica.

En Santa Marta, segun Dinero &l (2015) los establecimientos de la tienda ARA se establecieron
en la ciudad desde el 2015; generando inconsistencia dentro del mercado por el cambio
comportamental del consumidor. “Las tiendas de barrios evidencian una disminucién de sus
ventas y competitividad y permanencia en el entorno de la localidad de Santa Marta” (Cano, et.
2020)

Cabe mencionar la objetividad del ordenamiento juridico colombiano porque en el se establecen
el contrato de consumo y la relacién misma del consumidor. Por el cual la normativa estipulada
en la ley 1480 de 2011 “los estatudos del consumidor”, entendiendo las nociones del mismo, en
cuanto a la adquisiéon de un producto para su satisfaccion. Con la operacién de las tiendas del
descuento duro, en el mercado se ha podido establecer metodologias que concilen los elementos
precio y calidad, de esa forma la produccién entra en una conscientizacién de lo que esta

ofertando, centrando la atencion del cliente.

El presente trabajo fue abordado desde un grupo de investigacion de la Univerisdad del
Magdalena, a traves de una pasantia de investigacion y que en conjunto con la pasante Keyla
Rebolledo se llevo a cabo el desarrollo de la investigacion. Se realizé una revision bibliografica
de fuentes secundarias sobre la implementacién de estrategias de mercado “Hard Discount
Store” en Colombia, ademas de conocer y analizar las normatividad comercial Colombiana. Para

el manejo de una informacion primaria se realizaron encuestas a consumidores y comerciantes
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convenciales en las zonas estrategicas (Alrededores de las tiendas D1, ARA, JUSTO &
BUENQO?”), tambien se implemento la encuesta a mercaderistas encargados del abastecimiento

de las tiendas.

El manejo de los datos se llevo a cabo con la herramienta informatica Microsoft Excel del paquete
perteneciente a Office, en el que el manejo de las hojas de calculo fueron primordiales. Los
analisis estadisticos corresponden a la estadistica descriptiva: distribuciones de proporciones en
variables categoricas para analizar la aceptacion de productos y nivel de satisfaccién; Tambien
se aplicaron medidas de tendencia central, dispersion, posicion y forma para el analisis de las
variables cuantitativas como: precio y cantidad.

El estudio de la metodologia aplicada por las tiendas del descuento duro, debe tomar fuerza,
porque afios atras las tiendas lideres reconocidas comercialmente no contaban con el impacto
que las tiendas del “Hard Discount”, por lo tanto el rendimiento de las empresas lideres ha sido
modificado, por lo contrarios para las TDD su utilidad aumenta. Se intuye un impacto positivo
para el cliente dado que rinde sus preferencias ante el consumo, teniendo en cuenta que se basa

en precio y calidad.
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1. Marco normativo en tiendas “Hard Discount”

El consumo de las tiendas “Hard Discount” esta basado en un contrato de consumo y la relacion
de consumo. El ordenamiento juridico colombiano pauta en el derecho del consumo una
inexistencia categorizada “contrato de consumo” no obstante, una via doctrinaria exalta el
“contrato de consumo” para que los consumidores puedan acceder al mercado que instaura la

practica de TDD.

“Las razones que explican la desigualdad negocial de las partes en los contratos de consumo
son, en primer término, el desequilibrio informativo y en segundo lugar la facultad del empresario

de predisponer unilateralmente las clausulas del contrato.” (Criado, 2015)

Por tanto, el “contrato de consumo” resulta de valor oportuno esporadicamente, dado que el
productor impone las clausulas del contrato, aprovechandose de todo posible beneficio, en tanto
gue el consumidor carece de la informacién necesaria para tomar decisiones. Lo anterior
corresponde a situaciones de informacion asimétrica del mercado, que impide alcanzar la
eficiencia econdmica en los procesos de mercadeo, concentrando en determinados actores el

beneficio de dichos procesos.

La relacion de consumo involucra mas fases que el contrato de consumo, por lo tanto la
complejidad aumenta, siendo asi que existe un pacto obligatorio entre: productor, proveedor, y
consumidor para que de dicha forma el bien sea adquirido teniendo en cuenta la contraprestacion
economica. Segun Cuellar, ét. (2011) La relacion de consumo tiene procedencia en Argentina
cuando se instauro la proteccion a la seguridad, salud e interés econdmico, proporcionando una
informacion que garantizaba que los procesos de consumo fueran idéneos. En la actualidad, en

Colombia pese a las dificultades del comercio, se visiona una produccion y comercio equilibrado.

