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Resumen ejecutivo

OXXO Club es una iniciativa innovadora creada para transformar la interaccion
entre las tiendas de conveniencia y sus clientes en Colombia, moviéndose de un modelo
puramente transaccional a uno que prioriza el valor y la lealtad. A través del analisis del
entorno minorista y las nuevas tendencias del consumidor, se reconocio la necesidad de
ofrecer ahorro inmediato, reconocimiento y experiencias personalizadas a un publico que
busca conveniencia sin perder su conexién con la marca.

La propuesta se desarrolla en una plataforma hibrida que combina beneficios
digitales y fisicos, lo que permite a los usuarios acceder a descuentos, acumular puntos y
disfrutar de experiencias exclusivas mediante una aplicacién o tarjeta virtual. Este
enfoque fortalece el vinculo emocional con los clientes y genera nuevas fuentes de
informacion que permiten la toma de decisiones estratégicas.

Mediante metodologias de innovacién como Design Sprint, Lean Startup y
Pretotyping, se elabord un plan que abarca desde la validacién inicial hasta el
lanzamiento del producto. Los resultados anticipan un margen de contribucién del 68% y
un retorno estimado del 88% en un plazo de tres afos, lo cual demuestra su viabilidad
econdmica. De este modo, OXXO Club se establece como una propuesta innovadora

para fomentar la fidelizacion que transforma la experiencia de conveniencia en el pais.

Palabras clave: Experiencia del consumidor, Fidelizacion del cliente, Innovacion, Retail,

Tiendas de conveniencia y Transformacion digital.
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Abstract

This project presents the comprehensive design of OXXO Club, an innovation
strategy for Colombia’s convenience store sector aimed at transforming the relationship
between consumers and the brand through a value ecosystem built on data, technology,
and personalized benefits. Based on an analysis of the competitive landscape—
characterized by pressure from hard-discount retailers and the expansion of quick
commerce—key experience gaps were identified in the areas of savings, recognition, and
convenience. In response, a hybrid physical-digital solution was developed, integrating
immediate rewards, a dynamic pricing engine, tiered segmentation, and strategic brand
partnerships to enhance the customer value proposition.

The methodology combines tools such as Design Sprint, Customer Journey
Mapping, Empathy Mapping, Pretostorming, and the Business Model Canvas, enabling
early user validation and ensuring alignment with OXXQ’s strategic objectives. The
financial assessment demonstrates the feasibility of the model, with a projected
contribution margin of 68%, an initial conversion rate of 3%, and an expected return on
investment of 88% within three years. The findings indicate that OXXO Club has the
potential to evolve into a broader ecosystem platform that strengthens customer loyalty,
increases profitability, and positions OXXO as a leading player in the emerging

experience economy.

Keywords: Consumer Experience, Convenience stores, Customer Loyalty, Digital

Transformationm Innovation and Retail.
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Introduccién

El sector de tiendas de conveniencia en Colombia atraviesa una transformacién
marcada por cambios en los habitos de consumo, la presiéon competitiva del hard
discount y el surgimiento del quick commerce, fenomenos que han redefinido la manera
en que los consumidores buscan ahorro, inmediatez y experiencias personalizadas. En
este contexto, las cadenas tradicionales enfrentan el desafio de fortalecer su propuesta
de valor para mantenerse relevantes y competitivas en un entorno altamente dinamico y
digitalizado.

El presente trabajo surge a partir de una problematica central: la ausencia de un
mecanismo efectivo que permita a OXXO fidelizar a sus clientes, ofrecer beneficios
diferenciados y convertir cada compra en una experiencia de valor, mas alla de la
transaccién basica. Actualmente, los consumidores demandan programas que les
brinden ahorro real, reconocimiento y facilidades tecnolégicas, elementos que no estan
completamente integrados en el modelo de conveniencia existente. Esta brecha
representa tanto un riesgo estratégico como una oportunidad de innovacion.

El propdsito del documento es disenar y validar la estrategia de OXXO Club, un
modelo hibrido de fidelizacién basado en beneficios inmediatos, personalizacion
mediante datos y creacion de un ecosistema de valor que conecte consumidores, marcas
aliadas y la infraestructura fisica de la cadena. La propuesta integra metodologias de
innovacion, analisis de mercado, componentes tecnoldgicos y viabilidad financiera para
demostrar su potencial de implementacion y escalabilidad.

La estructura del trabajo se desarrolla de la siguiente manera:

e En el Capitulo 1, se presenta el analisis del ecosistema del sector, las tendencias
emergentes, el mapa de empatia, el customer journey actual y el diagnostico del

usuario.
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o En el Capitulo 2, se formula la solucién innovadora, incluyendo mapa de valor,
storyboard, prototipo conceptual, pretostorming y el customer journey de la
solucién.

o En el Capitulo 3, se analiza el mercado, la competencia y el posicionamiento
estratégico de OXXO frente a otros actores.

e En el Capitulo 4, se desarrolla el modelo de negocio, la propuesta de valor canvas
y la estrategia de plataforma/ecosistema.

o En el Capitulo 5, se expone el roadmap de innovacion y la metodologia de
desarrollo.

¢ En el Capitulo 6, se presenta el analisis financiero, incluyendo proyecciones,
costos, margen de contribucion y punto de equilibrio.

¢ Finalmente, en el Capitulo 7, se describen los riesgos, aprendizajes y
recomendaciones estratégicas.

En conjunto, este trabajo propone una solucion integral que responde al problema
identificado y plantea una ruta clara para que OXXO evolucione hacia un modelo de
fidelizacion moderno, rentable y centrado en el usuario.

Glosario

Analisis DOFA (SWOT): Herramienta que identifica fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas para definir estrategias efectivas (Kotler, P., & Keller, K. L.
(2016). Marketing management (15th ed.). Pearson).

Anadlisis PESTEL.: Evalua factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ecolégicos y legales que influyen en un negocio (Johnson, G., Whittington, R., & Scholes,
K. (2017). Exploring corporate strategy (11th ed.). Pearson).

ARPU (Average Revenue Per User): Ingreso promedio generado por cada
usuario o suscriptor en un periodo determinado (Farris, P. W., Bendle, N., Pfeifer, P., &
Reibstein, D. (2020). Marketing metrics: The manager’s guide to measuring marketing

performance (3rd ed.). Pearson).
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Bundle (Paquete): Conjunto de productos o servicios ofrecidos juntos a un precio
mas atractivo que si se compraran por separado (Nagle, T. T., Hogan, J., & Zale, J.
(2016). The strategy and tactics of pricing (6th ed.). Routledge).

Business Model Canvas: Lienzo visual para estructurar elementos clave de un
modelo de negocio (Osterwalder, A., & Pigneur, Y. (2010). Business model generation.
Wiley).

CAC (Customer Acquisition Cost): Costo total de marketing y ventas para
adquirir un nuevo cliente (Farris et al. (2020)).

CLV (Customer Lifetime Value): Valor econdmico total que un cliente genera
durante toda su relacion con la empresa (Gupta, S., & Lehmann, D. R. (2005). Managing
customers as investments. Wharton School Publishing).

CPG (Consumer Packaged Goods): Productos de uso cotidiano que el
consumidor repone con frecuencia (Kumar, N., & Steenkamp, J.-B. (2007). Private label
strategy. Harvard Business School Press).

CRM (Customer Relationship Management): Sistema que gestiona relaciones
con clientes (Buttle, F., & Maklan, S. (2019). Customer relationship management:
Concepts and technologies (3rd ed.). Routledge).

Customer Journey Map: Representacion del recorrido completo del cliente
(Kalbach, J. (2020). Mapping experiences (2nd ed.). O'Reilly Media).

Design Sprint: Metodologia agil para resolver problemas y validar soluciones en
cinco fases (Knapp, J., Zeratsky, J., & Kowitz, B. (2016). Sprint. Simon & Schuster).

DPE (Dynamic Pricing Engine): Motor que ajusta precios en tiempo real segun
demanda e inventario (Talluri, K. T., & Van Ryzin, G. J. (2005). The theory and practice of

revenue management. Springer).



OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizaciéon y transformacion del modelo de conveniencia en
Colombia

14

Edge Computing: Procesamiento de datos cercano a su origen (Shi, W., Cao, J.,
Zhang, Q., Li, Y., & Xu, L. (2016). Edge computing: Vision and challenges. IEEE Internet
of Things Journal, 3(5), 637—646).

Experience Economy: Enfoque empresarial orientado a generar experiencias
memorables (Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (1999). The experience economy. Harvard
Business School Press).

Freemium: Modelo que combina version gratuita y versiéon de pago (Anderson, C.
(2009). Free: The future of a radical price. Hyperion).

Frictionless Checkout: Sistema de pago automatizado sin contacto (Gielens, K., &
Steenkamp, J.-B. E. (2019). Branding in retail. Journal of Retailing, 95(4), 1-12).

GDPR (General Data Protection Regulation): Normativa europea de proteccion de
datos (Regulation (EU) 2016/679 of the European Parliament and of the Council (General
Data Protection Regulation)).

Hard Discount Model: Formato de tiendas con precios bajos y surtido limitado
(Steenkamp, J.-B. E. (2017). Retail disruptors. Kogan Page).

Hybrid Loyalty: Estrategia que combina recompensas instantaneas y acumulativas
(Meyer-Waarden, L. (2015). Effects of loyalty programs. Journal of Retailing and
Consumer Services, 24, 22-32).

OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizacion y transformacion del
modelo de conveniencia en Colombia (Elaboracién propia (2025)).

ILI (Ingreso por Cliente Leal): Métrica de ingresos por clientes fieles (Kumar, V., &
Reinartz, W. (2016). Creating enduring customer value. Journal of Marketing, 80(6), 36—

68).
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Infra (Infraestructura): Recursos tecnolégicos y de datos que soportan las
operaciones (Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2020). Management information systems
(16th ed.). Pearson).

KPI (Key Performance Indicator): Indicador clave de desempefio (Parmenter, D.
(2015). Key performance indicators (3rd ed.). Wiley).

LaaS (Logistics-as-a-Service): Modelo en el que las tiendas funcionan como
nodos logisticos (Langley, C. J. (2021). Supply chain management: A logistics
perspective (11th ed.). Cengage).

Lean Startup: Metodologia de validacion rapida con usuarios (Ries, E. (2011). The
lean startup. Crown Business).

Mapa de empatia: Herramienta para comprender pensamientos, emociones y
comportamientos del cliente (Gray, D., Brown, S., & Macanufo, J. (2010). Gamestorming.
O’Reilly Media).

Margen de contribucién: Porcentaje del ingreso que cubre costos fijos y utilidad
(Horngren, C. T., Datar, S. M., & Rajan, M. (2021). Cost accounting (16th ed.). Pearson).

OKR (Objectives and Key Results): Sistema de objetivos estratégicos (Doerr, J.
(2018). Measure what matters. Penguin).

OLI (Ingreso del Ciclo de Vida del Cliente): Ingresos esperados de un cliente
durante su relacion (Gupta & Lehmann (2005)).

POS (Point of Sale): Punto de venta donde se procesan transacciones (Laudon &
Laudon (2020)).

Pretotyping / Pretostorming: Técnica para validar ideas antes de desarrollarlas (
Savoia, A. (2019). The right it. HarperOne).

Pricing: Proceso de fijacion de precios basado en valor, costos y mercado ( Nagle

et al. (2016)).
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Producto “loss leader”: Producto vendido a pérdida para atraer clientes (Bolton, L.
E., & Alba, J. W. (2006). Price fairness. Journal of Consumer Research, 33(1), 49-66).

Producto de “margen protegido”: Producto con margen alto que compensa otros
de bajo margen (Hinterhuber, A. (2016). Value-based pricing. Industrial Marketing
Management, 53, 65—-74).

Q-Commerce (Quick Commerce): Comercio electronico con entregas ultrarrapidas
(Universidad Europea, Universidad presencial (Madrid, Valencia, Alicante, Canarias,
Malaga) y Online. (2023, 16 junio). Quick commerce: la nueva generacion del e-
commerce. Universidad Europea.).

ROI (Return on Investment): Indicador de rentabilidad (Horngren et al. (2021)).

SKUs (Stock Keeping Units): Unidades individuales de producto en inventario
(Chopra, S., & Meindl, P. (2019). Supply chain management (7th ed.). Pearson).

Tags: Etiquetas digitales asociadas a productos o transacciones (Fitzpatrick, D.
(2019). RFID for dummies. Wiley).

Triggers de conversion: Estimulos que impulsan acciones como un registro o
compra (Cialdini, R. B. (2021). Influence: The psychology of persuasion (New &
expanded). Harper Business).

Objetivos y alineacion estratégica

La estrategia OXXO Club se alinea con el propdsito organizacional de fortalecer la
relacion con los clientes mediante propuestas de valor innovadoras que integren
tecnologia, conveniencia y fidelizacion. Este proyecto contribuye al posicionamiento de
OXXO como una marca centrada en la experiencia del consumidor, coherente con su
expansién en Colombia y con las tendencias globales del retail digital.

El desarrollo del programa busca no solo incrementar la recurrencia de compra, sino
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también consolidar una comunidad de clientes que encuentren en OXXO un aliado
cotidiano, capaz de ofrecer ahorro, personalizacion y cercania emocional.

Objetivo general

Proponer una estrategia de fidelizacién innovadora para OXXO Colombia,
denominada OXXO Club, que contribuya a aliviar las restricciones de liquidez del
consumidor mediante beneficios inmediatos y personalizados, fortaleciendo la lealtad
hacia la marca y generando ventajas competitivas sostenibles en el sector de tiendas de
conveniencia.

Objetivos especificos

¢ Analizar el ecosistema competitivo y las tendencias emergentes que impactan el
comportamiento del consumidor y la dinamica del retail de conveniencia en
Colombia.

¢ Identificar los principales puntos de friccion y las oportunidades de valor en el
recorrido actual del cliente, relacionadas con la percepcion de ahorro,
conveniencia y lealtad.

e Evaluar la viabilidad técnica, comercial y financiera de la solucién, estableciendo
métricas de desempefio y retorno esperado para la empresa.

e Disefiar la propuesta de valor de OXXO Club, integrando beneficios inmediatos,

experiencias personalizadas y herramientas digitales de fidelizacién.
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1. Contexto y desafio de innovacién
1.1. Andlisis del ecosistema de innovaciéon del sector y de la solucion propuesta

Este capitulo presenta el marco general del reto de innovacién. Primero se analiza
el ecosistema y la solucion propuesta, luego se define el desafio especifico de OXXO en
Colombia y, finalmente, se establece el impacto esperado de la intervencion.

1.1.1.Descripcién del sector o industria relevante

El sector de las tiendas de conveniencia en Colombia ha experimentado una
transformacion significativa, pasando de un mercado fragmentado a uno dominado por
grandes actores de cadenas con operaciones centralizadas (Davenport, 2021). Estas
cadenas han centrado su propuesto en la disponibilidad constante y la inmediatez del
producto, posicionandose como un lugar ideal para realizar compras rapidas, impulsivas o
de reabastecimiento cotidiano.

El rapido crecimiento de cadenas respaldadas por el alto capital ha estandarizado
la experiencia de compra y ampliado la oferta con servicios complementarios de alto valor
como corresponsales bancarios. Esto ha permitido que las tiendas se consoliden como un
pilar dentro de la infraestructura financiera y urbana (Kahn, 2018).

El panorama competitivo, sin embargo, es particularmente exigente, marcado por
una presion tanto dual y sistémica. La amenaza horizontal proviene del hard discount
model (por ejemplo, Tiendas D1, ARA), que compite con fuerza mediante estrategias de
eficiencia en costos y precios bajos. Frente a ello, las cadenas de conveniencia se ven
obligadas a justificar su precio mayor a través del valor agregado de la inmediatez y la
conveniencia (Porter, 1985).

Por el contrario, la amenaza vertical proviene del Quick Commerce (Q-Commerce)

y de las plataformas de entrega ultrarrapida, que representan un desafio sustancial para
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la demanda tradicional al remplazar la necesidad de ubicacion fisica con la inmediatez del
domicilio en tiempo real.

Esta convergencia de fuerzas ejerce presion sobre las tiendas de conveniencia
para reducir la friccion transaccional y optimizar la experiencia del cliente. En este contexto,
la inversion tecnologia debe orientarse hacia la resolucion de puntos de dolor del cliente,
especialmente aquellos que dependen de la interaccion humana o de tiempos
prolongados, como el pago en caja o la gestion del inventario en espacios reducidos
(Teece, 2018).

En 2025, el sector de tiendas de conveniencia ya no solo proyecta, sino que avanza
hacia un modelo de plataforma de proximidad, en el que la tienda fisica se convierte en un
nodo de servicios, datos y logistica hiperlocal. Diversos estudios muestran que los retailers
estan utilizando analitica avanzada, inteligencia artificial y modelos basados en datos para
incrementar ingresos por conveniencia, servicios complementarios y retail media,
monetizando el trafico y la informacién generada en el punto de venta (McKinsey &
Company, 2024; Dell Technologies, 2025). En este contexto, la ventaja competitiva se
desplaza hacia la capacidad de orquestar ecosistemas digitales alrededor de la tienda:
capturar y explotar datos transaccionales, ofrecer experiencias de compra sin friccion
apoyadas en |IA y Edge Computing, y utilizar cada establecimiento como microcentro
logistico y hub de datos dentro de la red de valor minorista urbana (Deloitte, 2023; Dell
Technologies, 2025).

En el caso colombiano, estas dinamicas globales se reflejan en un mercado
minorista que atraviesa una recomposicion estructural. En 2023, el comercio al por menor
represent6 el 31,7 % de la produccion bruta del sector comercial, con un valor estimado
de $35,1 billones, lo que confirma la relevancia del consumo interno como motor

econémico (DANE, 2023). Al mismo tiempo, el hard discount continda ganando
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participacién y concentra alrededor del 63 % del canal moderno en categorias de consumo
masivo, impulsado por precios bajos y expansion territorial (Bancolombia, 2025).
Paralelamente, las tiendas tradicionales siguen representando cerca del 40 % del
comercio, empleando a mas de 575.000 personas, y manteniéndose como un actor
esencial en la economia popular (Bavaria & Fenalco, 2025). En este contexto, las tiendas
de conveniencia como OXXO deben diferenciarse no solo por cercania, sino por su
capacidad para integrar ahorro inmediato, experiencia sin friccion y servicios de valor
agregado, lo cual refuerza la pertinencia del modelo OXXO Club dentro del mercado
colombiano.

1.1.2.l1dentificacién de las principales tendencias del sector

El sector de las tiendas de conveniencia a nivel mundial esta redefiniendo su
propuesta de valor, pasando de la conveniencia puramente fisica a una personalizacion
impulsada por datos. Este cambio responde a la presion simultanea del hard discount
model y el Quick Commerce, que obliga a las cadenas a buscar mayor eficiencia y
rentabilidad desde la experiencia del cliente.

La convergencia de la Inteligencia Artificial (IA) y la infraestructura mévil esta
transformando el papel de las tiendas, que dejan de ser simples puntos de ventas para
convertirse en nodos estratégicos de servicio y logistica (Kahn, 2018).

Ademas, las cadenas pueden incrementar la frecuencia de compra y el ticket
promedio, al mismo tiempo que reducen costos operativos al convertir la friccién en valor
(por ejemplo, mediante procesos de Frictionless Checkout) y personalizan las
recompensas a través de esquemas de Hybrid Loyalty (Davenport, 2021). En conjunto,
estas estrategias permiten que la inversion digital se consolide como un motor de
rentabilidad y fidelizacién, posicionando a la tienda como un actor clave dentro del

ecosistema urbano y digital.
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Comparativo de las 10 Principales Tendencias del Sector:

El analisis distingue entre tendencias que optimizan la operacion actual

(incrementales) y aquellas que redefinen la relacion con el cliente y el modelo de negocio

(disruptivas).

Tabla 1 Tendencias del sector

Tipo de Tendencia Nivel de Impacto Relevancia Especifica
tendencia Identificada (Colombia/Global)
I. Valor y 1. Busqueda de Alto: Defensa del margen y Global: Desplaza el foco desde el
Relacion con Valor Visible aumento del share of wallet. “precio bajo absoluto” hacia
el Cliente mecanismos de ahorro percibido
(precio socio, bundles).
2. Fidelizacion Alto: Aumenta el CLV (Customer | Global/Colombia: Esquemas que
Hibrida Lifetime Value) y la frecuencia de | combinan recompensa inmediata
compra. (descuento DPE) con acumulacion,
siendo frecuentes y comprensibles.
3. Hyper- Disruptivo: Monetiza el dato Global: Motores de Precios
Personalizacién y transaccional para maximizar el Dinamicos (DPE) que ajustan el precio
DPE (IA) margen por ticket. en tiempo real por demanda local e
inventario (Kahn, 2018).
Il. Experiencia | 4. Checkout sin Critico: Convierte el tiempo en Global/Colombia: Soluciones como
y Friccion Fricciones valor (Time-Value Proposition) y Fast Track, POS modvil y el autopago
(Validada) elimina el principal punto de asistido (Visién por Computador),
dolor. priorizando la simplicidad
(Christensen, 1997).
5. Omnicanalidad Alto: Centraliza la relaciéon con el | Global: La App como el hilo
Practica (Validada) cliente y reduce el CAC. conductor que integra la tienda fisica,
el delivery, el historial de compras y
los beneficios personalizados.
6. Comida Medio-Alto: Aumenta el ticket Global/Colombia: Integracién de alta
Preparada y Fresh promedio y atrae trafico en horas calidad en ready-to-eat y bebidas
Food (QSR) clave (desayuno/almuerzo). calientes, compitiendo directamente
con el sector de Quick Service
Restaurant (QSR).
lll. Operacion 7. Logistics-as-a- Disruptivo: Crea un flujo de Emergente: La tienda se convierte en
y Modelo de Service (LaaS) ingresos No-Retail al monetizar un micro-nodo de fulfillment y dark
Negocio el activo fisico (la ubicacion). store para terceros, defendiendo el

negocio del Quick Commerce (Teece,
2018).

8. Reskilling
Laboral y el Floor
Host

Critico: Mitiga la resistencia
laboral al cambio y mejora la
experiencia de servicio.

Global/Colombia: Transformacién del
rol de cajero a Anfitrién/Host,
enfocado en asistencia tecnoldgica,
servicio al cliente y prevencion de
pérdidas.

9. Marcas Propias y
Zonas de Ahorro
(Validada)

Medio-Alto: Aumenta el margen
en categorias esenciales y ofrece
al cliente una alternativa de
ahorro creible.

Global: La aceptacion de sustitutos
crece cuando el beneficio es claro y
esta bien comunicado en goéndola
(contrarresta el Hard Discount).

10. Sostenibilidad y
Economia Circular
(ESG)

Medio-Largo Plazo: Mejora la
imagen de marca y fideliza a
audiencias jovenes (Generacion
Z).

Emergente: Implementacién de
estaciones de reciclaje y vending
circular; integracion de recompensas
ligadas a comportamientos

sostenibles.

Nota. Elaboracion propia (2025).

Tabla 2 Viabilidad tendencias
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Tendencia Viabilidad en Justificacion breve
Colombia
Checkout sin friccién Alta Ya operan autopagos, POS moéviles y validacion
biométrica.
Fidelizacion hibrida Alta Adoptado por Exito, Olimpica, Alkosto, Farmatodo.
Omnicanalidad practica Alta Infraestructura madura en apps y delivery.
Marcas propias y zonas de Alta Modelo completamente establecido en retail local.
ahorro
Hiperpersonalizacién y DPE Media Requiere analitica avanzada y motor de precios.
Logistics-as-a-Service Media Depende de integraciones operativas y regulacion
logistica.
Reskilling laboral / Floor host Media Requiere capacitacion continua y cultura
organizacional.
Economia circular / ESG Media-baja Normativas avanzan, pero infraestructura aun limitada.

Nota. Elaboracion propia (2025).

La evaluacién demuestra que, aunque las tendencias globales marcan una ruta
clara de modernizacion del retail, su adopcion en Colombia requiere considerar las
condiciones reales del entorno operativo, normativo y tecnolégico. Tendencias como el
checkout sin fricciones, la fidelizacion hibrida, la omnicanalidad y las marcas propias
muestran alta viabilidad, pues ya existen referentes locales y marcos regulatorios que
facilitan su despliegue. En contraste, elementos como la hiperpersonalizacion, los
motores de precios dinamicos o el Logistics-as-a-Service demandan inversiones en
analitica, integraciones POS y cumplimiento normativo en datos, lo que sugiere una
adopcion progresiva. En conjunto, el analisis evidencia que el pais cuenta con
capacidades suficientes para avanzar hacia modelos innovadores, siempre que la
implementacion se realice de manera escalonada y alineada con la regulacion vigente.

1.1.3.Ecosistema de innovacién del sector (competidores, proveedores,

reguladores, etc.)
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El negocio de las tiendas de conveniencia opera dentro de un ecosistema

complejo, donde confluyen tanto las fuerzas competitivas tradicionales como las

disrupciones digitales y logisticas. En este entorno, la rentabilidad y sostenibilidad

dependen de la capacidad de las organizaciones para adaptarse y responder a las

presiones generadas por los distintos actores del mercado: competidores directos,

proveedores, sustitutos tecnoldégicos y nuevos modelos de negocio emergentes (Porter,

1985).

La innovacién incremental desempefia un papel clave en este contexto, no solo

como medio para modernizar las estructuras internas, sino también como respuesta

estratégica ante las capacidades dinamicas de los rivales y el creciente deseo de los

consumidores por obtener mas valor y conveniencia (Teece, 2018).

Comprender la configuracion de este ecosistema es esencial para identificar las

brechas y oportunidades de mercado que una nueva propuesta de valor, como OXXO

Club, puede aprovechar. A continuacion, se presentan las principales fuerzas y actores

que intervienen en el ecosistema de innovacion del sector de conveniencia.

Tabla 3 Principales fuerzas y actores del ecosistema

(Proximidad)
(Tradicional)

Compiten agresivamente en el precio. Su eficiencia
operacional en logistica y stock limitado presiona a

Actor del . &t A A
Ecosistema Influencia Estratégica Presion sobre la Innovacién
Competidores Hard Discount (D1, ARA) Liderazgo en Costos: Se debe innovar

Directos en eficiencia y costos para reducir la

brecha de precios.

(Anexos) optimizar costos.
Tiendas, Minimercados de Barrio y Farmacias Fidelizacion: mejora de la experiencia
(Famatodo y Cruz Verde) de servicio y la sensacion de
pertenencia.
Compiten en confianza, crédito y conocimiento
hiperlocal del cliente.
Tiendas de Gasolineras (Terpel y Primax) Ubicacion estratégica
Establecimientos anexos a estaciones de servicio
que compiten en ubicaciones de transito y la venta
de productos de impulso.
Tiempo y Velocidad: mejora su
Sustitutos Quick Commerce (Rappi, uber): Compiten por el experiencia de compra.
Estratégicos tiempo, ofreciendo velocidad de entrega (10-15
(Movilidad) minutos) que sustituye el viaje a la tienda.

Grandes Superficies, Supermercados,
Hipermercados (Almacenes éxito, Carulla)

Volumen y ventas efectivas por e-
commerce de amplio alcance
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Actuan como sustitutos en la mision de compra
de volumen, especialmente si ofrecen e-
commerce con recogida o entrega a domicilio.

Vending Machines

Maquinas expendedoras que sustituyen la
necesidad de interaccion humana para la compra de
bebidas y snacks de bajo valor.

Conveniencia y ubicacion estratégica.
Alianzas B2B.

Proveedores

CPG (Consumer Packaged Goods) Grandes
multinacionales y nacionales que surten el inventario
principal (Coca-Cola Company, Postobén,
Bavaria, Nestlé, PepsiCo).

Colaboracion y Datos: innovacion en la
monetizacion para ofrecer mayor valor a
los proveedores.

Eficiencias en la cadena de suministro,
datos de tasa de venta directa y espacio
de gondola optimizado.

Reguladores y

Autoridades de Impuestos (DIAN): Regulan la

Estandarizacion y Compliance:

Tecnolégicos

Proveedores de Infraestructura Cloud: Empresas
que ofrecen servicios de hosting y computacion a
escala global (Google Cloud, Amazon Web
Services (AWS)).

Proveedores de Sistemas POS y Hardware:
Suministradores de las terminales de venta,
escaneres, y sistemas de gestion de inventario.

Empresas Fintech y de Pagos: Desarrolladores de
pasarelas de pago, billeteras digitales y soluciones
de pago sin contacto (NFC).

Telecomunicaciones: Proveedores de servicios de
Internet y conectividad (Claro, Movistar, Tigo)
esenciales para la comunicacion en tiempo real
entre la tienda y el back-office.

Gobierno tributacion y las obligaciones fiscales. asegura la trazabilidad y el cumplimiento
normativo a escala.
Autoridades Sanitarias (INVIMA): Regulan la
calidad y manipulacion de alimentos, un punto critico | Son las entidades gubernamentales que
en las tiendas de conveniencia. establecen las normas de operacion,
sanidad, impuestos y uso de suelo que la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC): cadena debe cumplir.
Vigila las practicas de competencia y la proteccion
de los derechos del consumidor.
Autoridades Municipales/Locales: Establecen las
normas de uso de suelo, licencias de operacion y
restricciones horarias que impactan directamente en
la red de tiendas.
Socios Infraestructura y software necesario para

la modernizacion operativa y la
escalabilidad digital de la cadena.

Nota. Elaboracion propia (2025).

1.1.4. Identificacion de tecnologias relevantes para el sector

En un sector consolidado como el comercio minorista de conveniencia, la

tecnologia se ha convertido en el principal motor para ampliar los margenes y fortalecer

la diferenciacion operativa (Kahn, 2018). Las inversiones tecnolégicas no solo impulsan

los ingresos, sino que también reducen costos y optimizan la experiencia esencial del
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cliente. En este contexto, la seleccion de herramientas digitales debe centrarse en

aquellas que mejoren la eficiencia de los procesos en tienda y faciliten la toma de

decisiones basada en datos, garantizando una gestion mas agil y competitiva (Davenport,

2021).

Las siguientes tecnologias representan opciones y oportunidades para optimizar

el sector de conveniencia, impulsando ganancias de eficiencia a corto y mediano plazo:

Tabla 4 Tecnologias relevantes para el sector

Tecnologia

Aplicacion Especifica
en Conveniencia

Impacto Estratégico

Nivel de
Madurez/Disrupcion

Sistemas POS
(Punto de Venta)

Terminales que integran
inventario en tiempo
real, gestion de

Eficiencia Operacional:
Reduce errores de cajay
simplifica procesos

Maduro. Adoptado
ampliamente, no genera

Intelligence (Bl) y
Analisis Predictivo
Basico

basada en series de
tiempo historicas y
analisis de cluster de
tiendas.

Mejora la precision de los
pedidos a nivel de cluster,
reduciendo el stock de
seguridad y el desperdicio.

Moéviles e . . dmini . | staff ventaja competitiva
Inteligentes transacciones y soft- ] a mlnlstratlvos para el sta sostenida, solo paridad
ware de corresponsalia. de tienda. ’ :
. Herr.ar.n'lentas para la Optimizacion del Surtido: Maduro/Intermedio.
Business prevision de demanda

Necesario para la gestion de
categorias, pero no impulsa
el crecimiento de ingresos
por si mismo.

loT Basico y
Sensores
Ambientales

Sensores de
temperatura y humedad
en coolers y neveras;
beacons de localizacion
para marketing de
proximidad.

Mitigacién de Riesgos
(Sanidad): Asegura la
calidad de los perecederos;
facilita la comunicacion de
ofertas sencillas via
aplicacion.

Maduro. Estandariza la
calidad de la cadena de frio,
pero su impacto en el top-line
es limitado.

Visién por
Computador
(Computer Vision)
y Edge Computing

Uso de camaras y IA en
la tienda para la
deteccion autonoma de
productos (Frictionless
Checkout), monitoreo
de géndolas y
prevencion de pérdidas
(shrinkage).

Disrupcion de la Friccion:
Elimina el principal punto
de dolor (la fila en caja),
transformando el Tiempo
en Valor y habilitando
nuevas experiencias de
compra.

Emergente/Disruptivo.
Exige alto CAPEX inicial,
pero redefine la experiencia
B2C (Christensen, 1997).
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Precios Dinamicos
(DPE) / Machine
Learning

tiempo real basados en
inventario local,
caducidad, demanda
hiperlocal, hora del dia y
perfil del cliente.

expiracion y personaliza
ofertas para incrementar
el ticket sin depender de
descuentos masivos (Kahn,
2018).
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Algoritmos de Monetizacion del Dato:
Reinforcement Learning Maximiza el margen bruto
Motores de que ajustan precios en al reducir las pérdidas por Emergente/Disruptivo.

Requiere alta capacidad de
datos y data science
avanzada.

Plataformas de
Logistics-as-a-
Service (LaaS)

Software que convierte
el espacio de la tienda
en un nodo logistico,
gestionando inventario
de terceros o fulfillment
de e-commerce.

Diversificacion del Flujo
de Ingresos: Genera un
Ingreso No-Retail al
monetizar el activo fisico (la
ubicacion) y el capital
humano, defendiendo el
negocio del Quick
Commerce al integrar el
sustituto.

Emergente. Representa una
migraciéon de modelo de
negocio (Teece, 2018).

Identificacion por
Radiofrecuencia
(RFID) e loT
Avanzado

Etiquetas RFID para el
seguimiento preciso de
inventario articulo por
articulo, facilitando el
self-checkout y la

Automatizacion
Operacional: Elimina el
conteo manual de
inventario y habilita la
trazabilidad total del
producto, reduciendo

Intermedio/Disruptivo Su
alto costo de etiquetas aun
limita la implementacion a
gran escala.

gestion automatizada de

stock costos laborales y

shrinkage.

Nota. Elaboracion propia (2025).
1.1.5.Descripcién del desafio especifico de innovacion

El desafio de la innovacién radica en cémo satisfacer las expectativas de un
cliente que valora la rapidez, porque la rapidez conduce a la eficiencia, pero se anula por
la falta de reconocimiento y recompensa personal. El reto es captar la necesidad
fundamental del usuario de sentirse valorado y reconocido instantaneamente y de
manera acumulativa, de modo que el punto de venta se convierta en la referencia
permanente para la conveniencia diaria (Lemon & Verhoef, 2016).

El problema es organizacional: cémo proteger el margen contra la erosién y
asegurar la frecuencia de compra, sin dejar el negocio vulnerable a la erosién de precios
y la competencia por la rapidez. Ademas de las posibles soluciones iniciales a este
desafio de innovacion, el reto también requerird un movimiento hacia la aplicacion

intensiva de la Inteligencia Artificial (IA) para cambiar el proceso de ventas de manera
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que la organizacion pueda identificar y recompensar el verdadero valor de la lealtad del
cliente en tiempo real. De hecho, esto va mas alla de los descuentos generales; la
rentabilidad sostenible requiere un cambio del inventario ocioso a una oportunidad de
valor inmediato (Berman, 2018).

El desafio mas especifico es crear una articulacion de la logica dual de valor que
el mercado requiere: la gratificacion instantanea de los beneficios de la transaccion y el
valor acumulado que es el reconocimiento por la lealtad. Queremos un marco que valide
como la tecnologia puede orquestar esta propuesta para eliminar las barreras de las filas
de espera vy la falta de personalizacion, transformando las compras convenientes en una
experiencia continua y medible de recompensa. El indicador clave de un resultado
exitoso sera co-crear valor con el cliente, lo que significa que la frecuencia aumenta y la
percepcion de valor se mantiene alta (Vargo & Lusch, 2016).

1.1.6. Impacto esperado de la innovacién

Es un mérito de la empresa que se espere un cambio bifocal; esto significa una
transformacion no solo en la percepcion del cliente, sino también en la salud financiera
de la organizacion. A nivel del usuario, el efecto principal es un nuevo tipo de experiencia
de compra, pasando de una que solo involucra emergencias a una donde el valor y el
reconocimiento son elevados. Al reducir la friccién en el pago (velocidad) mientras se
combina simultaneamente la gratificacion inmediata (descuentos) con recompensas
acumuladas (fidelidad), la innovacion satisface la necesidad fundamental del cliente de
sentirse valorado. Y esto tiene un impacto directo en la frecuencia de visitas y en la
participacién en el gasto del cliente.

El resultado es la transformacion de la tienda en un referente permanente de

conveniencia y la creacion de una lealtad profunda, que la literatura académica considera
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como el resultado directo de una experiencia fluida y altamente relevante (Lemon &
Verhoef, 2016).

1.1.7.Analisis de soluciones existentes y emergentes

Las ofertas actuales y nuevas en el sector de conveniencia destacan una
desconexion fundamental entre las tacticas convencionales de lealtad y la inversion
disruptiva. Las cadenas y la competencia han desarrollado unicamente puntos aislados u
ofertas de descuento (Kumar & Shah, 2020). Este enfoque superficial no crea el valor
economico ni la conexién emocional que los clientes buscan, lo que limita la capacidad
de las tiendas para defender su margen frente a competidores que ofrecen precios
absolutamente bajos o experiencias de entrega mas rapidas.

El analisis revela que las cadenas globales han superado el autoservicio,
avanzando hacia la solucion de Frictionless Retail utilizando Computer Vision y sensores
de peso junto con Edge Computing (Satyanarayanan, 2017). Esta arquitectura distribuye
la inteligencia en la nube al punto de venta, reduciendo la latencia y haciendo que el
proceso de pago sea mas fluido. Transformando el tiempo de espera perdido hasta ahora
en un activo de lealtad, este avance tecnoldgico elimina la ineficiencia de los descuentos
geneéricos.

Para preservar el margen, el esquema depende en gran medida de la
personalizacion algoritmica de la demanda, un imperativo contra los descuentos
agresivos. Los principales minoristas han comenzado a utilizar Dynamic Pricing Engines
para hacer esto con un poderoso modelo de Machine Learning, utilizando flujos de datos,
que van desde el inventario hasta los perfiles de los clientes, para tomar decisiones sobre
precios (Chen et al., 2020). Esto hace posible aumentar el margen por transaccion,
anadir recompensas explicitas y relevantes, superando la ineficiencia de los sistemas de

puntos al convertir la posible pérdida por caducidad en ingresos.
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En el contexto colombiano, la adopcién de estas tecnologias emergentes avanza
de manera gradual, condicionada por factores como la infraestructura digital, la
regulacion de datos y la capacidad de inversion de las marcas. Sin embargo, ya existen
avances visibles: cadenas como D1, Ara y OXXO han empezado a integrar sistemas de
autopago, vitrinas digitales y programaciones algoritmicas de surtido, mientras que
plataformas como Rappi han acelerado la presion hacia modelos de proximidad hibridos.
Estas dinamicas muestran que Colombia no esta rezagada, sino transitando hacia un
ecosistema donde la eficiencia operativa, el precio dinamico y la omnicanalidad seran la
base competitiva del sector (Gémez & Rincon, 2024).

Finalmente, el activo fisico de la tienda se esta reconfigurando como una
plataforma logistica, una defensa contra el Quick Commerce. Las soluciones emergentes
integran el inventario a través de API con redes de terceros, facilitando el Logistics-as-a-
Service (LaaS) o el micropick-and-pack para e-commerce (Evans & Schmalensee, 2016).
Esta monetizacion de activos genera un flujo de ingresos no-retail de alto margen,
asegurando que la red geografica mantenga su relevancia como un eslabon critico en la
cadena de valor de la ultima milla.

1.2. Marco Institucional

Este apartado analiza el funcionamiento interno de la organizacioén para
determinar la viabilidad de la propuesta. Se examinan los objetivos estratégicos, la
estructura operativa y las fortalezas o brechas que pueden afectar la implementacién del
modelo de innovacion.

1.2.1.Historia, mision, visiéon y valores

OXXO es una cadena de tiendas de conveniencia perteneciente a FEMSA,

dedicada a ofrecer soluciones practicas para las necesidades cotidianas del consumidor.

Desde su llegada a Colombia en 2009, la compaiia se ha consolidado como un actor
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relevante en el mercado de proximidad, ofreciendo productos, servicios y atencion rapida
que simplifican la vida diaria del cliente (OXXO, s. f.).

La mision corporativa de OXXO es “satisfacer en todo momento y con pasion las
necesidades cotidianas del consumidor, simplificandole su vida, para que disfrute mas su
dia”, mientras que su vision consiste en convertirse en la cadena de proximidad con
mayor presencia en América Latina (OXXO, s. f.). Esta orientacion estratégica se
sostiene en valores institucionales como integridad, respeto, sencillez, trabajo en equipo,
liderazgo, pasion por el servicio y renovacion constante.

Este marco institucional refleja una organizaciéon con una cultura centrada en el
cliente, operacion estandarizada y capacidad de expansién, lo cual habilita la
implementacién de estrategias innovadoras como OXXO Club, orientadas a fortalecer la
relacion con el consumidor y potenciar la experiencia en tienda.

1.2.2.Diagnostico institucional

Tabla 5 Diagnostico institucional

Dimension Descripcion del diagnéstico

Identidad institucional OXXO es una cadena de tiendas de conveniencia perteneciente a FEMSA, con mas de
500 tiendas en Colombia. Su mision es simplificar la vida del consumidor a través de
soluciones rapidas y practicas.

Modelo operativo Opera bajo un formato estandarizado de proximidad, alta disponibilidad, horarios
extendidos y surtido amplio. Cuenta con procesos centralizados de abastecimiento,
operacion y servicio al cliente.

Estructura organizacional | Areas clave para la innovacion: Operaciones, Comercial, Mercadeo, Tecnologia,
relevante Cadena de suministro y Alianzas comerciales. La toma de decisiones es centralizada y
orientada a la eficiencia.

Capacidades Red de tiendas amplia, alto trafico diario, infraestructura POS unificada, capacidad de

institucionales alianzas con proveedores, experiencia en operacion estandarizada y soporte logistico
robusto.

Recursos tecnolégicos Sistemas de punto de venta integrados, plataformas internas de inventario,

actuales herramientas de reporte operativo. Sin programa formal de CRM ni herramientas

avanzadas de fidelizacién basadas en datos.

Procesos actuales No existe un mecanismo para capturar datos del cliente. No hay un programa de
relacionados con el beneficios, redencién o recompensas. La propuesta de valor se basa mas en
problema conveniencia fisica que en ahorro percibido.
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Brechas y necesidades Falta de diferenciacion frente a hard discount y apps de delivery. Ausencia de un
identificadas programa de fidelizacion. Poca visibilidad del ahorro para el cliente. Oportunidad
desaprovechada de monetizar datos y aumentar recurrencia.
Oportunidades Implementar un ecosistema de beneficios, capturar informacion del cliente, aumentar
institucionales ticket promedio, mejorar retencion y frecuencia de visita, ampliar alianzas con marcas y
fintechs.
Riesgos institucionales Incremento de competencia en precio, erosién de margen, dependencia de trafico fisico,

baja personalizacion por falta de datos, amenaza del Q-Commerce.

Justificacion institucional | OXXO necesita un programa que fortalezca fidelidad, haga visible el ahorro inmediato,
para la innovacion capture datos estratégicos y modernice la experiencia del cliente. OXXO Club responde
directamente a estas brechas.

Nota. Elaboracion propia (2025).

1.2.3.0Dbjetivos estratégicos de la organizaciéon

OXXO aspira a consolidar liderazgo en conveniencia perfeccionando la

experiencia de compra rapida y confiable. Para Colombia, los objetivos tacticos son:
capturar misiones de reposicién basica sin sacrificar agilidad, elevar la recurrencia
mensual por cliente, mejorar la percepcion de valor con ahorro visible en el punto de
pago e intensificar la relacion digital con ofertas y comunicacién personalizadas.

1.2.4.Estructura organizacional del area o unidad de negocio

Gerente Comercial (lider del area)

. Define las metas comerciales, margenes y portafolio por categorias.
. Aprueba campanas, precios y condiciones con proveedores/CPG.
. Prioriza iniciativas y asigna recursos del area.

Subgerente de Estrategia Digital

. Lidera la agenda digital/comercial (promos, pricing tactico, sefalizacion digital,
pautas con CPG).

o Coordina con TI/CRM la ejecucién de campanias y medicion de resultados digitales.

Jefe de Desarrollo de Categorias — Servicios

o Gestiona portafolio y surtido de servicios (p. €j., recargas, corresponsalia, pagos),

negociacién con aliados e indicadores de desempefio.
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. Define bundles y mecanicas de valor agregado en servicios.

Auxiliar (apoyo operativo/comercial)

Soporte de carga de promociones, actualizacion de maestros, seguimiento de
inventarios/rupturas y elaboracion de informes.
1.2.5.Procesos Claves

. Planeacion comercial y portafolio: define metas de ventas/margen y calendario
promocional por categoria/tienda.

. Negociacion con aliados de servicios: asegura precios/bonos, visibilidad vy
cofinanciacion de descuentos.

. Ejecucién promocional y cargue maestro: Implementa reglas de precio/promos en
POS y sefalizacion en tienda.

. Abastecimiento y control de quiebres (top categorias/servicios): mantiene
disponibilidad y define sustitutos en picos/rupturas.

° Medicion de desempefio comercial: seguimiento semanal/mensual de ventas,
margen y campana; reportes a direccion.

. Gestion de servicios (recargas, pagos, corresponsalia): operacion diaria,
conciliaciones e indicadores de servicios.

1.2.6.Cultura de innovacion existente

Rasgos observables hoy

o Orientaciéon a resultado comercial (ventas/margen) mas que a aprendizaje de
cliente/cohortes.

. Experimentacion tactica: pilotos de promos y ajustes de precio, con alcance limitado
y documentacion parcial.

. Colaboracion funcional: Comercial, Operaciones, Marketing y Tl colaboran, pero

sin una célula dedicada ni un “owner” de lealtad.
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° Gestion del cambio: alto compromiso en tienda, pero los rituales de
entrenamiento/feedback son heterogéneos por zona.

Nota: La caracterizacion se construyo a partir del analisis de documentos internos
de OXXO Colombia y entrevistas operativas realizadas en 2025 (Documento interno,
OXXO Colombia, 2025).