Segun Villalba et al. (2011) la relacion de consumo involucra una serie de fases: La
precontractual, contractual o extracontractual. La precontractual es el resultado de Ilo
fundamental, porque lidera los derechos y deberes del consumidor desde que el producto entra

al mercado hasta la llegada de su destinatario, por lo tanto, la factibilidad de lo precontractual

1 Teniendo en cuenta los conceptos que involucra el estudio de relacion de consumo, para Villalba Cuellar:
“en el derecho colombiano no existe una norma que haga alusion a la relacién de consumo, legalmente
esta nocién no existe. Sin embargo, la Superintendencia de Industria y Comercio, entidad encargada de
proteger al consumidor, en sus conceptos hace alusiéon a la relacién de consumo.
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estd ligada a la transmisién de informacion para que proveedores, distribuidores, vendedores y

comerciantes alcancen el resultado de lo fundamental.

La eficacia del deber precontractual, actuara en fe paulatina para la accién de la fase contractual,
es decir, la transmision de informacion de la relacién precontractual proveera las relaciones
contractuales, porque de esa forma el consumidor es consciente de lo pautado en el contrato,

evadiendo la posibilidad de vulnerar sus derechos.

1.1. Ley 1480 del 2011

La ley 1480 del 2011 representa la perspectiva del consumidor: “Toda persona natural o juridica
gue, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que
sea su naturaleza para la satisfaccién de una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y
empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad econémica.” (Estatuto del

consumidor, articulo 5, 2011)

Afortunadamente, dentro de la norma legislativa colombiana, la ley 1480 del 2011 permite
instaurar un equilibrio a la nocién del consumidor: “el concepto de informacion y diversas
expresiones que han desarrollado los distintos legisladores brindan transparencia a las

relaciones juridico - negdciales entre consumidores y productores.” (Sanchez, 2015)

Las normativas regidas ante el bien del productor y consumidor, han permitido que las estrategias
de comercio internacional, sirvan de acople dentro del territorio, es por ello que las tiendas del

descuento duro pueden ofertar bienes de consumo masivo.
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2. Relacidon Precio- Calidad en las tiendas “HD”

Las tiendas del descuento duro o Hard Discount, son una tendencia que en Colombia han logrado
contribuir a equilibrar el déficit presupuestal de los consumidores, posibilitandose identificar las
preferencias del consumidor dada la restriccion presupuestal del consumidor. En dicho sentido,
los consumidores asumen decisiones determminadas por el precio, no obstante, también otorgan
importancia a los factores relacionados con la calidad al producto. Lo anterior, esté ligado a la
satisfaccién del cliente, en tanto que los productos que adquiere en las tiendas ARA, D1y, Justo
& bueno, cumplan con la expectativa minima del consumidor por la unica razén de que su

consumo es paulatino.

La relacion precio- calidad, se convierte en un requisito a tener en cuenta para lograr eficiencia
y eficacia comercial. Anteriormente se describio la necesidad de la relacion precontractual y
contractual, porque es desde dicho sentido en el cual el productor y consumidor alcanzan sus
objetivos sin vulnerarse los derechos; ademas la informaciébn o comunicaciébn mutua permite
alcanzar el equilibrio, en donde las necesidades del mercado permiten que la demanda sume

valor ante la oferta.
2.1. Impacto del “Hard Discount Store”

Principalmente para la poblacion del rol de consumidor, se le transfiere beneficios como: el
acceso rapido de compra dentro del perimetro donde reside, precios bajos, calidad determinada

y diversidad en los productos.

Los beneficios al consumidor, fueron la principal amenaza para almacenes lideres de cadena e
incluyendo a las tiendas de barrio, contrastando con el incremento del comercio por medio de las
tiendas de descuento. Segun Holguin y Osorio (2019) la firma Kantar Worldpanel, las tiendas D1
a nivel nacional aun no han alcanzado su punto maximo de desarrollo, pero hasta ahora han

logrado un +15% de expansion y un 11% en el crecimiento de compras.