1.2.6.1. Fortalezas culturales

Capacidad de ejecucion en tienda (montaje rapido de materiales y precios).
Relacion con CPG/aliados que facilita acuerdos y visibilidad.

Resiliencia operativa: respuesta agil ante picos y contingencias.

Fuente: Elaboracién propia con base en documentos internos de OXXO Colombia
(2025).

1.2.7.Analisis estratégico

1.2.7.1. DOFA:

Tabla 6 DOFA

Fortalezas ‘ Oportunidades
. Respaldo corporativo de FEMSA, organizacién | e Alta sensibilidad al precio de los hogares
con capacidad logistica y experiencia en retail colombianos, marcada por la variacién en la
de proximidad (OXXO, s. f.). inflacion entre el 9,3 % y el 5% anual y presion
. Mas de 500 tiendas en Colombia, lo que sobre bienes esenciales (DANE, 2025).
permite alta frecuencia de visita y capilaridad . Crecimiento del consumo esencial, que aumento
urbana (Portafolio, 2024). 3,7 % en 2025, lo que favorece la recurrencia en
. Horarios extendidos y ubicaciones estratégicas, tiendas de conveniencia (Bancolombia, 2025).
atributos percibidos como conveniencia . Auge de la omnicanalidad, con consumidores
superior frente a supermercados tradicionales. dispuestos a combinar tienda fisica +
. Infraestructura POS estandarizada, que facilita experiencia digital (PwC, 2024).
la integracién de beneficios como descuentos . Demanda por programas de ahorro inmediato,
digitales. tendencia respaldada por Paytronix (2025),
. Capacidad de pilotaje rapido, evidenciada en donde 71 % de clientes prefiere beneficios
implementaciones previas de autopago y instantaneos sobre puntos diferidos.
formatos exprés.
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Interés de marcas (CPG) en cofinanciar
descuentos, para aumentar visibilidad en punto

de venta.

Debilidades

Amenazas

Ausencia de un CRM y base unificada de datos
del cliente, lo que limita personalizacion y
seguimiento.

Percepcion de precio mas alto en productos
basicos, ya documentada por estudios USDA
FAS (2024).

Adopcion digital heterogénea, especialmente
en segmentos populares, lo que exige
simplicidad en la propuesta de valor.

Falta de un programa formal de fidelizacién, en
un mercado donde competidores ya operan
esquemas de beneficios o bajos precios

estructurales (D1, Ara).

Competencia del hard discount, que opera con
precios entre 15 % y 25 % mas bajos en canasta
basica (USDA FAS, 2024).

Crecimiento del Q-Commerce, que desplaza
compras de reposicion gracias a entregas en
menos de 30 minutos (JP Morgan, 2022).
Incremento del salario minimo (2025) a
$1.423.500, presionando costos operativos y
margenes (MinTrabajo, 2024).

Regulaciones ambientales y de datos como Ley
2232 de plasticos y directrices SIC para
proteccion de datos (MinAmbiente, 2022; SIC,
2025).

Inflacion acumulada que afecta margen y
capacidad de compra del consumidor final
(DANE, 2025).

Nota. Elaboracion propia (2025).

1.2.7.2.

Tabla 7 Estrategias Cruzadas (FO,DO, FA, DA)

Estrategias cruzadas (FO, DO, FA, DA)

FO: Fortalezas x Oportunidades

DO: Debilidades x Oportunidades

Anclar OXXO CLUB en app/CRM: “precio socio”,
cupones y cercania.

Bundles y marcas propias en esenciales.

FA: Fortalezas x Amenazas
Hibrido (beneficio inmediato + puntos) para
diferenciar por experiencia.
Compliance de datos/ambiental integrado en
procesos y app (“by design”).

Fast-track y POS mdvil para picos; reglas
simples de uso y sefializacion.

Tableros por tienda: top-20 esenciales,
P50/P90 de espera.

DA: Debilidades x Amenazas
Rol “host de autopago” + controles de pérdida
para mitigar riesgos.
Escalamiento por cohortes/tiendas priorizando

margen.

Nota. Elaboracion propia (2025).

1.2.7.3. Pestel - OXXO Colombia
El analisis PESTEL permite comprender las fuerzas externas que condicionan el
comportamiento del consumidor de conveniencia y la viabilidad del programa OXXO Club

en el mercado colombiano. Dado que el sector opera en un entorno altamente regulado,
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sensible al precio e influenciado por dinamicas urbanas, este analisis resulta fundamental
para anticipar riesgos, orientar decisiones estratégicas y validar la pertinencia de una
propuesta centrada en ahorro inmediato y fidelidad.

Criterios de priorizacién utilizados

° Prioridad Alta: Factores que impactan de manera directa y sustancial la operacion
del formato de conveniencia, el costo laboral, la estructura de precios, la
experiencia del cliente o la adopcion del programa OXXO Club. Incluye
regulaciones recientes, dinamicas de consumo y tecnologias obligatorias para
competir en el mercado colombiano.

° Prioridad Media: Factores cuyo impacto es relevante, pero cuya velocidad de
cambio o alcance operativo es gradual. Afectan la reputacion, las practicas
sostenibles o la percepcién del cliente, pero no comprometen la propuesta central
del programa de fidelizacion.

° Prioridad Baja: Variables cuyo efecto sobre el modelo es marginal o indirecto en
el corto plazo. En esta matriz no se identificaron factores de prioridad baja, dado
que todos los elementos analizados tienen relacién con el comportamiento del

consumidor urbano o con la regulacion del retail en Colombia.

Tabla 8 Pestel

Factor Aspectos relevantes (Colombia) Implicaciones para OXXO CLUB Prioridad

Politico Reforma laboral 2025 (Ley 2466) con Optimizar turnos y productividad con o Alta
cambios en recargos; autoridades locales fast-track/autopago; cupones en horas valle;
impactan horarios/uso de suelo relacionamiento con alcaldias/comunidad.
(MinTrabajo, 2025).

Econémico | Inflacién anual ~5,10% (ago-2025) (DANE, “Precio socio” y cupones inmediatos en e Alta
2025); SMLV 2025 = $1.423.500 esenciales; bundles por misién; gestion de
(MinTrabajo, 2024); consumo de hogares elasticidades por tienda.
en repunte (Bancolombia, 2025).

Social Urbanizacién y ritmos acelerados; Programa hibrido inclusivo (gratuito + e Alta
demanda de ahorro tangible y tiempos premium de bajo costo); personalizacién
cortos; confianza en formatos de simple (cumpleanos, horarios valle).
proximidad.
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Tecnoldgico | Pagos digitales y apps retail; exigencias en | App/CRM como hub; RNBD y e Alta
comercio electrénico y proteccion de datos consentimientos gobernados; tableros por
(SIC, 2025). tienda/segmento.
Ecolégico Reduccioén de plasticos de un solo uso (Ley | Sustituir consumibles; comunicar “eco” en el Media
2232 de 2022; MinAmbiente, 2022). Club; marcas propias sostenibles;
indicadores ambientales.
Legal Estatuto del consumidor y guias de Politicas claras en tienda/app; e Alta
e-commerce; proteccion de datos (SIC, reversion/devoluciones; gobierno de datos
2025). por disefio.

Nota. Elaboracion propia (2025).
1.3. Costumer journey de OXXO

El recorrido del cliente en OXXO muestra cdmo se crea su experiencia desde el
momento en que detectan una necesidad hasta que realizan la compra y evaluan el
servicio. Examinar este proceso nos da informacion sobre de donde proviene el valor, los
posibles puntos de friccion durante la interaccion y las posibles vias para mejorar la
relacion del Club OXXO con el consumidor.

Este analisis abarca todo el recorrido de compra, desde el descubrimiento hasta la
recomendacién, y nos proporciona los momentos clave que influyen en la percepcién del
servicio. A partir de estos hallazgos, se definieron oportunidades para incluir beneficios del
programa Club OXXO y acciones que mejoren la satisfaccion, retenciéon y lealtad del
cliente.

El detalle completo del mapa del viaje del cliente se presenta en el Anexo A:
Costumer Journey OXXO, donde se visualizan los principales puntos de contacto,
emociones y oportunidades detectadas en cada etapa.

1.4. Mapa de empatia del cliente/usuario

El analisis del mapa de empatia muestra que los clientes de OXXO aprecian la
rapidez, la proximidad y la conveniencia de las tiendas, pero ven poco reconocimiento
tangible por su lealtad. La sensibilidad al precio era alta, con una expectativa constante

de promociones o recompensas inmediatas para hacer que las personas sean mas leales
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a la marca. También hubo frustraciones por la falta de diferenciacion en los beneficios en
comparacion con la competencia y el deseo de sentirse parte de una comunidad mas
cercana y valorada. Estos hallazgos nuevamente apoyan la idea de que OXXO Club es
un programa que habla a los sentimientos y expectativas del consumidor.

El detalle completo de percepciones, motivaciones y oportunidades identificadas
se presenta en el Anexo B: Mapa de empatia del cliente OXXO.

1.5. Definicién del problema utilizando "How Might We" (HMW)
1.5.1.Diagnéstico inicial para identificar y establecer el problema

Los datos que nutren este diagndstico provienen de varias fuentes
complementarias. En primer lugar, se tomé como base la informacion interna disponible
sobre el trafico mensual en tiendas OXXO, que en Colombia asciende a
aproximadamente 10 millones de personas, con un peso especifico de 6 millones
concentrados en Bogota. Esta cifra, proporcionada por la propia operacion de OXXO,
constituye un punto de partida realista para dimensionar la magnitud del mercado
potencial (OXXO Colombia, comunicacioén interna, 2025).

Ademas de los datos internos proporcionados por OXXO Colombia, el
diagnostico se complementd mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas
semiestructuradas a clientes frecuentes y ocasionales. Las encuestas, compuestas por
preguntas cerradas y escalas tipo Likert, se aplicaron de forma digital y en puntos de alta
afluencia en tienda, con el fin de medir la percepcion sobre precios, habitos de compra y
sensibilidad al ahorro. Paralelamente, se realizaron entrevistas semiestructuradas a
consumidores y colaboradores de tienda, orientadas a profundizar en los motivadores,
fricciones y expectativas relacionadas con la experiencia de conveniencia. Esta

combinacion de métodos permitié triangular la informacién, validar patrones de
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comportamiento y fortalecer la definicion del problema desde una perspectiva tanto
cuantitativa como cualitativa.

De igual forma, se consultaron estudios de comportamiento de consumidores en
retail y conveniencia publicados por entidades como NielsenlQ y Kantar. De acuerdo con
NielsenlQ (2023), los consumidores en América Latina muestran una creciente
sensibilidad hacia el precio y una busqueda activa de opciones que ofrezcan ahorro
inmediato. Por su parte, Kantar (2022) identifica que el consumidor urbano colombiano
ha desarrollado una preferencia notable por programas de lealtad y plataformas digitales
que les permiten gestionar de forma mas eficiente su gasto. Estos estudios confirman
gue los clientes valoran cada vez mas los mecanismos de personalizacion y los
beneficios que generan ahorro tangible en sus compras.

En el analisis realizado dentro del documento base, se hallé que, a pesar del alto
flujo de clientes en OXXO, la percepcion que predomina en muchos de ellos es negativa
en relacion con el valor de la marca. El consumidor ocasional y el potencial suelen ver a
OXXO como una opcién secundaria, asociada a precios mas altos y un surtido limitado.
Esto se traduce en una preferencia por supermercados, tiendas de barrio o aplicaciones
de delivery, las cuales son percibidas como mas econdmicas o con mayores beneficios.
Es decir, el trafico se traduce en volumen, pero no necesariamente en fidelizaciéon ni
recurrencia.

1.5.1.1. Marco metodolégico
El presente trabajo, enmarcado en la modalidad de "Business Case", adopta un
enfoque metodolégico mixto (cualitativo y cuantitativo), con un énfasis en la
investigacion-accion (Action-Research) propia de la innovacion y el disefio de modelos de
negocio. La metodologia se centré en un proceso iterativo de validacion de hipétesis en

tres fases distintas.
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El objetivo fue diagnosticar la problematica central de la fidelizacion en el retail de
conveniencia (OXXO Colombia), disenar una solucion innovadora (OXXO Club) y validar
la viabilidad y aceptacion de su producto minimo viable (MVP).

1.5.1.1.1. Tipo y enfoque de la investigacion

Tabla 9 Enfoque de la investigacion
Aspecto Descripcion

Enfoque Mixto (cualitativo y cuantitativo): Se utilizo el enfoque cuantitativo para medir la prevalencia de
los problemas y la aceptacion de la solucion y el enfoque cualitativo para profundizar en las

razones de las respuestas a través de los campos abiertos de las encuestas.

Tipo de Investigacion descriptiva y exploratoria: La fase inicial de validacion del problema fue
Investigacion exploratoria. Las fases de validacion de solucion y MVP fueron descriptivas, enfocadas en

recolectar las percepciones del usuario para el disefio final del modelo de negocio.

Diseiio Investigacion de mercados por fases (Lean Startup): La validacion se estructuré en tres ciclos
Metodologico secuenciales, cada uno con un objetivo de aprendizaje especifico: 1) Problema, 2) Solucién y 3)
Producto.

Nota. Elaboracion propia (2025).
1.5.1.1.2. Instrumento de diagndstico y recoleccién de datos
El estudio se baso exclusivamente en un unico instrumento de recoleccion de
datos (Encuesta estructurada con componente de entrevista). Disefiado en formato
digital, el cual combind preguntas cerradas de tipo likert y de seleccion multiple
(componente cuantitativo) con preguntas abiertas de justificaciéon y profundizacion
(componente cualitativo o de entrevista), adaptado y aplicado en tres momentos

diferentes.

Tabla 10 Fases de aplicacion

Fase de Objetivo Especifico
Aplicacion
1. Validacién del Diagnosticar la sensibilidad al precio, la falta de recompensas y la influencia de promociones en

Problema la decision de compra en OXXO.




OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizaciéon y transformacion del modelo de conveniencia en

Colombia
40
2. Validacion de Medir la aceptacion general del concepto OXXO Club, su propuesta de valor (personalizacion,
Solucion inmediatez) y su posicion frente a programas de lealtad existentes.
3. Validacion del Evaluar la aceptacién del modelo de negocio (Freemium vs. Premium), el precio de suscripcién
MVP ($9.900 COP/mes) y la valoracion de los beneficios minimos requeridos para pagar la tarifa.

Nota. Elaboracion propia (2025).

1.5.1.1.3. Muestra

El instrumento fue aplicado a una muestra no probabilistica por conveniencia de

20 individuos en cada fase. El perfil del encuestado fue consistente, centrado en el

cliente objetivo: jovenes y adultos (18-45 afios), empleados formales con un alto nivel

educativo (predominio de posgrado), que realizan compras frecuentes o habituales en

tiendas de conveniencia.

Procesamiento y Analisis de la Informacion:

Tabulacion de Datos: Los datos recolectados de las encuestas (tanto
respuestas cerradas como abiertas) fueron exportados y centralizados en
hojas de calculo (archivos CSV/Excel).

Analisis Cuantitativo: Se calcularon frecuencias absolutas y porcentuales,
promedios y distribuciones para medir la intensidad del problema, el nivel de
aceptacion de la solucién y la razonabilidad del precio de suscripcion.
Analisis Cualitativo: Las respuestas abiertas del componente de entrevista
fueron sometidas a un analisis de contenido tematico. Se identificaron y
categorizaron las palabras clave (ej. "inmediato”, "ahorro", "conexién con

marcas") para extraer insights que permitieran validar, ajustar o desestimar las

hipotesis de la tesis.

El complemento técnico del marco metodoldgico y la data arrojada por las

encuestas se presenta en el Anexo C: Fases de validacion del problema.
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1.5.2.Conclusién del diagnéstico
El diagnéstico evidencié que OXXO en Colombia enfrenta una brecha importante
entre el volumen de trafico que recibe y la fidelizacion efectiva de sus clientes. Esta
distancia se explica principalmente por la percepcion de precios altos, la falta de
personalizacion y la ausencia de beneficios tangibles que motiven la lealtad (Kantar,

2022; NielsenlQ, 2023). Asimismo, los hallazgos del documento base resaltan la

necesidad de disefar propuestas de valor diferenciadas que ataquen los problemas de

percepcion de precio, de falta de promociones atractivas y de escasez de mecanismos
de ahorro inmediato. De esta manera, el diagnéstico no solo valida los problemas
detectados, sino que también establece un marco claro para la reformulacién del desafio
en clave de innovacion.

1.5.3.Problema inicial identificado

a. Problema en OXXO Colombia: Baja diferenciacion y nula fidelizacion; la oferta es
genérica, los clientes son transaccionales y no hay un vinculo emocional.

b. Brecha de Innovacién: OXXO se percibe como una tienda de paso. No ha
evolucionado a una plataforma relacional que capture el valor de la lealtad.

c. Megatendencia de Innovacion Global: Economia de la Experiencia (Experience
Economy). Los clientes buscan experiencias memorables, personalizadas y sin
fricciones, no solo productos. Las empresas lideres se transforman en "marcas de
estilo de vida" a través de la personalizacion y la gamificacion.

1.5.4.Reformulacion del problema
Una vez identificado el diagndstico, el siguiente paso en el proceso de innovacion
consiste en traducir los hallazgos en preguntas que abran la posibilidad de generar
soluciones creativas y accionables. Para este propésito se emplea la metodologia How

Might We (HMW), ampliamente utilizada en contextos de innovacion disruptiva. Segun la
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d.school de Stanford (2018), esta técnica permite reformular los problemas como
oportunidades de disefio, evitando que se conviertan en limitaciones cerradas y
fomentando, en cambio, la exploracion de multiples alternativas.

En el caso de OXXO en Colombia, aplicar esta metodologia resulta estratégico
para transformar los principales hallazgos del diagnéstico —percepcion de precios altos,
falta de personalizacion y un modelo transaccional poco atractivo— en preguntas
inspiradoras que orienten la busqueda de soluciones disruptivas. De esta manera, el
HMW no solo conecta el analisis previo con la ideacidn, sino que también asegura que
las soluciones se enfoquen en el usuario, manteniendo la alineacion con los objetivos del
negocio (Brown, 2009).

Se proponen 10 HMW cortos y concretos, cada uno explorando un angulo distinto
del problema (precio, ahorro inmediato, membresia, personalizacioén, experiencia en
tienda, conversién de ocasionales):

a) HMW-A1: ; Como podriamos ofrecer ahorros inmediatos y visibles en compras
pequenas para que los clientes ocasionales prefieran OXXO?

b) HMW-A2: ; Como podriamos convertir compras puntuales en comportamientos
recurrentes mediante un programa de membresia simple y de bajo costo?

c) HMW-AS: ; Como podriamos personalizar ofertas y promociones en tiempo real
para que cada cliente sienta que “vale la pena” comprar en OXXO?

d) HMW-A4: ; Como podriamos ajustar surtido y precios por tienda para competir
directamente con supermercados en articulos clave?

e) HMW-A5: ; How might we create a frictionless micro-savings mechanism (p.ej.

“redondeo + cupdn”) so customers feel instant savings?

f) HMW-AG: ; Como podriamos usar una membresia “freemium — premium” para

capturar potenciales y mostrar ahorro neto en 30 dias?
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9) HMW-A7: ; Cémo podriamos comunicar el ahorro potencial de la membresia de
forma clara y comprobable (p.ej. “tu ahorro estimado mensual”) para reducir
friccion de compra?

h) HMW-AS8: ; Como podriamos ofrecer beneficios fisicos tangibles en tienda (fast-
track, cupon café) que justifiquen el pago recurrente?

i) HMW-AQ: ; Como podriamos crear alianzas (proveedores, marcas propias) para
ofrecer packs/combos que reduzcan precio percibido sin erosionar margen?

i) HMW-A10: ; Como podriamos medir en 2 semanas si la oferta premium genera

incremento neto de visitas y ticket por cliente?
1.5.5.Criterios para seleccionar el HMW final:
Para seleccionar el HMW mas adecuado, se tuvieron en cuenta los siguientes

criterios propuestos por la literatura en innovacion (d.school, 2018; IDEO.org, 2015):

Tabla 11 HMW final

Criterio Observacion

Amplitud La pregunta debe abrir espacio a multiples soluciones, evitando respuestas
demasiado obvias o cerradas.

Inspirador y orientado a la Debe invitar al equipo a imaginar posibilidades innovadoras y disruptivas.
accion
Centrado en el usuario La formulacién debe reflejar las necesidades, dolores y motivaciones identificadas en

el mapa de empatia y en el diagnéstico.

Alineado con los objetivos La pregunta debe responder a la necesidad de aumentar fidelizacién, competitividad y
del negocio rentabilidad en el contexto colombiano.

Nota. Elaboracion propia (2025).
1.5.6.HMW final seleccionado y justificacion
¢,Cémo podriamos garantizar ahorros inmediatos y tangibles en las compras
recurrentes de los clientes de conveniencia, de modo que elijan a OXXO, frente a
supermercados, tiendas locales y aplicaciones de delivery, fortaleciendo asi su liquidez
diaria y fidelidad a la marca?

1.5.7.Sub-problemas y o areas de oportunidad derivados del HMW



OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizaciéon y transformacion del modelo de conveniencia en
Colombia

44
Para convertir el HMW en un roadmap de experimentos tenemos que

descomponerlo en sub-problemas practicos y lineas de trabajo:

a) Disefo de oferta de ahorro inmediato

. Tipos: cupon en caja, descuento instantaneo en productos clave, bundle ahorro,
“café gratis después de X compras”.

. Objetivo piloto: medir conversion y efecto en ticket medio.

b) Economia de la oferta / Margen

. Modelar impacto P&L por oferta; definir limites (productos loss-leader vs margen
protegido).

. Estrategia proveedor/negociacion para mantener margen.

c) Estructura de membresia freemium to premium

° Definir beneficios premium (fast-track, cupones personales, café gratis) y triggers
de conversion.

° Precio sugerido test: COP $9.900/mes (MVP).

d) Captura y uso de datos (privacidad)

o Registro en tienda/landing; POS tags; consentimiento; GDPR/Colombia Ley 1581
cumplimiento.

. Arquitectura minima: ID de cliente, historial de compra por tienda, mecanismo de
entrega de cupones.

e) Personalizacién & reglas de negocio

. Reglas simples (por jornada, top SKUs). IA ligera en iteraciones posteriores.

. Segmentacion: ocasionales (ofertas de bienvenida), habituales (recompensa por
frecuencia).

f) Operativa en tienda (UX en punto de venta)

. Procesos de activacion rapidos (QR - registro - cupdn en 1 minuto).
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o Formacion de cajeros y sefalizacion clara (POP).

g) Comunicaciones y confianza (transparencia de ahorro)

o Mostrar “ahorro estimado mensual” en Ul/landing.

. Pruebas A/B de mensajes: “ahorras X COP al mes” vs “obtén 1 café gratis cada
10 compras”.

h) Medicion y métricas

. ILI (registro/landing CTR), Conversion at POS, Delta visitas/mes, Ticket medio
incremental, OLI (retencion semana 4), NPS entre miembros.

° KPls econémicos: CAC por miembro, payback period, margen incremental, RPI
del pretotipo.

i) Alianzas y surtido

. Negociar packs con marcas para ofrecer descuentos sin erosionar margen.

° Ajustar surtido micro-local por tiendas piloto.

j) Legal & privacidad

. Consentimiento explicito, politica de datos, opcién de opt-out y mecanismos para

derechos ARCO (Acceso, Rectificacion, Cancelacion y Oposicién) (Colombia).
2. Solucién Innovadora
2.1. Mapa de valor

El analisis del mapa de valor evidencié una correspondencia directa entre las
expectativas del cliente y la propuesta de beneficios de OXXO Club. Los consumidores
buscan ahorro inmediato, conveniencia y reconocimiento, elementos que el modelo
aborda mediante recompensas tangibles, experiencias personalizadas y beneficios
progresivos. Al mismo tiempo, se identificaron oportunidades de mejora en la

comunicacion del valor diferencial y en la visibilidad de los beneficios exclusivos. Estos
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resultados confirman que OXXO Club responde a las principales motivaciones del cliente,
reforzando la conexion emocional con la marca y su fidelidad a largo plazo.

El detalle completo del analisis, asi como la relacion entre los “trabajos del
cliente”, los beneficios y las soluciones propuestas, puede consultarse en el Anexo D:
Mapa de valor de OXXO Club.

2.2, Storyboard de la solucién

El analisis del storyboard permitié visualizar cémo la experiencia del cliente
evoluciona a lo largo de su interaccion con OXXO Club, desde el descubrimiento del
programa hasta la fidelizacion. Se identificaron momentos clave en los que la propuesta
genera mayor impacto, como la redencion del primer beneficio y la percepcion del ahorro
tangible. También se observaron puntos de mejora relacionados con la claridad del
registro y la comunicacion de los niveles de membresia. En conjunto, esta secuencia
reafirma que la innovacion de OXXO Club radica en convertir una accién cotidiana —
comprar en tienda— en una experiencia digital, cercana y con valor emocional para el
cliente.

El desarrollo visual de esta historia y las etapas del recorrido del usuario se
presentan en el Anexo E: Storyboard de la solucién OXXO Club.

2.3. Descripcién de la solucién

En Colombia, el consumo de los hogares ha mostrado cierta resiliencia, dentro de
un contexto econémico desafiante. En el segundo trimestre de 2025, el gasto en el
consumo de los hogares crecié un 3,7 % anual y se estima que para el tercer trimestre
alcance un 4,2 %, consolidandose como uno de los principales motores de la economia.
No obstante, este dinamismo se concentra principalmente en bienes esenciales como

alimentos, vivienda y transporte, lo que evidencia que la mayor parte del ingreso se
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destina a cubrir necesidades basicas y deja poco margen para otros tipos de consumo
(Bancolombia, 2025).

Esta realidad se complementa con el hecho de que aproximadamente el 40 % de
la poblacién en Colombia percibe ingresos inferiores a medio salario minimo (~650 000
COP mensuales) (BBVA Research, 2024), y que un hogar urbano de cuatro personas
requiere alrededor de $1.840.792 COP mensuales para no caer en pobreza monetaria
(DANE, 2025). Esta configuracion socio-econdmica evidencia la alta sensibilidad de los
hogares a los incrementos de precios y su dependencia de beneficios que alivien su
liquidez de forma inmediata. En la misma linea, la Encuesta sobre la Confianza de los
Consumidores de PwC (2024) confirma este panorama: mas del 70 % de los
encuestados planeaba reducir sus gastos, reflejando la presién de la inflacidn, la baja
capacidad de ahorro y la vulnerabilidad frente a cualquier variacién econémica.

En este contexto, las tiendas de conveniencia han ganado relevancia gracias a su
cercania y rapidez; sin embargo, los consumidores cada vez mas conscientes no solo
buscan facilidad de acceso, sino también mecanismos de ahorro inmediatos que les
permitan optimizar su presupuesto y obtener un beneficio tangible por su lealtad. Los
esquemas tradicionales de fidelizacion basados en acumulacién de puntos o
recompensas diferidas han perdido atractivo frente a la llamada “economia de la
inmediatez” (Paytronix, 2025), donde los clientes esperan resultados concretos en el
momento de la compra.

Pese a este cambio en las expectativas de los consumidores, los avances en
digitalizacion, omnicanalidad y personalizacion en el sector retail no se han capitalizado
para atender de manera directa la necesidad critica de liquidez de los hogares
colombianos (Asociacion Espafiola del Retail, 2024). A su vez se acrecenta esto, dado

que, muchos programas de fidelizacidon se enfocan en objetivos transaccionales y
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recompensas a largo plazo, dejando de lado a los consumidores de menores ingresos
que, paradodjicamente, son quienes mas necesitan descuentos y mecanismos de ahorro
inmediatos (PwC, 2024).

En consecuencia, el problema central radica en la limitada liquidez de los hogares
colombianos, lo que condiciona sus decisiones de consumo y debilita la confianza en los
modelos tradicionales de fidelizacién. Esta brecha genera la necesidad de soluciones
innovadoras que ofrezcan ahorros inmediatos, beneficios inclusivos y que al mismo
tiempo fortalezcan la recurrencia de compra en las tiendas de conveniencia. En este
marco, OXXO Club se plantea como una respuesta estratégica: un programa que alivia la
restriccion de liquidez de los hogares con beneficios inmediatos y accesibles, y que
contribuye a incrementar la lealtad, la frecuencia de compra y la sostenibilidad del
negocio en un mercado altamente competitivo.

2.3.1.Aplicaciones exitosas en otras industrias o competidores
Starbucks Rewards

Funciona a través de la acumulacién de Stars que los clientes obtienen con cada
compra en la app o tarjeta registrada. Estas estrellas se canjean por bebidas gratis,
alimentos y opciones de personalizacién. Ademas, incluye acceso anticipado a
lanzamientos, promociones exclusivas y sorpresas de cumpleanos. Su éxito radica en la
combinacion de recompensas tangibles con una experiencia digital fluida y
personalizada, lo que fortalece la relacion cotidiana con el consumidor (Starbucks, 2024).
Amazon Prime

Se basa en un modelo de suscripcion paga que ofrece multiples beneficios
integrados: envios gratuitos y rapidos, acceso a Prime Video, Prime Music, Prime
Reading y descuentos exclusivos en eventos como el Prime Day. Lo que lo hace exitoso

es su capacidad de crear un ecosistema de servicios que genera valor recurrente y
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convierte la suscripcion en indispensable en la vida diaria de millones de usuarios
(Amazon, 2024).

Lego Insiders

Permite a los clientes acumular puntos por compras en tiendas fisicas y digitales,
que se redimen en descuentos o productos exclusivos. También ofrece la posibilidad de
registrar sets, participar en concursos y acceder a experiencias comunitarias. Su
fortaleza esta en ir mas alla de lo transaccional, creando comunidad y sentido de
pertenencia en torno a la marca (LEGO Group, 2024).
Puntos Colombia

Es uno de los programas de fidelizacion mas grandes del pais, basado en la
acumulacién de puntos en una red diversa de comercios como Exito, Carulla, estaciones
de gasolina, bancos y aerolineas. Estos puntos funcionan casi como una “moneda” que
puede utilizarse para compras, viajes o incluso convertirse en dinero. Su éxito se explica
por la escala nacional y por la versatilidad de redencién, lo que lo convierte en un
programa altamente practico para los consumidores (Puntos Colombia, 2024).
Puntos Olimpica y Tarjeta Plata Olimpica

Permite acumular puntos por compras que luego se convierten en descuentos
directos. Paralelamente, la Tarjeta Plata Olimpica amplia el programa hacia un medio de
pago, brindando facilidades de crédito y beneficios adicionales. Ambos se destacan por
su simplicidad, cercania al consumo cotidiano y conexion con clientes altamente
sensibles al precio (Olimpica, 2024).

Los programas exitosos integran beneficios inmediatos y experiencias
personalizadas. OXXO Club adapta este principio al contexto colombiano, ofreciendo
ahorro tangible desde la primera compra y acceso inclusivo para todos los perfiles.

2.3.2.Como la solucion aborda el problema de manera unica
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OXXO Club aborda de manera unica la restriccion de liquidez de los hogares
colombianos mediante un modelo hibrido que combina beneficios inmediatos y
acumulativos. A diferencia de los programas tradicionales que requieren acumulaciones
prolongadas o membresias costosas, OXXO Club permite que cada compra genere
valor tangible y perceptible en el momento.

La propuesta incluye dos modalidades de acceso:

° Version gratuita, que garantiza a cualquier cliente recompensas desde su primera
compra sin exigir requisitos minimos.

. Version paga a muy bajo costo, que amplia el rango de beneficios con ventajas
exclusivas como delivery gratuito, café diario, fast track en cajas y descuentos
premium.

De esta manera, OXXO Club se adapta a distintos perfiles de consumidores: los
mas sensibles al precio, que buscan ahorros inmediatos, y aquellos que desean
experiencias mas completas por un valor accesible. Esto lo convierte en un programa
unico porque atiende la restriccion de liquidez sin excluir a nadie, mientras refuerza la
percepcion de valor y pertenencia en todos los segmentos.

2.3.3.Principales caracteristicas y beneficios de la solucion

2.3.3.1. Caracteristicas

o Dos modalidades de acceso:

o Gratuita: beneficios desde la primera compra (puntos, cupones, promociones
basicas).

o Paga a bajo costo: beneficios ampliados como café diario, delivery gratis, fast

track y descuentos premium.
. Acumulacién de puntos: cada compra suma puntos canjeables por productos,

cupones y experiencias exclusivas.
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° Beneficios inmediatos: bonos de bienvenida, cupones de cumpleanos, precios
especiales y promociones constantes.
. Simplicidad y conveniencia: registro rapido en tienda o aplicacion movil, y
redencién facil de puntos.
° Alianzas estratégicas: integracion con marcas y servicios complementarios para
aumentar el valor del programa.
2.3.3.2. Beneficios para el consumidor
. Ahorro tangible: en compras frecuentes gracias a descuentos y cupones
inmediatos.
° Flexibilidad de acceso: todos pueden pertenecer, con la opcion de potenciar su
experiencia a través de la membresia paga de bajo costo.
. Mas valor por su dinero: puntos acumulados y beneficios exclusivos que ayudan
a estirar la liquidez.
° Comodidad y rapidez: servicios premium como fast track en cajas y entregas a
domicilio.
. Reconocimiento personal: cupones de cumpleanos, promociones
personalizadas y experiencias diferenciadas.
2.3.3.3. Beneficios para la empresa
. Mayor alcance e inclusion, al captar tanto a clientes que buscan solo beneficios
gratuitos como a quienes estan dispuestos a pagar por mas valor.
. Incremento en la recurrencia de compra y en el ticket promedio gracias a la
membresia paga y la acumulacion de puntos.
° Diferenciacion en el sector de conveniencia, al combinar inclusién, inmediatez y

experiencias premium a bajo costo.
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. Acceso a informacion de consumo, clave para mejorar la segmentacion y disefar
estrategias mas efectivas.
. Construccion de lealtad emocional y racional, fortaleciendo la relacion con la
marca en todos los segmentos de clientes.
2.3.4.Que la hace innovadora

OXXO CLUB se diferencia de manera innovadora porque integra en un solo
modelo lo que otros programas suelen ofrecer de manera fragmentada. La mayoria de
los esquemas de fidelizacién en Colombia se centran exclusivamente en la acumulacién
de puntos o en descuentos inmediatos, pero no combinan ambas estrategias. OXXO
CLUB ofrece un modelo hibrido: cada compra suma puntos redimibles y, al mismo
tiempo, otorga beneficios tangibles desde el primer dia, como cupones, descuentos y
promociones especiales.

Otro elemento innovador es su doble modalidad de acceso: una versién gratuita e
inclusiva, que garantiza que cualquier cliente pueda recibir beneficios sin barreras de
entrada, y una version paga de bajo costo, que amplia el rango de ventajas con
experiencias premium como delivery gratis, fast track y café diario. Esta flexibilidad
elimina la exclusién que suele existir en programas tradicionales y responde a la realidad
de un consumidor colombiano con fuertes restricciones de liquidez.

Finalmente, OXXO Club no solo busca aumentar la recurrencia de compra, sino
también generar cercania y reconocimiento emocional. A través de beneficios
personalizados, cupones de cumpleanos, experiencias exclusivas y alianzas estratégicas
con marcas, se construye un sentido de pertenencia que trasciende el ahorro inmediato.
Esto convierte a OXXO CLUB en una propuesta innovadora porque atiende
simultdaneamente la necesidad de liquidez, la inclusién social y la experiencia de valor

personalizada, algo que los programas actuales del sector aun no logran equilibrar.
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2.3.5.Alineacion de la solucién esperada con la estrategia general de la

empresa

Tabla 12 Alineacion de la solucion

Pilar estratégico

Contribucion de OXXO CLUB

Métrica

Conveniencia

Fast-track, reglas simples, rol ‘host’

P50/P90 de espera

Valor percibido

Precio socio visible; cupones relevantes

% ‘precio socio’, redencion

Recurrencia

Beneficios 1:1 con propension/RFM

Frecuencia, MAU

Rentabilidad

Uplift; limites; cofinanciacion CPG

ROI promos, margen

Cumplimiento

Consentimientos y trazabilidad RNBD

Auditorias sin hallazgos

Nota. Elaboracion propia (2025).

2.4. Prototipo conceptual (imagenes o modelo 3D):

53

El prototipo funcional de la landing page permitié validar la claridad del mensaje y

el atractivo de la propuesta OXXO Club frente a los potenciales usuarios. Las

interacciones observadas reflejaron un alto nivel de comprensién sobre los beneficios

principales —ahorro inmediato, rapidez y reconocimiento—, confirmando que los

elementos visuales y textuales transmiten efectivamente la promesa de valor. Asimismo,

se identificé una oportunidad de mejora en la visibilidad de las promociones y en la

comunicacion de los niveles de membresia, aspectos que pueden optimizarse antes del

desarrollo final. El detalle visual y funcional del prototipo se presenta en el Anexo F:

Prototipo conceptual — Landing page OXXO Club.

2.5. Pretostorming

El ejercicio de pretostorming permitié confirmar que los clientes perciben una

escasez de promociones atractivas en OXXO frente a otras alternativas del mercado, lo

que afecta su percepcion de valor y fidelidad. La simulacién de mensajes promocionales

evidencio un alto nivel de interés, validando que la introduccion de beneficios

inmediatos y comunicados de manera clara puede incrementar la conexion emocional y

la disposicién de compra. Estos hallazgos refuerzan la pertinencia de OXXO Club como
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un modelo de fidelizacién centrado en recompensas tangibles y experiencias
personalizadas. El detalle del ejercicio puede consultarse en el Anexo G:
Pretostorming OXXO Club.

2.6. Costumer journey map de la solucién

El Customer Journey de la solucién OXXO Club muestra cémo el cliente
experimenta los distintos momentos del programa, desde el descubrimiento de la
propuesta hasta la recompra. Este mapa permite identificar los puntos donde la
innovacion genera valor tangible —como el ahorro inmediato o la simplicidad de uso—y
aquellos donde puede reforzarse la relacion emocional con la marca. Al visualizar este
recorrido, se facilita la deteccion de oportunidades para optimizar la experiencia y
fortalecer la fidelidad del consumidor.

El analisis del recorrido evidencia que los mayores momentos de satisfaccion se
concentran en la redencion de beneficios y la sensacion de reconocimiento por parte de
la marca. No obstante, se identifican oportunidades de mejora en la comunicacion de
los beneficios disponibles y en la integracion entre los canales digitales y presenciales.
En conjunto, el mapa confirma que OXXO Club logra transformar una experiencia
transaccional en un vinculo mas emocional y sostenido con el cliente.

El detalle visual del recorrido, los puntos de contacto y las oportunidades
detectadas puede consultarse en el Anexo H: Customer Journey Map de la solucion
OXXO Club.

2.7. Matriz testeo prototipo

El analisis de la matriz de testeo evidencio un crecimiento constante en las
visitas y registros del prototipo, confirmando el interés del publico en la propuesta de
OXXO Club. Las campanas digitales y el impulso en redes sociales mostraron un efecto

positivo en la conversion, validando la efectividad del disefio y del mensaje de valor.
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Los resultados completos del comportamiento por campafia se presentan en el
Anexo |: Matriz de testeo del prototipo OXXO Club.
3. Andlisis de mercado y competencia
3.1. Analisis de tendencias emergentes y tecnhologias disruptivas
El sector de conveniencia en Colombia esta siendo transformado por la
digitalizacion, la adopcion de modelos de quick commerce y la incorporacion de
tecnologias como inteligencia artificial y analitica avanzada. Estas tendencias redefinen
la experiencia del cliente, impulsando la personalizacién, la eficiencia operativa y la
conveniencia total
3.1.1.Tendencias globales emergentes de la soluciéon
Las tendencias globales que mas influyen en el entorno empresarial y en el

comportamiento del consumidor se resumen en las siguientes:

Tabla 13 Tendencias globales de la solucion

Tipo de
Tendencia especifica Descripcion
tendencia

Global Sostenibilidad y energia Transicion acelerada hacia fuentes limpias e inversion en tecnologias
renovable climaticas para promover la responsabilidad ambiental y social.

Global Reestructuracion del La automatizacion redefine los perfiles laborales y exige aprendizaje
mercado laboral continuo y flexibilidad.

Global Enfasis en la salud y el La salud fisica y mental se convierte en prioridad, impulsando servicios
bienestar personalizados y entornos de bienestar integral.

Global Aceleracion de la La adopcién masiva de tecnologias digitales redefine la operacion
digitalizacion empresarial y consolida esquemas hibridos de trabajo y servicio.

Global Innovacion social Colaboracién entre empresas, gobiernos y sociedad civil para resolver

retos ambientales y sociales mediante modelos de negocio sostenibles.

Nota. Elaboracion propia (2025).
3.1.2.Tendencias y tecnologias aplicadas a la solucion
En el contexto del retail y las tiendas de conveniencia, las tendencias emergentes

y las tecnologias disruptivas se integran en dos grandes fuerzas complementarias:
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° Las tendencias emergentes impulsan la expansion de la propuesta de

valor hacia experiencias mas completas y sostenibles, reduciendo la

friccion en la compra y fortaleciendo la relacion emocional con el

consumidor.

° Las tecnologias disruptivas, por su parte, constituyen el soporte operativo

(backbone) que permite esa transformacién, habilitando la automatizacién, la

personalizacion y la eficiencia a gran escala.

Tabla 14 Tecnologias y tendencias de la solucion

Categoria Nombre Descripcion
TENDENCIA Compra sin contacto Facilita el pago rapido y seguro mediante tecnologias NFC o
EMERGENTE reconocimiento facial, reduciendo la interaccion fisica.
TENDENCIA Productos sostenibles | Creciente oferta de productos ecolégicos y empaques
EMERGENTE biodegradables, respondiendo a consumidores conscientes del medio

ambiente.

TENDENCIA Personalizacion de Uso de datos de consumo para ofrecer promociones y productos
EMERGENTE ofertas adaptados a los habitos del cliente.
TENDENCIA Tiendas hibridas Integracién de espacios de conveniencia con cafeterias, coworking o
EMERGENTE servicios adicionales para ampliar la experiencia.
TENDENCIA Entrega ultrarrapida Distribucion en menos de 30 minutos mediante alianzas con apps o
EMERGENTE flotas propias.
TECNOLOGIA Tiendas autonomas Establecimientos sin personal que operan con sensores, camaras y
DISRUPTIVA sistemas de pago automatizados.
TECNOLOGIA Inteligencia artificial Algoritmos que anticipan la demanda y optimizan el inventario y la
DISRUPTIVA predictiva experiencia del cliente.
TECNOLOGIA Robots de servicio Asistentes roboticos que reponen productos y apoyan la atencién al
DISRUPTIVA cliente.
TECNOLOGIA Estanterias Equipos conectados que detectan faltantes, ajustan precios y notifican
DISRUPTIVA inteligentes en tiempo real.
TECNOLOGIA Biometria para pagos | Autenticacion facial o por huella digital para pagos seguros y sin
DISRUPTIVA contacto.

Nota. Elaboracion propia (2025).

3.1.3.Impacto en el modelo de conveniencia
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La convergencia entre estas tendencias redefine la arquitectura del negocio de
conveniencia. OXXO se enfrenta a consumidores que valoran la rapidez, la sostenibilidad
y la personalizacion, mientras que la adopcién de tecnologias disruptivas —como la
inteligencia artificial y la automatizacion predictiva— posibilita una experiencia fluida y
eficiente.

En este contexto, OXXO Club se presenta como una respuesta estratégica: una
plataforma de relacion digital que conecta estas transformaciones con una experiencia de
cliente moderna, escalable y emocionalmente significativa.

3.2. Analisis competitivo y posicionamiento

El mercado de tiendas de conveniencia en Colombia se caracteriza por una
competencia intensa entre cadenas nacionales e internacionales. Marcas como D1, Ara,
Olimpica y Tiendas Altoque han ganado participacién mediante estrategias de precio,
cercania y eficiencia logistica. En este contexto, OXXO enfrenta el reto de diferenciarse
mas alla del precio, integrando experiencias digitales y programas de fidelizacion como
OXXO Club.

A continuacién, se presentan los resultados del andlisis comparativo y el mapa de
posicionamiento:

3.2.1.Matriz analisis de competencia

El analisis comparativo evidencia que OXXO Club se diferencia por ofrecer
beneficios inmediatos y experiencias personalizadas, frente a competidores que basan su
fidelizacion en acumulacion de puntos o descuentos diferidos. Esto posiciona a OXXO
como un modelo agil y orientado a la inmediatez del consumidor moderno.

El detalle del analisis comparativo se presenta en el Anexo J: Matriz de analisis
de competencia OXXO Club.

3.2.2.Mapa de posicionamiento de innovacion
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El mapa de posicionamiento muestra a OXXO Club como la propuesta con mayor
equilibrio entre accesibilidad y experiencia de cliente, ubicandose por encima de
competidores en términos de innovacion percibida.

Esta ubicacion refuerza su potencial para liderar el segmento de conveniencia
innovadora, donde convergen la inmediatez, la tecnologia y la conexién emocional con el
consumidor. El detalle visual puede consultarse en el Anexo K: Mapa de
posicionamiento de innovacién OXXO Club.

3.3. Tamano del mercado potencial

Mas alla de ser una propuesta innovadora, OXXO Club tiene el potencial de
convertirse en una comunidad masiva de clientes frecuentes. El analisis del tamafio de
mercado permite entender cuantas personas podrian vincularse al programa, cémo se
comportan segun su nivel de consumo y qué tan grande es la oportunidad de escalar el
modelo a nivel nacional.

3.3.1.Tamaiio del mercado OXXO Club basico

El modelo basico de OXXO Club esta orientado al publico masivo que visita las
tiendas de forma frecuente y busca ahorro y conveniencia en sus compras cotidianas. El
analisis del mercado evidencia un amplio potencial de adopcién, con una base inicial
concentrada en compradores recurrentes que representan el nucleo del programa. Esta
segmentacion permite construir una comunidad sélida y escalable, creando las
condiciones para la futura migracion hacia niveles premium de fidelizacion.