“Actualmente las tiendas de barrios evidencian una disminucion de sus ventas, competitividad y
permanencia en el entorno de la localidad de Santa Marta.” (Cano, et. 2020). Ademas Cano y

Lemun, describen como la firma Nielsen segun cifras recientes se estima el cierre de 22.000
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tiendas a nivel nacional; cabe resaltar que para el afio 2020 inicio el periodo de pandemia que

modifico a gran escala la economia entre ellas las tiendas de barrio.

La estrategia del HDS, tambien modifica los habitos del consumidor, en especial porque influye
en la decision del cliente de comprar mayor cantidad de productos de lo habitual, situacién que
no suele presentarse en las tiendas minoristas del comercio tradicional. “El tendero se ha
adaptado a sus clientes con empaques pequefios, comodos y a la medida, y formas de pago que
el cliente usa y quiere tener.” (Cano, et. 2020)

2.2. Relacion Precio- Calidad

El precio y calidad son variables, que ayudan al consumidor a evaluar el grado de satsfaccion de
sus necesidades, atribuyéndose valor para la evaluaciéon a los almacenes de cadena como

medios que ofertan productos garantizados en calidad y precios bajos.
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3. Metodologia de estudio

Para estudiar las estrategias del “Hard Discount Dtore” en Santa Marta, se aplic6 una
metodologia diversificada para alcanzar los objetivos. En primera instancia se realizo una revision
literaria en bases de datos y en documentos digitales, sobre la normatividad de comercio
relacionada con el acto de consumo, lo anterior fue necesario para obtener una vision amplia del

entorno comercial en el territorio colombiano.

Se disefidé y se implementd la aplicacion de una encuesta que evaluaba la perspectiva del
consumidor ante precio, calidad, preferencias de las TDD, conocimiento y evaluacién de los
productos, tipos de compra (domicilios), garantias, protocolos de bioseguridad, obligaciones,
derechos y deberes del consumidor. Dicha encuesta fue aplicada a consumidores y comerciantes
de tiendas de barrio del distrito de Santa Marta. Se consider6 ademas el aporte de técnicos
mercaderistas encargados del abastecimiento de tiendas y almacenes (tiendas de auto servicio,
almacenes de grandes superficies, tiendas de barrio y almacenes tipo granero). Para el cuerpo
técnico de mercaderistas se desarrollaron 33 entrevistas. En los consumidores y comerciantes
minoristas se diligenciaron mediante un cuestionario virtual (debido a la Covid- 19) un total de
102 encuestas.

Los datos primarios se organizaron y depuraron en una base de datos empleando como
herramienta informética las hojas de calculo de MS Excel. Para el andlisis estadistico de los
datos se emplearon herramientas de estadistica descriptiva como distribuciones de proporciones
en las variables categéricas (aceptacion de los productos, nivel de satisfaccion del consumidor)
y medidas de tendencia central, dispersién, posicion y forma en las variables cuantitativas como:

precios y cantidades.
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4. Resultados

Los consumidores de las tiendas del descuento duro, caracterizan sus compras por calidad y
precio, satisfaciendo sus necesidades de comprador; por lo tanto las tiendas del descuento duro
(TDD) otorgan los bienes necesarios en el mercado para alcanzar utilidades que les garantizan

resultados economicos equitativos.

En virtud de las entrevistas y encuestas realizadas a consumidores, impulsadores y
mercaderistas, se coincide en la apreciacion del concepto de calidad al momento de realizar
compras, por el que los productos fueron categorizados como “muy buenos”. No obstante, existe
la apreciacion de algunos encuestados que manifiestan que las tiendas del descuento duro
también comercializan productos con muy baja calidad, sin embargo manifiestan que los mismos
productos se ofertan a precios muy bajos. En en el mismo sentido, ocurre que para ciertos
consumidores, los almacenes o tiendas con estrategias del “Hard Discount” no alcanzan la
calidad que ofrece los almacenes lideres en el comercio, ya sea por almacenes “Olimpica S.A.

Jumbo, SAQO”, entre otras.

Los resultados de las entrevistas y encuestas permiten sustentar la hip6tesis tradicional que
involucra la importante relacién existente entre precio y calidad, es decir, que ambos términos
dentro del area comercial son proporcionales. En tal sentido se intuye que un producto
comercializado con alto precio, tendra que caracterizarse por una calidad elevada y a precios
bajos una calidad baja o moderada. Lo anterior contribuye a reducir los ?margenes de
comercializacion, permitiendo eficiencia en el proceso de comercializacién lograda por medio de

la reduccién de costos dentro del mismo.