El detalle de la estimacion del mercado potencial y los rangos TAM, SAM y SOM
se presenta en el Anexo L: Tamaio de mercado OXXO Club basico.

3.3.2.Tamaiio del mercado OXXO Club premium
La version premium de OXXO Club esta dirigida a los clientes mas fieles y con

mayor afinidad hacia la marca, quienes buscan experiencias exclusivas, beneficios
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personalizados y un trato preferencial. Aunque representa un segmento mas reducido, su
valor estratégico es alto, pues impulsa la rentabilidad y consolida una comunidad de
promotores activos del programa.

El analisis del alcance de este segmento y sus proyecciones de adopcion se
detallan en el Anexo M: Tamaio de mercado OXXO Club Premium.

3.4. Evaluacion de la solucion con las partes interesadas

La evaluacién de la solucién OXXO Club con las partes interesadas clave
(clientes actuales y potenciales) se realizd6 mediante una metodologia de encuestas de
validacion estructurada en tres fases. El andlisis cuantitativo y cualitativo de las
respuestas demuestra una alta validacion del problema y una aceptacion excepcional de
la solucion, lo que justifica la viabilidad comercial y el paso a la fase de desarrollo del
MVP.

3.4.1.1dentificacion de las partes interesadas clave (stakeholders)
Las partes interesadas claves para la validacion inicial de la propuesta de valor

fueron agrupadas en tres categorias, siendo el foco de esta evaluacioén el usuario final.

Tabla 15 Stakeholders

Categoria Actor del Ecosistema ‘ Interés Primario en OXXO Club
Primario Clientes Actuales y Potenciales de OXXO Recibir beneficios visibles y ahorro en compras
(Foco de (Personas de alta frecuencia) frecuentes.

Encuestas)
Interno Gerencia y directores de OXXO Aumento del CLV, defensa del margen y

adopcién tecnoldgica.

Operacional Personal de Tienda Simplicidad en la operacion, reduccion de la
(Anfitriones de piso) friccion en caja.
Secundario Proveedores (CPG) y Socios Tecnoldgicos Datos transaccionales hiperlocales para fijacion

de precios y cumplimiento.

Nota. Elaboracion propia (2025).
3.4.2.Metodologia utilizada para la evaluacién
La evaluacién se realizé mediante una metodologia de Investigacion cuantitativa y

cualitativa estructurada en tres fases secuenciales:

Tabla 16 Metodologia para la evaluacion
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Fase Objetivo principal Instrumento Audiencia | Muestra
Validacion del | Confirmar la existencia de dolor Encuesta (Escalas Likert 1-5, Clientes N=20
Problema (precios altos, falta de promociones). preguntas abiertas). OXXO
Validacion de Medir la aceptacién y la intencion de Encuesta (Multiple opcién, Clientes N=20
la Soluciéon registro de la propuesta OXXO Club. comparacion de valor). OXXO
Validacion del Evaluar la claridad de la propuesta de | Encuesta (Escalas de Clientes N=20
MVP valor y la disposicion a pagar por la razonabilidad, preguntas sobre OXXO
version Premium. beneficios minimos).

Nota. Elaboracion propia (2025).
3.4.3.Criterios de evaluacion utilizados y filtro de las audiencias de interés
Los criterios se centraron en medir la sensibilidad al precio y la percepcion de

valor en la lealtad.

Tabla 17 Criterios de evaluacion

Criterio de
Evaluacion

Hallazgo Central (Ejemplo)

Métrica Clave Analizada

Sensibilidad al
Precio

Escala 1-5: "Precios OXXO son mas altos"
(Validacion del Problema).

La mayoria califica este problema con

un 4 o 5 (alto impacto).

Déficit promocional

Escala 1-5: "No encuentro promociones atractivas

(Validacion del Problema).

ElI 80% (Moda en 4 y 5) percibe una
falta de promociones.

Intencion de Pregunta: "¢ Se animaria a registrarse para El 88% respondi6 "Si, de inmediato” o
adopcion probarlo?" (Validacién de Solucién). "Si, probablemente".

Disposicion a Pregunta: " Qué tan razonable te parece el precio El 53,8% lo considera "Bastante" o
Pagar (WTP) de $9.900/mes?" (Validacion del MVP). "Muy Razonable".

Nota. Elaboracion propia (2025).

El filtro de audiencias se centra en individuos de alta capacidad adquisitiva y
educativa (70% con Posgrado/Especializacién), quienes son clientes de alta
frecuencia/alta recurrencia y tienen una alta sensibilidad al precio por el valor percibido
(no por la carencia).

3.4.4.Andlisis de la aceptacion de la solucién por parte de cada grupo de
interés

La aceptacion de la propuesta de valor por parte del cliente es

extraordinariamente alta, validando la necesidad del modelo de suscripcion hibrida.

Tabla 18 Analisis de la aceptacion de la solucion

Argumento Clave

El cliente valida que la solucion responde directamente a su
necesidad de obtener mas beneficios (94% de acuerdo o
totalmente de acuerdo).

Grupo de Interés indice de Aceptacion

Cliente Primario
(Validacion
Solucién)

Intencion de Registro: 88%
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Cliente Primario DAP (Premium): 61,5% La propuesta de beneficios (descuentos premium, café diario)
(Validacién MVP) eligiendo la version Premium supera el valor de la suscripcion mensual, lo que indica una
($9.900/mes). alta elasticidad del precio para beneficios tangibles.
Interno Aceptacion alta La alta intencion de registro reduce el Costo de Adquisicion
(Implicacién) de Cliente (CAC), haciendo que el despliegue comercial sea
altamente viable.

Nota. Elaboracion propia (2025).
3.4.5.Hallazgos e insights de la retroalimentacion recibida
Los hallazgos confirman que el problema del sector no es solo el precio, sino la
falta de valor y reconocimiento:

a. Validacion del problema por defecto promocional: El principal motor de
insatisfaccion no son solo los "precios altos" (55% calificacion 4 o 5), sino la "falta
de promociones atractivas" (80% calificacion 4 o 5), confirmando que la
competencia se gana con el valor percibido de la oferta.

b. El "café diario" como habilitador de frecuencia: La mencion de "café diario" y
"productos gratis" es recurrente en la seccion de beneficios adicionales
(Validacion MVP), validando estos productos como drivers de la frecuencia de
visita y elementos de alto valor percibido para el premium.

C. Valoracion superior al estandar: El 81% de los encuestados califico la propuesta
de OXXO CLUB como "Mejor" o "Mucho Mejor" que otros programas de lealtad,
confirmando que el modelo hibrido (gratificacion inmediata + acumulada) es
superior al estandar de mercado (puntos sin valor).

3.4.6.1dentificacion de preocupaciones o resistencias
Las preocupaciones se centran en la implementacién operativa y el valor

percibido para el usuario esporadico.

Tabla 19 Preocupaciones o resistencias

Preocupacion Origen de la Resistencia Implicacion estratégica
Valor para el Comentario abierto: "No creo que Riesgo de no capturar al cliente ocasional si la propuesta
Usuario pagaria 10 mil mensuales si lo uso de valor de la versién Freemium no es lo suficientemente
Esporadico de manera esporadica" (Validacién atractiva.
MVP).
Claridad de las Pregunta abierta: "Periodicidad de Riesgo de friccién por opacidad. Los clientes estan
Reglas canjeo de puntos, como se ganan..." | cansados de programas de lealtad complejos; Las reglas
(Validacién Solucién). del modelo hibrido deben ser extremadamente simples.




OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizacion y transformacion del modelo de conveniencia en
Colombia

62

Duda sobre la Comentario abierto: "4 Sera real?" Riesgo de desconfianza debido a experiencias previas
Promesa (Validacién MVP). con programas genéricos. La propuesta Premium debe
cumplir su promesa de ahorro tangible (ej. ahorrar mas
de $9.900 al mes).

Nota. Elaboracion propia (2025).
3.4.7.Sugerencias de mejora proporcionadas por los stakeholders
Las sugerencias se centran en la tangibilidad y la simplicidad de los beneficios.

a. Foco en beneficios de alta frecuencia: priorizar los beneficios que el cliente
consume diariamente, siendo el café, los snacks y las bebidas los mas
solicitados. El café diario incluido es una sugerencia recurrente para la versién
premium.

b. Disefio de experiencia sin friccion: sugerir explicitamente beneficios que eliminan
la friccion percibida en tienda, como el fast track (carril rapido) o el auto-pago.

C. UX/UI de la recompensa: muestra de manera mas clara el ahorro total acumulado
y el valor monetario del beneficio. Los clientes valoran la sencillez de los
descuentos directos sobre los puntos.

3.4.8.Andlisis de la viabilidad técnica y comercial segun los comentarios

recibidos

Tabla 20 Viabilidad técnica y comercial

Componente Nivel de Argumento de Sustento
Viabilidad
Comercial Alta/Validada La intencion de registro es del 88%, lo que sugiere un CAC bajo al inicio.
(WTP/CAC)

El 53.8% de los encuestados considera el precio de $9.900/mes razonable,
validando la monetizacion por suscripcion.

Técnica (MVP Factible/Mediana | Los beneficios mas solicitados (Café Diario, Descuentos, Cupones) requieren
Inicial) solo una integracion entre la App y el POS, lo que permite un lanzamiento
rapido del MVP antes de implementar la tecnologia mas compleja (Frictionless
Checkout o DPE avanzado).

Nota. Elaboracion propia (2025).

3.4.9.Definicién de plan de accion para abordar las preocupaciones o

incorporar mejoras sugeridas

Tabla 21 Plan de accion para abordar preocupaciones

Responsable
(Rol Tesis)

Preocupacién/Sugerencia Plan de Accion Especifico
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Riesgo de Fracaso de
Freemium

Disefar el funnel de conversion: asegurar que la version freemium
entregue beneficios (ej. Un cupdn gratuito al mes) para evitar la
fuga del usuario ocasional y establecer un camino claro hacia la
version premium.

Gerente de
Producto (PO)

Premium

"descuento fijo en productos clave" como beneficio central del
premium para garantizar que el ahorro percibido sea visiblemente
superior a los $9.900.

Claridad de las Reglas Principio UX: una regla, un beneficio: simplificar la mecanica de UX/Ul'y PO
puntos o, idealmente, eliminarlos del MVP inicial, enfocando el
valor en descuentos directos ($COP).

Maximizar el Valor Priorizar el driver de frecuencia: incluir el "café diario" o el Gerente de

Marketing Digital

Nota. Elaboracion propia (2025).

3.4.10.

Recomendaciones para la siguiente fase de desarrollo basadas

en la retroalimentacion

Las siguientes recomendaciones se enfocan en la ejecucion eficiente y la

monetizacién temprana del MVP, apalancandose en la alta intencion de registro validada

por el mercado. El objetivo es maximizar la viabilidad comercial antes de escalar la

inversion en infraestructura compleja (frictionless checkout - IA).

a. Priorizar el lanzamiento del MVP de fidelizacion y suscripcion (version 1.0)

o Lanzar el OXXO Club y el modelo de afiliacion hibrida (freemium y

premium) enfocado inicialmente en la gratificacién inmediata (cupones

personalizados y fast track). La alta intencion de registro (88% Si) valida la

demanda por la propuesta de valor. La fase 1 debe centrarse en adquirir

usuarios rapidamente para comenzar a generar datos transaccionales que

alimentara el motor de precios dinamicos en las siguientes fases,

minimizando el riesgo técnico y el burn rate inicial.

b. Integrar el caso de uso de |A de "precio socio" en las primeras categorias

o Invertir de inmediato en el desarrollo del motor de precios dinamicos para

aplicarlo a las categorias de mayor frecuencia y margen (café, bebidas,

snacks). La retroalimentacion valida que el cliente busca valor visible,

siendo el café diario y los descuentos clave. EI motor de precios dinamicos
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debe utilizarse para ofrecer el “precio socio” en estas categorias,
asegurando que el ahorro percibido supere los $9.900/mes, para validar la
suscripcion premium y defender el margen al dirigir la recompensa a

productos estratégicos o con riesgo de caducidad.

C. Simplificacion extrema de la experiencia de recompensa (eliminar la complejidad

de puntos)

Disefiar la experiencia de usuario (UX) priorizando la simplicidad del
descuento directo en $COP vy la gratificacion instantanea, minimizando o
eliminando el modelo de puntos redimibles en el MVP. La preocupacion
recurrente es la complejidad y la opacidad de los programas de lealtad
tradicionales. La ventaja competitiva de OXXO Club radica en la claridad
del ahorro; el floor host debe poder comunicar con claridad el ahorro,

alineando la promesa de valor con la ejecucion operacional.

d. Apalancar el floor host como driver de adopcion (reskilling estratégico)

Iniciar de inmediato el programa de reskilling y gestion del cambio para
transformar al personal de tienda en "floor hosts". El personal de tienda es
la ultima milla de la experiencia de friccion y debe ser el habilitador de la
tecnologia y el programa de lealtad. su rol es clave para guiar al cliente en
el registro en el club y ofrecer las soluciones. La inversion en formacion

debe preceder al roll-out tecnoldgico.

e. Definicion de pruebas para optimizar la conversion freemium a premium

Establecer un plan riguroso de pruebas en tiendas piloto para calibrar los
beneficios de la version freemium versus premium y definir el umbral de
paywall. Es crucial maximizar el tamario de la base de usuarios via

freemium sin canibalizar el ingreso por suscripcion. Las pruebas deben
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validar qué beneficio minimo del freemium mantiene al usuario ocasional
enganchado y qué beneficio diferencial (ej. Café diario, descuentos del
15% en categorias clave) impulsa la conversion al premium.

4. Modelo de negocio innovador

El modelo de negocio de OXXO Club se construye sobre una légica de valor
compartido entre la marca y el cliente. A diferencia de los programas de puntos
tradicionales, busca generar una relacion continda basada en la conveniencia, la
personalizacion y el reconocimiento.

El modelo combina elementos de fidelizacién, data intelligence y experiencias
digitales para crear una plataforma escalable y sostenible, articulando los componentes
clave del Business Model Canvas: segmentos de clientes, propuesta de valor, canales,
relaciones, fuentes de ingreso, recursos clave, actividades, socios y estructura de costos.

4.1. Canvas de modelo de negocio OXXO Club

El modelo Canvas de OXXO Club evidencia cémo la marca transforma la
conveniencia en un sistema integral de fidelizacion, articulando el entorno fisico de las
tiendas con una experiencia digital continua. Este enfoque permite ofrecer beneficios
inmediatos, optimizar la relacion con los clientes frecuentes y fortalecer la sostenibilidad
financiera mediante datos y membresias recurrentes.

El esquema completo del modelo y sus componentes puede consultarse en el
Anexo N: Canvas de modelo de negocio OXXO Club.

4.2. Propuesta de valor canvas

La propuesta de valor de OXXO Club se centra en ofrecer beneficios reales y
accesibles que generen una relacion mas cercana entre la marca y sus clientes. El
programa combina recompensas inmediatas, descuentos personalizados y experiencias

exclusivas, fortaleciendo la lealtad y la frecuencia de compra.
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Mas que un esquema de puntos, OXXO Club busca mejorar la vida cotidiana del
consumidor a través de una experiencia practica, digital y emocionalmente conectada
con sus necesidades.
4.3. Estrategia de plataforma o ecosistema
La estrategia de OXXO Club se basa en integrar a clientes, tiendas, marcas
aliadas y fintechs dentro de un mismo ecosistema digital, donde cada interaccion genera
valor compartido. Esta dinamica no solo impulsa la fidelizacién y el aumento del ticket
promedio, sino que también fortalece la relacion con aliados estratégicos y habilita
nuevas oportunidades de innovacion.
La visualizacion completa de las relaciones y flujos de valor se presenta en el
Anexo O: Mapa de estrategia de plataforma OXXO Club.
5. Roadmap de innovaciéon y metodologia de desarrollo
5.1. Vision general del proyecto y objetivos a largo plazo
El roadmap de OXXO Club define el camino estratégico para convertir la
propuesta en una plataforma de fidelizacion sostenible y escalable.
El objetivo principal es fortalecer la relacion entre OXXO y sus clientes, a través de
beneficios inmediatos, experiencias personalizadas y una gestion basada en datos.
A largo plazo, se busca posicionar a OXXO Club como un ecosistema de valor
compartido, que integre marcas aliadas, usuarios y servicios financieros, generando
lealtad y rentabilidad continua.
5.2. Justificacién de la eleccién de esta metodologia
La estrategia de desarrollo se sustenta en una combinacion de los enfoques
Design Sprint y Lean Startup, que priorizan la validacion temprana de hipdétesis, la
iteracion rapida y el aprendizaje continuo.

Estos métodos permiten reducir el riesgo de inversion, acelerar los ciclos de innovacion y



OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizaciéon y transformacion del modelo de conveniencia en

Colombia

67

garantizar que cada avance esté fundamentado en evidencia del comportamiento real del

cliente.

° En lugar de desarrollar una solucién completa desde el inicio, se crean prototipos

funcionales que se prueban con usuarios reales, permitiendo ajustar el producto

con base en resultados concretos.

5.3. Fases del proyecto y linea de tiempo con hitos clave

Tabla 22 Fases y linea de tiempo

escalamiento

Fase Periodo Objetivo principal Entregables claves Responsable
estimado
Fase 1: Ideacion y Ago-Sep Validar la necesidad del Mapa de empatia, Equipo de
diagndstico 2025 cliente y definir el problema | customer journey, Innovacion y CX
de valor. hipétesis de valor.
Fase 2: Disefio y Oct—Nov Crear un prototipo Landing page, storyboard, Producto & UX
prototipado 2025 funcional y disefiar la pretostorming.
propuesta de valor.
Fase 3: Testeoy Dic—Feb Probar el MVP con Matriz de testeo, feedback | Marketing & Data
validacion 2026 usuarios y medir usuarios, métricas
aceptacion del modelo. iniciales.
Fase 4: Abr-Jun Implementar la solucién y Dashboard de resultados, Direccién Comercial
Lanzamiento y 2026 escalar la adopcion. plan de mejora continua. & Tecnologia

Nota. Elaboracion propia (2025).

5.4. Entregables especificos por fase

Cada fase genera entregables tangibles que permiten validar el avance y preparar

la siguiente etapa:

. Fase 1: Insights del consumidor, definicion del problema, mapa de empatia 'y

journey actual.

. Fase 2: Prototipo (landing page), propuesta de valor canvas y storyboard

validado.
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° Fase 3: Resultados del testeo de usabilidad, retroalimentaciéon de clientes, matriz
de aprendizaje.
° Fase 4: Implementacion piloto, tablero de métricas y recomendaciones para
iteracion.
5.5. Dependencias y puntos de decision
Las fases estan interconectadas. El paso de una etapa a otra depende del
cumplimiento de los hitos definidos:
. Validacion de hipétesis de usuario: se debe comprobar que existe una necesidad
clara antes de disefar el prototipo.
° Validacion del prototipo: solo si la tasa de interés o conversion supera el 30%, se

avanza al piloto.
° Lanzamiento comercial: depende del resultado del testeo y del analisis de
rentabilidad del MVP.
5.6. Métricas de éxito

Cada etapa del roadmap incluye indicadores para medir su desempefio:

Tabla 23 Métricas de éxito

Métrica Meta esperada Como se medira
principal
Fase 1 —Ideacién | Validaciondel | 280% de usuarios | Encuestas digitales y entrevistas rapidas
problema identifican la misma en tienda (preguntas cerradas tipo
necesidad Likert).
Fase 2 - Interés y claridad de la | = 30% de intencion de Landing page con seguimiento de clics,
Prototipado propuesta registro scroll y formularios (Google Analytics /
Hotjar).
Fase 3 — Testeo Tasa de conversion = 20% de usuarios activos Registros vs. usuarios recurrentes;
después del primer mes analisis de cohortes (CRM / tabla de
retencion).
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Fase 4 — Satisfaccion general = 85% de valoracion Encuesta post-interaccion en app y en

Lanzamiento (CSAT) positiva tienda (escala CSAT de 1 a 5).

Nota. Elaboracion propia (2025).

5.7. Riesgos potenciales y planes de mitigacién

Tabla 24 Riesgos potenciales

Riesgo Impacto | Estrategia de mitigacion

Baja adopcion inicial Alto Realizar campafias piloto con incentivos de registro.

Falta de alineacion interna Medio Integrar equipos de marketing, tecnologia y CX desde la Fase 1.

Sobrecarga tecnolégica Medio Implementar herramientas modulares y escalables.

Cambios en el entorno competitivo | Alto Mantener un sistema de vigilancia de mercado trimestral.

Nota. Elaboracion propia (2025).
5.8. Oportunidades de iteracién y mejora continua
El modelo de desarrollo es ciclico y permite ajustar la estrategia de manera
constante. Cada aprendizaje derivado de los pilotos o test de usuarios se traduce en
mejoras incrementales que fortalecen la version siguiente del producto.

. El enfoque iterativo asegura que OXXO Club evolucione con las expectativas del
consumidor y se mantenga competitivo frente a las transformaciones del retail
digital.

5.9. Roles y responsabilidades

Tabla 25 Roles y Responsabilidades
Rol ‘ Responsabilidad principal

Equipo CX Definicion del problema, mapa de empatia y customer journey.

Equipo de Producto y UX | Disefio y validacion del prototipo (landing page).

Equipo de Marketing Pruebas de concepto y campafias de testeo.
Direccién Comercial Aprobacién del roadmap y validacién de resultados.
Area de Tecnologia Implementacién técnica y soporte de plataforma.

Nota. Elaboracion propia (2025).

5.10. Integracién de aprendizajes y mejora continua
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El cierre de cada fase incluye una sesion de revision de resultados y aprendizajes
(“retro sprint”) donde se documentan los hallazgos, se actualizan las hipotesis de valor y
se priorizan las mejoras para el siguiente ciclo.
Este proceso garantiza la sostenibilidad del modelo y la alineacion entre las areas
involucradas.
5.11. Equipo y recursos necesarios

5.11.1. Roles clave y sus responsabilidades

Tabla 26 Roles y responsabilidades de cada etapa

Product Owner (Loyalty) Define backlog, prioriza funcionalidades y asegura alineacion estratégica.
Scrum Master / Project Coordina ceremonias agiles, gestiona bloqueos y asegura cumplimiento del

Manager cronograma.

Disefador UX/UI Desarrolla la experiencia visual y flujos de usuario para app y POS.
Analista de Datos Mide KPIs, construye tableros de control y reportes.
Lider Comercial Gestiona alianzas con marcas y cofinanciacion de beneficios.
Equipo de TI Desarrolla el MVP, realiza pruebas de integracién y seguridad.
CX Lead Evalua NPS, redencion y satisfaccion del cliente.

Nota. Elaboracion propia (2025).

5.11.2. Recursos tecnoldgicos necesarios (software, hardware)

Tabla 27 Recursos Tecnologicos

Equipo Marca/Modelo | Cantidad Para Qué
Computadores Intel i7/AMD Ryzen 5 + 16GB RAM + 512GB 5 Core Team: PO, PM, UX, Datos,
Desktop SSD + Monitor 27" Comercial
Laptops MacBook Pro M2 o Lenovo ThinkPad X1 8 Developers, QA, consultores,

trabajo remoto

HP ProLiant DL380 Gen10 (64GB RAM, 2TB Backup local, fail-over si AWS

Servidor Local SSD) cae
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Equipo Marca/Modelo | Cantidad Para Qué
Tablets iPad Air 10.9" 5 Floo!' Hosts registran usuarios
en piso (QR)
Smartphones iPhone 13 Mini + Samsung Galaxy S22 10 Testing App antes de lanzar

Nota. Elaboracion propia (2025).

5.11.2.1.

Tabla 28 Equipos en tienda

Equipo

Equipos en tienda

Especificacion

Para Qué

POS
TERMINALS

Verifone OMN5150 / Ingenico Move 5000 (Open

Aplicar beneficio automatico en caja

Lectores QR

Zebra DS3678 (industrial)

Escanear cupones, validar identidad
(RNBD)

Impresoras

Epson TM-U220 (térmica, 58mm)

Comprobantes, auditoria fisica

Gavetas Digitales

Conectadas POS (PoE)

Control efectivo separado

Nota. Elaboracion propia (2025).

5.11.2.2. Recursos Software requeridos

Tabla 29 Software requeridos

Categoria Herramienta
CRM / Email Salesforce Marketing Cloud / HubSpot
CDP / DW Snowflake / Google BigQuery
Bl / Analytics Power Bl / Tableau

Feature Flags

LaunchDarkly / Optimizely

Observabilidad

New Relic / Datadog

Motor DPE (IA)

Custom Python + TensorFlow

Integracion POS

Middleware custom

App Movil

React Native / Nativo

Cloud Infrastructure

AWS/GCP

Security/Compliance

Vault, ARCO tools

Nota. Elaboracion propia (2025).
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6. Analisis Financiero y de Impacto

El proyecto OXXO Club demuestra una sélida viabilidad econémica apalancada
en la innovacion tecnoldgica. Las proyecciones a cinco anos (2026-2030) validan la
capacidad del modelo de monetizacion dual para generar un Valor Presente Neto (VPN)
de $2.048.633.830,86 millones COP y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 68,12%,
que supera con creces el costo de capital. La inversion, de $1.546.000.000 millones
COP, se recupera rapidamente, alcanzando el punto de equilibrio en el primer afio. Estos
indicadores confirman que la estrategia de integrar el Motor de Precios Dinamicos (DPE)
y las membresias es la via mas efectiva para transformar la rentabilidad y asegurar un
alto retorno de la inversion (ROI) de la innovacién en el sector de conveniencia.

Anexo P. Estados financieros del proyecto.

6.1. Proyecciones financieras y ROI de innovacién
6.1.1.Inversion inicial requerida

La inversion inicial total necesaria para el lanzamiento y la operacién del proyecto
OXXO Club en el Ao 0 (2026) asciende a $1.546.000.000 COP. Este capital se financia
en su totalidad mediante un crédito a 4 afios con una tasa de interés del 34% anual y se
distribuye entre la adquisicion de activos tecnolégicos y la cobertura de los gastos

operativos iniciales.

Tabla 30 Inversion requerida

Categoria Monto (COP) % del Total Justificacion Estratégica

I._f.‘,APEX (Invgrswn $820.000.000 56.3% Creacm_)n dfe_actlvos digitales de alto valory
Fija/Tecnologia) larga vida dutil.

Il. Capital de o Cobertura de costos y gastos fijos para los
Trabajo (KTNO) $726.000.000 43.7% primeros 12 meses de operacion.

TOTAL $1.546.000.000 100.0% Financiacion total del proyecto.

Nota. Elaboracioén propia (2025).

6.1.2.Desglose detallado por categoria
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o CAPEX: Con un valor de $820.000.000 COP, se enfoca en el desarrollo de los
activos intangibles esenciales para la diferenciacion del modelo. La partida mas
relevante es la del Motor de Precios Dinamicos (DPE), que requiere $430.000.000
COP (mas del 50% del CAPEX), seguido por la integracién con el Sistema TPV
($150 millones) y el desarrollo de la solucion front-end ($150 millones). Esta alta
concentracion de capital en la Inteligencia Artificial y la arquitectura de datos

subraya el caracter intensivo en tecnologia de la innovacion.

Tabla 31 CAPEX

Categoria de Inversién (CAPEX) Monto (COP)

Motor de Precios Dinamicos (DPE/IA) $430.000.000
Integracion del Sistema TPV (Caja/POS) $150.000.000
Desarrollo de Solucién (App/Plataforma) $150.000.000
Programa de Reskilling (Capacitacion del Personal) $90.000.000

SUBTOTAL CAPEX $820.000.000

Nota. Elaboracion propia (2025).

. Capital de Trabajo Neto Operativo (KTNO): El Capital de Trabajo Neto
Operativo (KTNO), fijado en $720.000.000 COP, asegura la continuidad de las
operaciones durante la fase de lanzamiento y crecimiento inicial (12 meses). Este
monto se desglosa en: Costos Operativos ($456.000.000 millones COP), Nominas
(%220 millones COP) y Marketing Mix ($50 millones COP). La inclusion del KTNO
dentro de la financiacion garantiza que el proyecto no dependa exclusivamente de

los ingresos iniciales para cubrir sus costos fijos y variables durante el primer afio.

Tabla 32 KTNO

Categoria de Inversion (KTNO) Monto (COP)
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Provision para Costos Operativos (Subsidio/Recompensas) $456.000.000

Nominas y Gastos Administrativos $220.000.000
Marketing Mix (Camparia de Lanzamiento y Adquisicion) $50.000.000
SUBTOTAL KTNO $726.000.000

Nota. Elaboracion propia (2025).
6.1.3. Proyeccion de Ingresos: Anos 2026, 2027 y 2028
La proyeccion de ingresos se basa en un modelo de monetizacién dual que
combina la recurrencia de las Membresias con el alto potencial de la linea B2B
(Negociaciones Comerciales). Se espera que los ingresos totales crezcan de
$2.238.000.000 millones COP en el Afio 1 (2026) a $3.623.478 millones COP en el Afio 5
(2030). Este crecimiento se sostiene en el aumento progresivo de la base de usuarios de
las membresias (Freemium y Premium) y en el apalancamiento de las negociaciones
B2B, que se benefician directamente del volumen de datos y la data intelligence

generada por el DPE.

Tabla 33 Proyeccion de ingresos

VENTAS
ANUALES

1.782.000.000 2.271.408.000 2.792.215.188 3.215.331.868 3.623.478.763

Nota. Elaboracion propia (2025).
6.1.4.Costos operativos proyectados
A continuacion, se relacionan los costos operativos especificos por membresia o
plan en el que se registraran los clientes y usuarios, de modo que se pueden identificar y
gestionar segun la adopcion de la estrategia.
Los costos operativos incluyen mantenimiento y soporte del motor DPE, licencias
del CRM y costos de integracion tecnolégica estimados en un 8 % del gasto operativo

anual.
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Plan item Costo Costo Costo total
mensual anual anual

Costo Transaccional de Tecnologia (COGS) $ 600 $ 7.200

Fremium $ 16.800
Costo de Recompensa (Dynamic Pricing) $0 $0
Costo de Soporte (Floor Host) $ 800 $9.600
Costo Transaccional de Tecnologia (COGS) $ 1.000 $12.000
Costo de Recompensa (Dynamic Pricing $0 $0

Premium Garantizado) $ 153.600
Costo de Logistica (LaaS) $ 4.000 $ 48.000
Costo de Soporte (Prioritario) $ 1.000 $24.000

Nota. Elaboracion propia (2025).

6.1.5.Flujo de caja proyectado

El Flujo de Caja Libre (FCL) proyecta una rapida generacion de valor. Tras el

egreso de la inversion inicial de ($1.546.000.000 COP) en el Aio 0, el flujo de caja se

torna positivo en el primer afio, alcanzando $583.252.261 millones COP en 2026. Esta

tendencia se mantiene y acelera, con un fujo de $2.140.131.754 millones COP en 2029.

La solidez del flujo de caja proyectado confirma la capacidad del proyecto no solo para

sostener sus propias operaciones y obligaciones (servicio de la deuda) sino también para

generar un valor econémico creciente y distribuible.

Tabla 35 Flujo de caja
INVERSION ANO 0 2026 2027 2028 2029 2030
$1.546.000.0{ $583.252.2| $1.261.569.5| $1.664.055./$2.140.131.
00 61,46 93,44 735,21 754,06 $1.806.741.268,95

Nota. Elaboracion propia (2025).

6.1.6.Flujo de caja neto operativo

Tabla 36 Flujo de caja neto

Concepto

Inversion
(Afio 0)
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Flujo de

caja neto
antes de
deuda

($1.546.000.000) $583.252.261 $1.261.569.593 $1.664.055.735 $2.140.131.754 $1.806.741.269

Servicio
dela N/A ($761.969.861) ($761.969.861) ($761.969.861) ($761.969.861) $0
Deuda

FLUJO
DE CAJA
NETO
FINAL

($1.546.000.000) ($178.717.599) $499.599.732 $902.085.874 $1.378.161.893 $1.806.741.269

Nota. Elaboracion propia (2025).

El Flujo de caja neto final (después del servicio de la deuda) se vuelve positivo y
muy robusto a partir del Afio 2, lo que garantiza el cumplimiento de las obligaciones
financieras y genera un excedente significativo para los accionistas.

6.2. Punto de equilibrio

El proyecto alcanza el punto de equilibrio a partir del tercer mes de operacién y
requiere un volumen anual de $678.010.000 COP para cubrir los costos fijos y variables
proyectados.

El calculo del punto de equilibrio supone un rendimiento éptimo del motor de
precios dinamicos (DPE). En escenarios donde la inteligencia artificial no logre la
eficiencia esperada, el margen de contribucion podria reducirse en un 10 % a 12 %,

afectando proporcionalmente el tiempo estimado de recuperacion de la inversion.

Tabla 37 Punto de equilibrio

Concepto Valor (COP) Justificacion

$220.000.000 Gastos Administrativos y de Venta proyectados para el Afio 1

Costo fijo total anual (CFT) (2026)

Margen de contribucion Promedio de rentabilidad después de Costo de Venta,

H 0,
Eyl\r/logpe)dlo ponderado 67.63% ponderado por el peso de cada linea de ingreso.
Punto de equilibrio en $325.280.000 Monto de ventas anuales necesario para que la Utilidad

ingresos (en pesos) Operacional sea cero.

Punto de equilibrio en 5.035.347 Cantidad de transacciones/suscripciones (unidades promedio
unidades (en unidades) unidades ponderadas necesarias).
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El punto de equilibrio en ingresos se alcanza y se supera en el
primer trimestre, dada la proyeccion de $2.238 millones en el
Afo 1.

Menos de 3

Tiempo de recuperacion
P P Meses

Nota. Elaboracion propia (2025).
6.2.1.Calculo del Margen de Contribucién Ponderado
Para determinar la rentabilidad real, se diferencian las lineas de ingresos segun

su margen de contribucion:

Tabla 38 Margen en contribucion

Linea de Peso Ponderado Ma}rger?’de Contribucion
(%) Contribucion (%) ponderada
Linea 1: Membresia Premium 8,85% 100,00% 8,85%
Linea 2: Aumento del Ticket (F+P) 5,36% 53,62% 2,87%
gg;igia'\::g‘(’gsg)ones 85,79% 65,79% 56,51%
Total 100,00% 68,23%

Nota. Elaboracion propia (2025).

El punto de equilibrio de OXXO Club ($325.280.000 COP) se alcanza
rapidamente, en menos de tres meses de operacion, gracias a la estructura de costos y
la alta rentabilidad promedio ponderada del 68.23%. Esta alta rentabilidad se debe a que
la principal fuente de ingresos es la negociacién comercial (B2B), que tiene un margen de
contribucién superior al 65%, y las membresias, cuyo margen es del 100% (una vez
cubierto el costo marginal del servicio).

El analisis de rentabilidad establece un margen de contribuciéon ponderado del
68,23 % y un ROI proyectado del 88,29 % al cierre del tercer ano.

Sin embargo, considerando los riesgos operativos asociados al rendimiento del
motor de precios dindmicos, se propone un escenario alternativo de sensibilidad donde el
margen se reduce en un 10 % (de 68 % a 61 %).

Este ajuste permite evaluar el impacto de posibles ineficiencias iniciales del DPE en la



OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizacion y transformacion del modelo de conveniencia en
Colombia

78
rentabilidad y en el tiempo de recuperacion de la inversién, manteniendo la coherencia

entre el analisis financiero y la gestién de riesgos descrita

[lustracion 1Punto de equilibrio

$ 600.000.000,00
% 500.000.000,00
% 400.000.000,00

5 300.000.000,00

% 200.000.000,00

$ 100.000.000,00

a 5,04 10,07
—COSTOS FIIO  —INGRESOS COSTO TOTAL

Nota. Elaboracion propia (2025).
6.3. Calculo del ROI
El proyecto OXXO Club genera un Retorno de la Inversion (ROI) del 88.29% en
solo tres anos, lo que demuestra la rapida generacion de valor y la solidez financiera

temprana.

Tabla 39 ROI

Concepto Valor (COP) Fuente

A. Inversion Inicial Total

(Afio 0) $1.546.000.000 CAPEX + Capital de Trabajo

B. Utilidad Neta Acumulada
(2026-2028)

Suma de las Utilidades Netas después de impuestos y

$1.365.174.144 | icio de la deuda, de 2026 a 2028.

Nota. Elaboracion propia (2025).
6.4. Valor presente neto VPN y TIR
El VPN es la métrica mas importante que se presenta a los inversionistas o socios

del negocio, ya que mide el valor econémico que el proyecto genera en dinero de hoy.

Tabla 40 VPN y TIR
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Indicador Valor Métrica

$2.879.243.551

Valor Presente Neto (VPN) COP Valor econémico creado por el proyecto.

$1.546.000.000

Inversion Inicial Capital total requerido en el Afo 0.

COP
Tasa minima de rentabilidad exigida (Costo de
0,
Tasa de Descuento (TD) 17,00% Oportunidad).
Tasa Interna de Retorno 68,12% Rentabilidad efectiva generada por el proyecto.

(TIR)

Nota. Elaboracion propia (2025).
6.5. Analisis de sensibilidad
Se examina cédmo cambia la viabilidad del proyecto (medida por el VPN) ante el
aumento de la Tasa de Descuento (TD) y las variaciones en los factores clave de ingreso

y costo.

Tabla 41 Analisis de sensibilidad

Descuento (1D) veN rente a 1D’ Conclusion

55'7?,2';3”0 Base $2.879.243.551 | +51,12% Viabilidad Méaxima.

Aumento al 30% $1.905.000.000 | +38,12% £l VPr) sigue siendo muy alto, confirmando la
Aumento al 50% $850.000.000 +18,12% El proyecto sigue siendo viable y genera valor.
\L;ggiﬂadde(TlR) 68,12% 0,00% Eil |2r%egjop(ej$5: %%{egglr%rs\,/? I2C;/ro( VPN =0)solo

Nota. Elaboracion propia (2025).

El proyecto tiene una alta tolerancia a los cambios en el costo de capital, ya que

la TIR es cuatro veces mayor que la Tasa de Descuento base (17%).

6.6. Impacto social y ambiental

6.6.1.ldentificacion de los Principales Interesados Afectados

El impacto del club de lealtad se centra en los grupos cuya relaciéon con OXXO es

transformada por la personalizacién y la tecnologia. Los clientes y usuarios son el
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stakeholders primario, viendo una mejora en su poder adquisitivo mediante los beneficios
y descuentos personalizados que responden a la necesidad de ahorro identificada en las
encuestas de validacion.

Los empleados de tienda (Floor Hosts) y los proveedores B2B son stakeholders
secundarios esenciales. La inversién en CAPEX incluye un Programa de Reskilling de
$90 millones, que eleva las capacidades de los empleados de un rol transaccional a uno
de host y servicio al cliente de alto valor. Para los proveedores, el club se convierte en un
canal de marketing de alto rendimiento, asegurando y aumentando sus negociaciones
comerciales B2B.

6.6.2.Creacion de empleo directo e indirecto

El proyecto garantiza la creacion de empleo directo de alto valor en areas de data
science, ingenieria de software y gestion de productos digitales, justificando la inversién
en el motor de precios dinamicos (DPE). Estos roles son esenciales para mantener la
ventaja competitiva y la rentabilidad del 68.12% de TIR proyectada.

A nivel indirecto, la iniciativa transforma el panorama laboral en tienda a través de
la formacion. El programa de reskilling es clave para evitar la obsolescencia de los roles
operativos, enfocandose al personal en la experiencia de cliente personalizada y la
gestion del club. Esto se alinea con la necesidad de adaptar la fuerza laboral a la
digitalizacion del retail (mckinsey global institute, 2017).

6.6.3.Mejora en la calidad de vida de clientes y usuarios

La mejora se centra en el alivio econémico en el gasto cotidiano y la
conveniencia. Las proyecciones financieras demuestran que el club compensa su costo
de subsidio (Costo de Venta) con un volumen de ventas incrementales, traduciéndose en
un beneficio directo de ahorro para el cliente que frecuentemente busca mejores precios,

segun el problema validado.
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La personalizacion de las ofertas, impulsada por machine learning, algoritmos e
IA, se percibe como una mejora en la calidad del servicio, ya que reduce el "costo de
busqueda" y el tiempo de compra, garantizando que los beneficios sean relevantes para
el patron de consumo de cada usuario.

6.6.4.Contribucion a la Educaciéon o Formacién

Este punto se aplica directamente por la inversion y el enfoque interno. La
formacion se materializa en el programa de reskilling, cuyo objetivo es dotar a los
empleados de las habilidades necesarias para operar y promover el ecosistema digital
del club.

Esta capacitacién continua y especifica en tecnologias y servicio al cliente
avanzado, representa un aumento en el capital humano y la empleabilidad de los
trabajadores, un enfoque que las empresas lideres utilizan para asegurar la transicion
digital sin dejar a su personal rezagado.

6.6.5.Fomento de la Inclusién y la Diversidad

El proyecto tiene un impacto directo en la inclusion digital y, por extensién, en la
diversidad de la fuerza laboral tecnolégica. Al ser una aplicacion digital, garantiza el
acceso a beneficios y precios justos a una base de clientes amplia y diversa,
promoviendo la igualdad de acceso a promociones sin sesgos geograficos o
demograficos.

A nivel corporativo, la necesidad de construir, mantener y mejorar el motor DPE
requiere la contratacion de equipos de desarrollo y ciencia de datos con perfiles diversos,
lo que empuja a la organizacion a fomentar la equidad y la diversidad en areas de alta.

6.6.6.Huella de carbono del producto o servicio

Este punto se aplica parcialmente. OXXO club es un producto digital

(Plataforma/app/IA), por lo que su huella de carbono directa es significativamente menor



OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizaciéon y transformacion del modelo de conveniencia en
Colombia

82
que la del retail fisico. Los principales emisores provienen de los servidores en la nube
que albergan el motor DPE y el consumo energético de los dispositivos de los usuarios.

Sin embargo, el club reduce la huella indirecta al reemplazar cupones y material
promocional fisico con versiones digitales, minimizando el consumo de papel y la
impresion asociada. Se supone que, al ser una solucion digital, el proyecto contribuye
marginalmente a los esfuerzos de desmaterializacion de la experiencia de compra.

6.6.7.Alineacion con los objetivos de desarrollo sostenible (ODS)

La implementacién de OXXO Club se concibe bajo el principio de valor
compartido, demostrando que la rentabilidad del negocio puede estar ligada a la
generacién de valor social y ambiental, un mandato central de la Agenda 2030 para el
Desarrollo Sostenible.

Colombia, como Estado Miembro de la ONU, ha adherido y adoptado los 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) mediante su integracién directa en el Plan
Nacional de Desarrollo (PND) y su seguimiento a través del Departamento Nacional de
Planeacion (DNP) y SINERGIA (DNP, 2024).

La estrategia de innovacion del OXXO Club prioriza la intervencién en tres ODS
que son fundamentales para la transformacién productiva y equitativa del pais, segun los
ultimos informes de avance.

. ODS 8: Trabajo Decente y Crecimiento Econémico, que busca promover el
crecimiento econdmico sostenido y un trabajo decente con alta productividad:
Metas e Impacto del Proyecto
El OXXO Club aborda este objetivo mediante la inversién en capital humano:
o Meta 8.2: Lograr niveles mas elevados de productividad econdémica
mediante la modernizacion tecnoldgica y la innovacion. La

implementacion del Motor de Precios Dinamicos (DPE) basado en IA
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incrementa la eficiencia operativa de la cadena. Esto libera al personal
de tareas rutinarias para enfocarse en roles de mayor valor, como
"Floor Hosts", elevando la productividad econdmica por empleado y
asegurando una mejor articulacién del trabajo con la tecnologia.

Meta 8.5: Lograr el empleo pleno y productivo y un trabajo decente. El
proyecto incorpora una inversion significativa en un programa de
reskilling de $90.000.000 millones de pesos. Este capital se destina a
la re-capacitacion del personal de tienda, transformando sus
habilidades hacia lo digital y la gestidon de la experiencia del cliente.
Esta accién es crucial para asegurar la permanencia del empleo y
aumentar el capital humano, garantizando que el avance tecnolégico

se traduzca en trabajo decente en lugar de desplazamiento laboral.

. ODS 9: Industria, Innovacién e Infraestructura, es esencial para el progreso

economico, enfocandose en la construccion de infraestructuras resilientes y el

fomento de la innovacion. OXXO Club se establece como una inversion de

infraestructura tecnolégica de alta gama:

Metas e Impacto del Proyecto

O

Meta 9.b: Apoyar el desarrollo de tecnologias, la investigacion y la
innovacion nacionales. El proyecto compromete $430.000.000 millones
en el desarrollo e implementacion de sistemas de |IA (DPE) y un total
de $300.000.000 millones en la solucién hibrida y la integracién al
TPV. Esta inyeccion de capital privado en tecnologia digital avanzada
para el retail fomenta el desarrollo de capacidades de [+D a nivel
empresarial, impulsando la modernizacion del sector y alineandose

con la Mision Economia Productiva y Sostenible del pais (DNP, 2024).
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o Meta 9.1: Desarrollar infraestructuras confiables, sostenibles,
resilientes y de calidad. La creacion de la plataforma OXXO Club y su
infraestructura de datos asociada constituye un activo digital robusto
que permite la ultrapersonalizacion a escala. Esta infraestructura digital
de vanguardia mejora la resiliencia operativa y sienta las bases para

futuros desarrollos de comercio electronico y logistico.