Mediante entrevistas y encuestas se obtiene que dentro del nivel de satisfaccion del cliente se
cumple el articulo 5 de la ley 1480 de 2011, cuando hace referencia a 3calidad, por lo tanto, en
cuanto a la normativa, las (TDD) enfatizan nuevamente en ofrecer calidad y precios comodos

para el presupuesto doméstico del consumidor.

2“Se define como la diferencia entre el precio que paga el consumidor y el precio que efectivamente obtiene
el productor” (Gaston, 1990)

3 Condicion en que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las atribuidas por la informacién
gue se suministre sobre él.
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Aunque las estrategias de las tiendas del descuento duro, son del agrado de importantes
seegmentos de la poblacién, aun asi persiste la concentracion de generar mejoras en algunos
aspectos para atrapar aun mas la seguridad y atencion del cliente, tales como: implementar
centros de atencién al cliente, fomentar e innovar en la publicidad, centrar la transmisién idonea
de informacion entre productor y consumidor, y en especial dentro del entorno de las condiciones
de la contingencia sanitaria (Covid 19) al implementar un adecuado manejo de los protocolos de
bioseguridad para prevenir el contagio.

Mediante la encuesta al consumidor, la proporcion de personas que conocen los derechos al
consumidor consta de un 51% mientras que 49% no tiene conocimiento de los mismos. A través
de la encuesta tambien se evalu6 sobre el conocimiento de las obligaciones como consumidor,

estimandose en 53% la proporcion de personas si las conocen, en tanto que 47% no.

Evaluando la preferencia del tipo de compra del consumidor, se obtuvo que: el 72% de los
encuestados prefieren realizar compras presenciales, es decir, desean evitar compras por
internet (Domicilios). Lo anterior podria cambiar si las (TDD) potencializan las falencias

implementando centros informativos.
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5. Conclusioén

El precio y calidad son dos variables que teéricamente resultan ser términos independientes pero
en el comercio, se ha demostrado que por el comportamiento y habitos del consumidor, se

integran en una relacién que permite determinar las preferencias del mercado.

Por el impacto originado de las tiendas del descuento duro, las grandes empresas lideres del
comercio presentan inconformidades por las actividad de las tiendas “hard discount”, no obstante
la proteccidn del consumidor mediante normativas como la ley 1480 del 2011 permitieron seguir
con su actividad, respaldando los derechos y deberes del consumidor. El flujo de comercio de
las tiendas del descuento duro se caracterizan y resultan de preferencias al consumidor por sus
bajos costos a los productos de consumo masivo, a partir de eso, la relacion de consumo se hace
evidente entre productores y consumidores porque la transmisién de informacién que se lleva a
cabo en la fase precontractual procede con las obligaciones derivadas con la relacion de
consumo. En dicho sentido, las garantias de las fases precontractual y contractual que deben
proteger al consumidor, considerando quienes son suceptibles por no poseer una informacion
completa, fortaleciendo sus derechos, haciendo cumplir con la calidad objetiva estipulada en la
ley 1480 del 2011.

En Santa Marta, los consumidores, proveedores y comerciantes encuestados y entrevistados,
manifestaron satisfaccion con el servicio que ofrecen las tiendas del descuento duro,
especificamente las tiendas ARA, D1 y JUSTO & BUENO, que son las que ofrecen dichas
metodologias de comercio “hard discount” en la ciudad. Aunque la adquisicién de bienes por
las tiendas ante el cliente es de agrado aln asi, mediante la encuesta se puede hacer
recomendaciones para mejorar continuamente el servicio, ya sea instaurando centros de
informacién y confiabilidad de produccién y comercio para el cliente o incentivar los medios para

compras virtuales, en especial por las condiciones de pandemia que enfrenta la humanidad.

El precio y calidad son una proporcionalidad que debe estar sujeta para lograr relevancia en el
mercado, es decir, los productos deben ser coherentes, consisos y justos ante el precio y calidad
que estén otorgando, razén principal por el que las “Hard Discount Store” causan impacto a nivel

social y economico.
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