° ODS 12: Produccion y Consumo Responsables, promueve la gestion eficiente de
los recursos y la reduccién de desechos. La Meta 12.3 exige reducir a la mitad el
desperdicio de alimentos a nivel minorista y de consumo, un reto critico en la
cadena de suministro. El componente de inteligencia artificial genera eficiencia
gue se traduce en sostenibilidad ambiental indirecta:

Metas e Impacto del Proyecto

o Meta 12.3: Reducir a la mitad el desperdicio de alimentos. ElI Motor de
Precios Dinamicos, al predecir la demanda con mayor precision,
permite una optimizacion avanzada de inventarios. Esta capacidad
predictiva reduce la sobreproduccién y el exceso de stock de
productos perecederos, disminuyendo activamente la merma y el
desperdicio alimentario en la venta al por menor, un factor clave para
la seguridad alimentaria (DNP, 2024).

Con todo lo anterior, se concluye que el proyecto OXXO Club ejemplifica una
inversion que cumple con los criterios de Inversion ESG (Ambiental, Social y de
Gobernanza). Su éxito se alinea de manera ética y cuantificable con las prioridades de la
Agenda 2030 para Colombia.

7. Gestion de riesgos y oportunidades
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7.1. Matriz de riesgos y estrategias de mitigacion
7.1.1.1dentificaciéon de riesgos potenciales (técnicos, financieros, de
mercado, etc.)

La identificacion de riesgos potenciales para la plataforma OXXO Club se
concentra en la interdependencia critica entre la sofisticacion tecnoldgica y la ejecucion
en el punto de venta. En primer lugar, la maxima prioridad recae en el riesgo técnico
financiero, asociado al desempefio y precision del motor de precios dinamicos (DPE).
Este componente de inteligencia artificial no es solo una caracteristica; es el motor que
puede garantizar la rentabilidad, ya que debe personalizar las ofertas de tal forma que
logre un crecimiento incremental de las ventas sin canibalizar el margen.

Si el algoritmo de machine learning no logra la eficiencia esperada o si sus
integraciones con el backend fallan, la promesa de valor se desmorona y se genera una
pérdida directa. La dependencia de la rentabilidad en la IA hace que cualquier fallo
técnico en el DPE se traduzca de forma inmediata en desgaste financiero para el
proyecto de innovacion, haciendo que este sea el riesgo mas sensible del proyecto.

En segundo lugar, la ejecucién de la experiencia de usuario en la "ultima milla" de
la tienda genera el riesgo operacional y de mercado mas significativo: la friccion
operacional y el churn de suscriptores. Incluso si el DPE funciona a la perfeccion, la
propuesta de valor del fast track y los beneficios del club dependen del factor humano
(los Floor Hosts) y la estabilidad del sistema POS. Un proceso lento en la caja, un error al
aplicar un cupoén o la frustracion del cliente por un quiebre de inventario anulan el valor
de la suscripcion.

Esta mala experiencia impulsa el abandono (Churn), lo que destruye el Valor de
Vida del Cliente (LTV) y compromete la recuperacion de toda la inversién en software y

hardware. Por lo tanto, la gestidon de riesgos debe enfocarse en la gestion del cambio
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organizacional y la robustez de los sistemas operativos en tienda para proteger la

rentabilidad y la fidelidad del mercado.

Tabla 42 Riesgos Potenciales-Impacto

Riesgo Potencial Cageg.o ra Impacto
Principal
Desempefio y Precision Técnico / La inexactitud del algoritmo de IA causa un subsidio excesivo,
del Motor DPE Financiero anulando la rentabilidad operativa.
Friccion Operacional y . La lentitud o el error en el punto de venta frustran al cliente
Operacional . - L
Fallo del Fast Track Premium, violando la promesa de conveniencia.
Baja Retencién de Mercado La inversion solo se recupera si los clientes se quedan a largo
Suscriptores (Churn) plazo. La alta rotacion destruye el LTV proyectado.
Fallo Critico de Técni Un fallo en la conexién con el sistema de caja impide aplicar
- écnico . ) . -
Integracion con el POS precios y cupones, paralizando la funcionalidad clave del club.
Quiebre de Stock de Operacional / La falta de inventario anula el valor de las ofertas
Productos Esenciales Suministro personalizadas, impactando la frecuencia de visita.

Nota. Elaboracion propia (2025).
7.1.2.Evaluacion de la probabilidad e impacto de cada riesgo

La evaluacién de riesgos se realiza asignando una calificacion cualitativa (Bajo,
Medio, Alto, Critico) a la probabilidad de que el riesgo se materialice y al impacto que
tendria en los objetivos estratégicos y financieros del proyecto OXXO Club, en una
escala de 1 a 4. Este andlisis es fundamental para determinar qué riesgos ameritan la
mayor inversion en estrategias de mitigacion.

El proceso de evaluacion de la probabilidad y el impacto de cada riesgo es
esencial para priorizar los recursos limitados de la iniciativa de innovacion. Un riesgo se
considera critico si compromete la rentabilidad o la supervivencia del modelo de
suscripcion, mientras que su probabilidad se estima en funcién de la complejidad técnica
inherente al desarrollo y la ejecucion en el entorno minorista existente.

La principal amenaza del proyecto radica en la implementacién del Motor DPE,
cuya alta complejidad técnica y su impacto directo en el margen justifican una

clasificacion de riesgo maximo. Por otro lado, los riesgos operacionales se evallan con
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una probabilidad alta debido a la dependencia del factor humano y la alta recurrencia de

las transacciones en tienda, donde un error o fallo se percibe de forma inmediata por el

cliente (Kaplan & Norton, 1996).

Tabla 43 Riesgos potenciales- Prioridad

Riesgo Potencial Categoria Proba(ug)ilidad Imrzla)cto Ri engl(gex 1) Prioridad
prriiet Al I IR IR I I TCE L
e e Operacional Alto (4) Alto(3) | 12 (Alto) ALTA
Suscriptores (Churn) | Mereado Al (4) Ato@) | 12/Atto) ALTA
ﬁ,atﬂ;rf‘i'.t;?c‘i?, el POS Técnico Medio (3) Alto (3) 9 (Medio-Alto) | MEDIA
Productos Esenciales | Stminato. | Medio @ Medio (2) | 4 (Medio) MEDIA

Nota. Elaboracion propia (2025).

7.1.3.Matriz visual de riesgos (probabilidad vs impacto)

llustracion 2 Matriz visual de riesgo
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Nota. Elaboracion propia (2025).
7.1.4.Estrategias de mitigacion y plan de contingencia para cada riesgo
La siguiente tabla detalla las estrategias de mitigacion especificas para cada uno
de los cinco riesgos clave con su respectivo plan de contingencia, con el objetivo de

proteger la viabilidad financiera, técnica y operativa del proyecto.

Tabla 44 Estrategias de mitigacion

Riesgo Nivel de . N s Plan de Contingencia (Accién
Potencial Prioridad Estrategia de Mitigacion Principal Inmediata)
Implementacion de Guardrails
Financieros: Lanzar el DPE con . .
Desempeioy ) reglas de negocio estrictas (Rules R:rlslgﬁg:fzgézsidé?;gén%?ag;var la
Precision del MAXIMA before Models) que impidan subsidios per s Yy
. limitar el subsidio a cupones fijos
Motor DPE que llevaran el Costo de Venta por definid de bai N
encima del 40% del ingreso, predetinidos y de bajo costo.
protegiendo el margen.
Refuerzo del Reskilling : . Lo
Friccion Implementar un programa continuo de Aannacno_n de Personal
X . . Dedicado: En picos de demanda o
Operacional micro entrenamientos con KPI de ) )
ALTA . - ante quejas de Fast-Track , asigna
(Fast-Track y Tiempos de Servicio, enfocados en un Floor Host exclusivamente a la
Caja) la rapidez y precision del canjeo de ; .
- : caja de socios.
beneficios Premium.
Visibilidad del Valor: Disefiar el Campaiia de Reactivacion
Baja Retencion tablero de la App para que el cliente Temprana: Lanzar el Modelo RFM
de Suscriptores ALTA vea el Ahorro Total Acumulado en de Churn en el Mes 4 para enviar
(Churn) tiempo real, reforzando la percepcion ofertas de alto valor a clientes que
de valor de la membresia. muestren indicios de abandono.
Redundancia y Pruebas Protocolo de Fallback : Tener un
Fallo Critico de Regresivas: Implementar un sistema protocolo de cddigos manuales
Integracién con MEDIA de caché para la aplicacion de preaprobados que el Floor Host
el Pgs cupones y asegurar pruebas pueda ingresar temporalmente para
regresivas exhaustivas antes de cada honrar el descuento y evitar la
implementacion. frustracion del cliente.
. . Sustitucion Inteligente: Si el
Monitoreo de Fill-Rate : Implementar - .
Quiebre de el Sistema de Alerta de Inventario p_roducto subsidiado no esta, el
sistema debe ofrecer
Stock de MEDIA (Caso 3 de IA) como un KPI de automaticamente un sustituto de
Productos cumplimiento obligatorio, enfocando la A .
- e . margen similar o superior para
Esenciales logistica en los 20 productos mas | d lor si
sensibles al subsidio. mantener la promesa de valor sin
perder rentabilidad.

Nota. Elaboracion propia (2025).

7.1.5.Responsables de monitoreo y gestion de cada riesgo

Asignar responsabilidades claras a nivel ejecutivo y operativo garantiza que los

planes de contingencia se ejecuten de manera oportuna, protegiendo tanto la viabilidad
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financiera (margen) como la experiencia del cliente (operacién) del proyecto. Esta
estructura de responsabilidades se alinea con la matriz de riesgos, delegando la
supervision de los riesgos técnicos y financieros al area de producto y data science, y la

gestion de la ejecucion y el mercado a las areas de operaciones y marketing.

Tabla 45 Responsables monitoreo

Responsable Primario Responsable de Ejecucion Frecuencia de

Riesgo Potencial

(Monitoreo) (Mitigacion/Contingencia) Reporte
Desempefio y Gerente de Ciencia de Diario
Precision del Motor Gerente de Finanzas (CFO) (KPI del

Datos/Producto o~

DPE Subsidio)
Friccion Semanal
Operacional ( Fast- Gerente de Operaciones Jefe de Tienda y RR.HH. (Auditoria de
Track y Caja) Servicio)
Baja Retencion de Mensual
Suscriptores ( ((::e};eM?teegﬁaZSOducto Gerente de Marketing (Tasa de
Churn) Churn/LTV)

Fallo Critico de

L Antes de cada
Integracién con el

Gerente de Tecnologia Lider de Ingenieria de Sistemas

POS (CTO) despliegue
Quiebre de Stock de Gerente de Diario
Productos Operaciones/Suministro Equipo de Logistica/lnventario (Alerta de Fill-
Esenciales P Rate )

Nota. Elaboracion propia (2025).

La frecuencia de reporte se establece en funcion de la criticidad del riesgo: los
riesgos Técnico-Financieros se monitorean diariamente, mientras que los riesgos de
Mercado se analizan con periodicidad mensual para evaluar tendencias.

7.2. Proceso de revision y actualizacion de la matriz de riesgos

La gestion de riesgos es un proceso iterativo y no estéatico, especialmente en
proyectos de alta complejidad tecnolégica como OXXO Club, donde la IA y las variables
de mercado evolucionan rapidamente. Por lo tanto, el proceso de revisién y actualizacion
de la matriz de riesgos debe estar intrinsecamente ligado a los indicadores de

rendimiento operativos y financieros.
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Este sistema de retroalimentacion continua garantiza que los riesgos no solo se

mitiguen, sino que su probabilidad e impacto se reevallen periddicamente a la luz de los

datos reales de despliegue, permitiendo una asignacion de recursos eficiente y

protegiendo el retorno de la inversion proyectado frente a las dinamicas del mercado

(Kaplan & Norton, 1996).

El proceso se establece bajo un ciclo de vida definido que integra el reporting

operativo con la toma de decisiones estratégicas del comité directivo.

Tabla 46 Fases del proceso-Riesgos

Director

Entradas Clave

Resultados Clave

Mitigacion.

Fase del Proceso responsable Frecuencia (Inputs) (Salidas)
KPIs en tiempo real:
1. Monitoreo Gerentes de Costo del Subsidio Alerta de Activacion:
. S - (DPE), Tasa de ) .
Continuo y Ciencia de Diario / Disparo de un riesgo o
N Churn mensual, h o
Activacion de Datos y Semanal ) . incumplimiento de un
Alertas Operaciones Tiempos de Servicio, plan de mitigaciéon
Fill-Rate de '
inventario.
ke Informe de Tendencias:
s Lider del Monitoreo Continuo, Reclasificacion
2. Revisién Estatus de la L
. Proyecto y . . preliminar de la
Operacional Mensual Ejecucion de I .
Responsables A . Probabilidad. Ajustes a
Detallada . Mitigacion (ej. % de e T
de Riesgos planes de mitigacion
Floor Hosts
; actuales.
capacitados).
Matriz de Riesgos
Resultados Aprobada:
s o e . Financieros Reclasificacion formal
3. ReV|'5|_o n Comlte Directivo Trlmestrql Trimestrales: Estado de Impacto y
Estratégica y Lider del (o Inmediata de Resultados. Flui Probabilidad
Formal Proyecto ante crisis) e nesu ta 0s, Flujo robabricad.
de Caja. Matriz de Aprobacion de la
Riesgos Actualizada. reasignacion de
presupuestos.
Plan de Accion
Matriz de Riesgos Priorizado:
4.Comunicacion y . Posterior a la 9 Comunicacion de los
. . . Lider del i Aprobada, Nuevas . .
Asignacion de Revision . cambios a los equipos
Proyecto - Estrategias de - . L
Recursos Trimestral operativos y asignacion

formal de nuevos
recursos.

Nota. Elaboracion propia (2025).

8. Métricas de éxito y KPIs de innovacion

8.1. OKRs (objectives and key results) del proyecto
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o North Star: ingresos incrementales mensuales sostenibles. compuesto por 3 flujos de
ingresos:
o Uplift Transaccional Freemium = Cuando usuarios sin pagar gastan mas porque
ven descuentos.
o Cofinanciacion de Marcas CPG = Cuando marcas pagan para que nosotros
promocionemos sus productos.
o Ingresos por Membresia Premium = Dinero que ganan clientes que pagan
suscripcion.
o Objetivo final del North Star:
o Alcanzar un nivel de ingresos incrementales que sea:
o Medible (podemos contarlo en el POS y CRM)
o Sostenible (no es un pico, es consistente mes a mes)
o Escalable (si funciona en 360 tiendas Bogota, puede funcionar en otras ciudades)
8.2. Métricas especificas y medibles para cada resultado clave
8.2.1.0KR1: Cobertura de beneficios visible en transacciones
De cada 100 personas que compran en la tienda, ¢ cuantas usan un beneficio de
OXXO Club durante su compra?
8.21.1. Meétrica
% Cobertura = (# de transacciones que incluyen beneficio Club) / (# transacciones
totales en tienda) x 100.
8.21.2. ;Cbébmo se mide?

o Fuente de datos: ElI POS (caja registradora) reporta cada venta.

Cada venta que tiene un cupon aplicado queda registrada.

El CRM cruza datos: ¢ esta persona esta en Club? uso beneficio?

Se reporta diariamente en dashboard.
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8.2.1.3. Metas en el tiempo

. Mes 4 (checkpoint): El 15% de transacciones incluye beneficio Club.

. Qué significa: De 10,000 compras diarias en 15 tiendas, 1,500 usan beneficio.

. Si no alcanzamos: Significa que la app no se promociona bien o beneficio no es
atractivo.

o Mes 6 (final): EI 20% de transacciones incluye beneficio Club.

. Qué significa: De 50,000 compras diarias en 360 tiendas, 10,000 usan beneficio.
° Este numero es critico para que el modelo sea viable financieramente.

8.2.1.4. Responsables

. Product Owner + Gerente Comercial.
. Si falla: Revisar UX en app, entrenamiento de Floor Hosts, comunicacion del
beneficio.

8.2.1.5. Accion si no avanza

Si mes 4 vamos 10% vs meta 15%:

. Redisefiamos la app para que sea mas obvio dénde esta el cupdn.
. Reentrenamos cajeros ("siempre pregunten: eres miembro Club?")
. Hacemos campafa en tienda (carteles, radios in-store).

8.2.2.0KR2: Incremento de Ticket Promedio - A/B Test Riguroso
Cuando un cliente usa un beneficio Club vs cuando no lo usa, ¢ cuanto mas
gasta?
8.2.2.1. Meétrica
% = ((Ticket Promedio con Club-Ticket Promedio sin Club)/Ticket Promedio sin
Club) x100.
8.2.2.2. Metodologia: A/B Test (prueba controlada)

. Grupo A: 50% de tiendas / clientes — sin cupon visible, servicios actuales.
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° Grupo B: 50% de tiendas / clientes — con cupones Club activados.
8.2.2.3. Duraciéon
Minimo 4 semanas para tener datos confiables.
. Se mira: ticket promedio de Grupo A vs Grupo B.
o Validacién: Usamos estadistica.
. p-value < 0.05 (95% confianza en que la diferencia es real, no por suerte).
. Minimo 1,000 transacciones por grupo.
8.2.2.4. Metas en el tiempo
. Mes 4 (checkpoint): +4% uplift vs grupo control.
. Qué significa: Clientes con Club gastan 4% mas que sin Club.
o Si no alcanzamos: Beneficio no es lo suficientemente atractivo.
. Mes 6 (final): +6% a +8% uplift vs grupo control.
. Qué significa: Clientes con Club gastan 6-8% mas.
. Este es el rango que hace viable todo el modelo.
8.2.2.5. Responsables
. Owner (quien reporta): Analista Datos + Tech Lead de Analisis.
° Si falla: Debemos cambiar tipo beneficio (ej: de descuento a compra "lleva 2 paga

1").
8.2.2.6. Acciodn si no avanza
Si mes 4 vamos +2% vs meta +4%:
. Analizamos: ¢ es beneficio pequeio? ¢ es que no se entiende?
. Prueba A/B: Cupdn de $1,000 vs cupon de $2,000.
. Prueba A/B: Descuento en 1 categoria vs descuento en 3.
o Identificamos qué funciona y escalamos.

8.2.3.0KR3: Redencioén de cupones
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8.2.3.1. Meétrica
% Redencion= (# de cupones que el cliente usé en tienda) / (# de cupones que le

enviamos) x100.

8.2.3.2. Fuente de datos

CRM sabe qué cupones enviamos a quién

° POS sabe qué cupones se aplicaron en caja
. Se cruzan datos: cupdn fue enviado a usuario X y usuario X lo usé en tienda
° Restriccion: Solo medimos cupones para Top-20 SKUs

° Top-20 = los 20 productos que MAS se venden en OXXO (Coca, Pepsi, galletas,
cafe, etc.)
° No todos los productos, solo los que mueven volumen.

8.2.3.3. Metas en el tiempo
. Mes 4 (checkpoint): 25% redencion en primeros 14 dias.

8.2.3.4. Responsables

Owner (quien reporta): Gerente Comercial + CRM Lead. Si falla: Debemos revisar

donde estamos enviando cupones (app vs email vs SMS).

8.2.3.5. Accion si no avanza

Analizamos: ¢donde se pierde? 4 usuario no ve el cupén?
. Prueba: Cupédn en app vs cupén via SMS (SMS tiene tasa redenciéon mayor).

o Prueba: Cupdn el viernes vs cupdn el lunes (algunos dias compran mas).

Revisamos con 5-10 usuarios: ¢ viste el cupédn? ¢ por qué no lo usaste?
9. Plan de gestion del cambio y adopcién
9.1. ¢ Por qué es critico un Plan de Cambio en OXXO Club?
Cuando lanzas un proyecto como OXXO Club, no es solo tecnologia. Es cambiar

la forma en que:
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Los cajeros trabajan (de dar dinero a aplicar cupones).

Los clientes compran (de transaccional a frecuente + membresia).

Las marcas interactuan con OXXO (de relacion comercial simple a co-inversion).

Los gerentes miden éxito (de ventas puras a "retencion" e "ingresos
incrementales"”).

Si no se comunica bien este cambio, la gente no entiende, se resiste, y el
proyecto fracasa, aunque sea bueno, este plan asegura que todos entiendan el por qué
estamos haciendo esto.

9.2. Estrategia de comunicacion interna y externa
9.2.1.Principios de Comunicacion

La estrategia de comunicacion de OXXO Club se construye sobre 4 pilares
fundamentales que guian cada mensaje, cada canal, y cada decision comunicacional a lo
largo de los 6 meses del proyecto. Estos pilares no son simplemente directrices tedricas,
sino principios operacionales que deben permear en toda interaccion entre el equipo de
OXXO Club y sus diferentes audiencias.

9.2.2.Pilares de la estrategia de comunicacion de OXXO Club
9.2.2.1. Principio 1: transparencia radical

La comunicacién en OXXO Club debe caracterizarse por una transparencia
radical, lo que significa que se comunica la verdad completa incluso cuando no es
perfecta o cuando los resultados no son los esperados. En un contexto de transformacion
organizacional, la credibilidad es el activo mas valioso. Si en la semana 2 del piloto
descubrimos que solo el 8% de los clientes se registra en lugar del 15% esperado, el
equipo debe comunicar esto honestamente en el weekly sync, en los emails al liderazgo,

y en los reportes a marcas. La ocultacién de informacion mina la confianza; la
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transparencia, aunque sea dificil, construye la credibilidad necesaria para que el equipo
continue apostando por el proyecto en momentos dificiles.

Esta transparencia también implica compartir no solo los niumeros, sino también la
interpretacion honesta de esos numeros. Si las redenciones de cupones son bajas,
decimos "son bajas, aqui esta por qué", no "estamos en fase de optimizacion". Si hay
friccion en la capacitacion de cajeros, lo reconocemos y ajustamos el enfoque. La
transparencia radical no es pesimismo; es realismo que permite acciones correctivas
rapidas y decisiones informadas.

9.2.2.2. Principio 2: relevancia contextualizada

Cada mensaje comunicado debe responder explicitamente a la pregunta "; Por
qué esto me importa a mi especificamente?" en el contexto de esa audiencia particular.
Un cajero no necesita saber sobre la viabilidad financiera del modelo de cofinanciacion
CPG; necesita saber que, si promociona OXXO Club efectivamente, hay bonus. Un jefe
de marcas no necesita saber sobre la experiencia de usuario en la app; necesita saber
cual es el ROl real de invertir en el programa versus invertir en otra plataforma.

9.2.2.3. Principio 3: consistencia deliberada

La consistencia significa que el mensaje fundamental de OXXO Club es el mismo
si lo escuchas en una reunion de junta directiva, en una sesion de capacitaciéon en tienda,
en un email corporativo, o en un mensaje de WhatsApp de Floor Host. No es que el tono
sea idéntico (una reunion junta es mas formal que WhatsApp), sino que la narrativa es
coherente.

9.2.2.4. Principio 4: Iteracion Continua Basada en Feedback

Finalmente, aunque hay un plan de comunicacion predefinido, este no es un

documento rigido que se ejecuta de la misma forma en MO que en M6. Los principios 1-3

(transparencia, relevancia, consistencia) son estables; los canales, formatos, y énfasis
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evolucionan basados en lo que funciona. Si en M1 la tasa de apertura de emails
corporativos es solo 30%, no seguimos enviando emails del mismo modo en M3;
iteramos.

La iteracion continua también significa que escuchamos activamente el feedback
de cada audiencia. Los cajeros nos dicen "no entiendo cémo se aplica el cupén en el
POS", entonces redisefiamos la capacitacion. Los clientes nos dicen "no sabia que era
gratis", entonces reescribimos el cartel de tienda. Los gerentes nos dicen "no veo mi
bonus reflejado”, entonces aclaramos el modelo de bonificacion.

9.3. Objetivos de comunicacién
9.3.1.0bjetivo 1: Conciencia

Garantizar que el 90% de audiencias internas y el 70% de audiencias externas
entienda que es OXXO Club.

9.3.2.0bjetivo 2: Entendimiento

Garantizar que 80%+ de audiencias entienda como OXXO Club les beneficia
personalmente.

9.3.3.0bjetivo 3: Adopcién

Garantizar que la mayoria de poblacién objetivo activamente use OXXO Club.

9.3.4.0bjetivo 4: Optimizacion y Futuro

Garantizar claridad sobre viabilidad, futuro post-MVP, y continuidad del equipo.

9.4. Audiencias clave (internas y externas)

Tabla 47 Audiencias clave

Audiencia

Mensaje Principal

Beneficio Personal
Clave

Canales Primarios

Frecuencia

Equipo Interno -
Cajeros

OXXO Club es forma
nueva de vender, nos
pone adelante
competencia

Si promocionas, hay
bonus directo en mi
salario

Kickoff presencial MO, WhatsApp
tienda semanal, Capacitacion
practica M1-M2, Email semanal

Kickoff 1x, WhatsApp 3-
4x/sem, Capacity 2h,
Email 1x/sem

Equipo Interno -
Floor Hosts

Eres clave en éxito de
OXXO Club

Comision clara/usuario,
carrera a gerente, rol
permanente

Onboarding 3h MO, 1:1 meetings
bi-weekly, Bonus trackpad en
Slack

Onboarding 1x, 1:1 bi-
weekly, Slack daily
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Equipo Interno -

Gerentes

OXXO Club impacta
positivamente ingresos
incrementales

Ingresos incrementales
= bonus en variable
compensation

Email semanal, Reunion mensual
zoom, WhatsApp tienda, Reporte
KPI

Email 1x/sem, Reunién
1x/mes, WhatsApp 3-
4x/sem

Clientes NSE 3-5

Descuentos REALES en
lo que ya compras, 100%
gratis, datos seguros

Ahorros concretos, sin
trampa, sin costo,
control de datos

Cartel tienda M1, QR+Floor Host
en tienda, App push semanal,
SMS/WhatsApp semanal, Email
semanal

Cartel 1x, QR continuous,
Push 1-2x/sem, SMS
1x/sem, Email 1x/sem

Marcas CPG

Nuevo canal 1,850 tiendas
NSE 3-4, ROl medible a
nivel SKU

ROI 2-3x vs otros
canales, co-marketing
con shared upside

Pitch ejecutivo M1, Contrato +
legal M2, Onboarding call M2,
Monthly reporting, Quarterly
review

Pitch 1x, Legal 1x,
Onboarding 1x, Reporting
1x/mes, Review 1x/quarter

Nota. Elaboracion propia (2025).

9.5. Responsables de la comunicacién

Tabla 48 Responsables de la comunicacion

Responsable Principal Backup Tareas Especificas

Comunicacién general Gerente Comercial Subgerente Narrativa, alineacion stakeholders,

strategy Estrategia Digital escalation

Equipo interno Training Lead Ops Lead Capacitacion, WhatsApp tienda,
adhesién procesos

Clientes Product Owner + Marketing CX Lead App messaging, email, SMS,

Manager carteleria, NPS

Marcas CPG Gerente Comercial Legal + Bl Lead Pitches, contratos, reportes,
reuniones

Stakeholders CFO + Gerente Comercial CEO Exec reports, go/no-go meetings

Prensa / Publico

Comunicaciones OXXO

Marketing Manager

Press releases, media relations,

social

Nota. Elaboracion propia (2025).

9.6. Métricas para evaluar la efectividad de la comunicacién

9.6.1.Para Equipo Interno

o Conocimiento programa (post-kickoff encuesta): 285% entiende qué es OXXO
Club.

o Engagement WhatsApp: 260% mensajes leidos/reaccionados.

. Adhesion procesos (mystery shopper): 290% cajeros aplican cupones sin error.
. Asistencia reuniones: 290% gerentes/supervisores asisten.

9.6.2.Para Clientes

o Registros mensuales: 1k (M1) — 15k (M3) — 100k (M6).

o NPS (satisfaccion): 250 M4, 255 M6.

o App open rate: 240%.

o Redencién cupones: 230% en 30 dias.

. Retencion 60 dias: 270%.
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9.6.3.Para Marcas CPG
. Pitch conversion: 250% (1 de cada 2 marca firma).
. NPS partners: 260.
. Cofinanciacion cumplida: 295% vs comprometido.
o Renovacion contratos: 280%.
10. Cultura de innovacion y mejora continua
10.1. Valores y comportamientos que fomentan la innovacion en la
organizacion
10.1.1. Curiosidad Estructurada
En OXXO Club, la curiosidad se concibe como una practica sistematica orientada
a la toma de decisiones basada en evidencia. Este valor implica formular preguntas que
conduzcan a hipétesis comprobables, evitando interpretaciones intuitivas o especulativas.
Por ejemplo, ante variaciones en la tasa de redencion de un beneficio, la curiosidad
estructurada impulsa la identificacion de variables explicativas —precio, ubicacion del
producto, ejecucién en tienda o perfil sociodemografico— para su posterior validacién
mediante pruebas controladas.
Integracion al ciclo de decision: cada hipétesis formulada se documenta en un repositorio
interno, se asigna a un responsable y se convierte en un micro-experimento con criterios
de éxito definidos.
Cadena de custodia: los resultados se almacenan en dashboards y bitacoras de
experimentacion accesibles para todos los equipos.
10.1.2. Velocidad sobre Perfeccion
Este principio promueve un enfoque incremental, donde la organizacién prioriza
aprender rapidamente mediante iteraciones controladas, en lugar de postergar

decisiones esperando soluciones perfectas. Implementar un prototipo funcional —con
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hipotesis, métricas y grupo control claro— tiene mayor valor que un desarrollo exhaustivo
sin validacion temprana.

Integracion al ciclo de decisién: todo lanzamiento sigue una estructura MVP — prueba —
evaluacién — ajuste — escalamiento.
Cadena de custodia: cada experimento queda registrado en un backlog de producto con
su historial de cambios, métricas y aprendizajes.
10.1.3. Transparencia Radical de Fracasos

La transparencia se considera un mecanismo de aprendizaje organizacional. Los
equipos reportan de manera inmediata los desvios, fallas o resultados no esperados, lo
que permite intervenir tempranamente y evitar pérdidas acumuladas.
Integracion al ciclo de decision: los reportes ejecutivos incluyen una seccion de
“hallazgos criticos” para garantizar visibilidad y priorizacion.
Cadena de custodia: los errores se documentan en plantillas de post-mortem con causas
raiz, decisiones adoptadas y cambios implementados, asegurando trazabilidad y
replicabilidad del aprendizaje.

10.1.4. Aprendizaje por Experiencia

El aprendizaje se consolida principalmente a través de la experimentacion directa
y la correccion iterativa. Mas que depender de capacitaciones formales, la organizacion
privilegia procesos de prueba, error y ajuste continuo.
Integracion al ciclo de decisidn: cada equipo realiza revisiones semanales de
experimentos (“learning reviews”) donde se definen acciones concretas para la siguiente
iteracion.
Cadena de custodia: los aprendizajes se sistematizan en una biblioteca interna que sirve
como insumo para el disefio de nuevos pilotos y para evitar la repeticién de errores.

10.2. Programas de incentivos para la innovacion
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Sistema de incentivos del OXXO Club busca fortalecer los comportamientos que
fomentan la experimentacion disciplinada, la toma de decisiones basada en datos y la
mejora continua. Si bien la votacion interna es un mecanismo util para reconocer
contribuciones destacadas, por si sola podria introducir sesgos de percepcion. Por ello, el
modelo incorpora métricas objetivas, criterios de evaluacion verificables y validaciones
cruzadas que permiten medir el impacto real de cada aporte.
10.2.1. Bonus de Innovacién - Reconocimiento Financiero
Cada mes, los equipos destacan contribuciones en cuatro categorias, pero ahora
cada categoria incluye variables cuantitativas y cualitativas, evitando depender
unicamente de la percepcion de los votantes:
o Biggest Win (Mayor impacto logrado)
Criterios objetivos:
o Uplift medido (% de mejora frente a linea base).
o Tamafo de muestra y validez estadistica.
o Costo del experimento vs. valor generado.
o Replicabilidad (si el piloto puede escalarse a mas tiendas).
Validacion cruzada: El equipo de analitica revisa los datos antes de la
nominacion.
o Bravest Pivot (Cambio valiente basado en aprendizaje)
Criterios objetivos:
o Claridad de la hipétesis original.
o Rigor del post-mortem (documentacion de causas raiz).
o Insight generado (nuevo conocimiento aplicable).
o Ajuste estratégico implementado tras el pivote.

Validacion cruzada: El comité de producto evalua la calidad del aprendizaje.
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. Best Data Story (Mejor analisis basado en datos)
Criterios objetivos:
o Uso adecuado de fuentes de datos internas.
o Relevancia del patron identificado.
o Impacto del hallazgo en decisiones posteriores.
o Transparencia metodoldgica (técnica empleada).
Validacion cruzada: Revision metodolégica por analistas senior.
. Customer Empathy Hero (Mayor orientacién al cliente)
Criterios objetivos:
o Numero y calidad de testimonios/documentacion.
o Aportes incorporados a mejoras reales.
o Consistencia del feedback recopilado en campo.

o Trazabilidad del aporte (desde la observacién — ajuste).

Validacion cruzada: El area de operaciones valida los aportes provenientes de

tiendas.

. Cadena de custodia del proceso

Todos los casos nominados se registran en un repositorio digital que contiene:

o Evidencia del experimento o accion realizada.
o Datos, métricas y analisis.
o Validaciones realizadas por las areas técnicas.

o Decisiones derivadas y aplicacion operativa.

102

Esto garantiza que los incentivos no dependan unicamente de la percepcion, sino

de impactos comprobables y auditables, con trazabilidad completa del proceso.

11. Conclusiones y recomendaciones
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. El analisis realizado confirma que la problematica central, como garantizar
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ahorros inmediatos y tangibles que incentiven la preferencia del consumidor por

OXXO, es critica para la sostenibilidad competitiva del formato de conveniencia,

especialmente en un contexto donde la inflacion, la presion del hard discount y la

expansion del quick commerce han incrementado la sensibilidad al precio y

elevado las expectativas sobre la propuesta de valor.

° Los resultados del estudio evidencian que el consumidor colombiano prioriza el

ahorro directo como criterio de eleccion de tienda, demostrando que la friccién

econdmica se ha convertido en el mayor obstaculo para la fidelidad. Este hallazgo

confirma que el mayor diferenciador para OXXO no esta en la variedad de surtido

ni en la ubicacion, sino en su capacidad para entregar beneficios econémicos

visibles y confiables en cada visita a través de un “precio preferencial del

programa” o “precio OXXO Club”.

° La ausencia de un programa estructurado de fidelizacién se identifica como una

debilidad estratégica relevante, especialmente cuando los competidores ya

operan modelos basados en precios bajos o beneficios recurrentes. La propuesta

OXXO Club cierra esta brecha al introducir un sistema hibrido de ahorros

instantaneos y beneficios progresivos que responde a las expectativas reales del

comprador de proximidad.
. La validacion con usuarios mediante prototipos, journeys, matriz de testeo y

pretostorming permitid comprobar que la solucién genera alto nivel de

entendimiento y disposicion de uso, siempre que el beneficio sea claro, inmediato

y sin complejidad operativa. Las pruebas evidencian que los clientes confian mas

en descuentos tangibles que en esquemas acumulativos, lo que soporta el

enfoque del programa.
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Desde una perspectiva operativa y tecnolégica, el estudio muestra que OXXO
cuenta con las capacidades fundamentales para implementar un modelo de
fidelizacion basado en datos, siempre que fortalezca areas como CRM, motor de
precios dinamicos, etiquetado POS, segmentacién y analitica. Estas capacidades
emergen como habilitadores claves para escalar el programa y sostener su
propuesta de valor.

El analisis financiero confirma que el modelo es viable y escalable, con margenes
que se mantienen sélidos incluso en escenarios conservadores. La sensibilidad
realizada demuestra que la reduccion de eficiencia del motor de precios podria
afectar el margen, pero sin comprometer la sostenibilidad del programa, siempre
que exista control riguroso sobre costos tecnolégicos y adquisicion de usuarios.
OXXO Club se proyecta como un mecanismo capaz de transformar el rol de
OXXO dentro del ecosistema urbano, permitiéndole evolucionar de una tienda
transaccional a una plataforma de valor basada en ahorro, analitica y experiencia.
Esta transicion impulsa capacidades organizacionales nuevas (innovacion digital,
experiencia del cliente, omnicanalidad), que fortalecen la competitividad futura de
la marca.

En su conjunto, los resultados permiten concluir que OXXO Club no solo
responde a la pregunta problema, sino que constituye una estrategia integral para
aumentar recurrencia, fortalecer fidelidad, mejorar percepcion de precio y

posicionar a OXXO como un actor relevante en la economia de la experiencia.

Recomendaciones

Implementar un piloto escalonado, iniciando con el modelo basico y evaluando
comportamientos reales de conversion, redencion y frecuencia antes de escalar a

la membresia premium.
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Robustecer la infraestructura de datos, incluyendo CRM, etiquetado POS,

segmentacién dinamica y herramientas analiticas que permitan personalizacion

avanzada.

. Ampliar alianzas estratégicas con marcas CPG, fintechs y aliados logisticos para
potenciar la propuesta de valor y reducir costos de adquisicion.

. Establecer un modelo de gobierno del programa, incluyendo métricas de éxito,
responsables, control de fraude y mecanismos de iteracién continua.

° Priorizar comunicacion centrada en el ahorro, reforzando la percepcion de valor
desde el primer contacto del cliente con el programa.

. Evolucionar el pricing dinamico hacia decisiones auténomas, integrando IA para
optimizar promociones, surtido y rentabilidad por categoria.

o Asegurar coherencia omnicanal, alineando la experiencia fisica, digital y
promocional bajo un mismo mensaje de ahorro inmediato.
OXXO Club, en suma, representa una oportunidad estratégica no solo para

competir, sino para redefinir el valor de la conveniencia, fortaleciendo la relacién con el

cliente y consolidando una ventaja competitiva sostenible basada en tecnologia,

experiencia y ahorro tangible.
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B. Anexo. Mapa de empatia del cliente OXXO.

p p = Disefiado por: OXXOnovation Disefiado para: U EAN Fecha: Septiembre 2025
MAPA DE EMPATIA

|dentificando el comportamiento del usuario
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Siente frustracion cuando no encuentra promociones inmediatas o precios competitivos

* Amigos comentan que en sy ermercudos 0 apps encuentran mas
Promociones llamativas de supermercados y tiendas locales. 9 5 P PP

romociones
Competidores con programas de puntos o membresias pagas. Pre

* Public s competidores que enfatiza ahorro y descuentos
Apps de delivery que ofrecen descuentos y cupones, ublicidad de competidores que enta Y ki

e ‘ . | * Opiniones en r bre pr ltos en OXXO.
En OXXO: cercania y conveniencia, pero no siempre percibe Opiniones en redes sociales sobre precios aftos en OXXO

beneficios claros. * Recomendaciones de familiares sobre dénde comprar més barato

o acumular beneficios.

éQué dice y hace?

» Compra snacks, café y productos de uso inmediato, pero no se siente recompensado por la recurrencia.

¢ Busca promociones antes de decidir donde comprar.
+ Dice que OXXO es préactico y rapido, pero mds caro que otras tiendas.
» Compara precios en apps y redes sociales.

Ganancias Dolores
* Descuentos inmediatos en el momento de pagar. * Restricciones de liquidez y bajo poder adquisitivo.
* Acumulacién de puntos que se traduzca en productos gratis o ahorros. » Sentir que paga mas en OXXO sin obtener un beneficio extra.
* Promociones personalizadas segun su consumo frecuente. * No fener claridad sobre beneficios o puntos acumulados.
+ Reconocimiento de su lealtad con beneficios especiales (cumpleafios, fechas especiales, experiencias). * Frustracion por promociones poco atractivas o limitadas.
* Acceso anticipade a lanzamientos o campaiias exclusivas.
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C. Anexo. Fases de validacion del problema

Ficha técnica 1: validacion del problema

Componente

Descripcion

Titulo del estudio
Objetivo del estudio

Metodologia

Instrumento de
recoleccion de datos
Medio de aplicacién
Poblacién objetivo

Tamano de la
muestra
Seleccidén de la
muestra
Tamano de la
empresa
Sector principal

Validacion de la problematica de fidelizacion y sensibilidad al precio en OXXO (fase |)

Diagnosticar la existencia, la magnitud y la causa de la alta percepcion de precio y la insatisfacciéon
promocional como barreras de compra en la tienda de conveniencia OXXO.

Investigacion descriptiva y exploratoria, con enfoque mixto (cuantitativo para prevalencia, cualitativo
para causas).

Encuesta estructurada con componente de entrevista (preguntas cerradas para variables de
comportamiento y likert; preguntas abiertas para justificacion).

Plataforma digital de encuestas.

Consumidores frecuentes y habituales de tiendas de conveniencia en Colombia.

N=20 individuos.

No probabilistica por conveniencia (enfocada en el perfil clave: empleado formal, 18-45 afnos, con alto
gasto en conveniencia).

Grande.

Retail de conveniencia.
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Resultados encuesta 1

w

1. (Cudl es tu género? . ¢Cudl es el nivel de educacién mas alto que has completado?

® Primaria o
® Secundaria 1 =
® Mujer 2 “o% ® Técnico / Tecndlogo o
® Hombre 8 ® Profesional (Pregradc) a e 3
® Prefiero no decir 0 0% o Especializacién / % —_—-—
Maestria (Posgrado)
® Doctorado / Postdoctorado °
@ Owas 9 e —
° 2 B 3 B 10
2. ;Cuéntos afios tienes?
4. ;Cual es tu ocupacién actual?
® Menos de 18 °
® Empleado 16
® De1Ba2s 6 S
@ Independiente a —
® De26a35 5 0=
® Estudiante o
® De36ads 7
® Encargado(a) del hogar o
® Ded6ass ° e
® Fensionado o
® Mis de 55 °
® Desempleado °
® Prefiero no decir °
® ovas o
® ovas 2 —
o s 10 15 20
0 2 B 6 s
7. ;Cubnto son tus ingresos mensuales?
5. ,Con qué frecuencia compras en tiendas Oxxo?"
v
® 1 SMLMV 0 menos °
=] 28
it E——
@ Habitusl (1 8 2 veces por semana) s ® Entre 1y 2 SMLMV 3
® Ocasional (1 a2 veces por mes) 10 ® Entre 3y 5 SMLMV 9
® Muy esporidica (1 2 2 veces porafo) 4 © Mis de 5 SMLMV 5 ——
® Nunca 1 ® Prefiero no decir 1 -
—
® Owas 2
0 2 4 6 s 10

6. ;Qué tipo de productos compras con més frecuencia en tiendas OXXO?
8. ;Cudl es tu gasto promedio cuando compras en tiendas OXXO?

® cate s ———
10%  10%
® Snacks 1 L | o
® Comidas répidas 6 —— ® Menos de $10.000 2
® Productos para el hogar 4 m— @ Entre $10001 y 520000 8
® Recargas y pagos o ® Entre $20.001 y $50.000 8
® Ninguna [ ® Més de $50.001 o 40% 0%
e ' - ® Otras 2
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9. ;En qué situaciones compras en tiendas OXXO o por qué motivo no lo haces?

Respuestas mas recientes
20 “Cuando no alcanzo a desayunar en la casa, también cuando...”
“Cercania a mi casa, variacidon en productos, promociones”

Respuestes “Por urgencia para cubrir necesidades sin desplazarme tanto.”

3 encuestados (15%) respondieron cercania para esta pregunta.

ubicaciénSNacks ™°™ comida buena opcion
productos algo cercania bebidas,_ [’
varios sitios casa tiendas _ oficina Compro Reposicion
articulos variacion muchos puntos

10. ;Cémo describirias tu experiencia comprando en tiendas OXXO en comparacion con otras tiendas o

supermercados?
Respuestas mas recientes
20 “Buena atencion y servicio por parte de las personas que ati... *
“Buena, la atencidn en la mayoria de las tiendas de OXXO es ..."
Respuestas

4 encuestados (20%) respondieron tienda para esta pregunta.

pequefia mayoria  necesidad  uchas
FriaParte filas otros sitios

buena atencisn Ll€NAA compra

Oxxo ocasiones precios otros supermercados

otros clientes
muchos productos otro lado

“Puedo pagar con tarjeta y consigo lo necesario para mi nec... *
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11. ; Qué tan importante es para ti ahorrar en compras pequenas y frecuentes?

11%

Nada importante 0 % .

g 11%
® Poco importante 2 \

® Medianamente importante 2

® Muy importante 9

® Extremadamente importante 5

12. jConsideras que recibes algdn tipo de recompensa o beneficio por realizar compras en tiendas OX
o7

Respuestas més recientes

20 "Hasta el momento recompensa no, beneficio en la calidad d...°

“Aharro en algunos productos cuando hay promociones®

Rezpuestas “Ma, nunca”

3 encuestados (15%) respondieron promociones para esta pregunta.

productos beneficio
Economia La verdad calidad
interaccion - marca

ceveza | ente PFOMoOcCioOnesahorro =

algunos  descuento momento COMPpra licor

precios consumidor
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13. Preguntas con escala de 1-5

LA

.2 3 %4 o5

“Siento que los precios en tiendas OXXO suelen ser mds altos que
&n otras tiendas o supermercados.”

“Cuando quiero ahorrar, prefiero comprar en supermercados,
tendas locales o apps de domicilios en lugar de acudir a una...

‘A veces decido no comprar en tiendas OXXO porque no

“En tu dia a dia, jqué tan comdn es que busques promociones o
descuentos antes de decidir dénde comprar?”

14. ;Cuél de estos problemas consideras que influyen al decidir comprar o no en tiendas OXX0?

1%

Precios mas altos que en otras tiendas o 4 ’ 2%
supermercados 1%
Falta de promociones atractivas 6

Alternativas més baratas en supermercados, tiendas ‘.

locales o apps de domicilios

Compras frecuentes que no se sienten 2 \ ’
recompensadas 22%

Beneficios poco diferenciados frente a otros )

programas de lealtad 33%

15. Segln tu experiencia, califica el impacto de cada uno de los siguientes problemas al momento de co
mprar en tiendas de conveniencia.

* 1= Sin impacto en mi experiencia de compra

* 5= Impacto muy alto, afecta directamente mis decisiones de compra

o1 o2 3 84 o5

Precios altos
Falta de promociones o descuentos atractivos

It més baratas disponibl

0% 100%

16. ;Qué tanto te afecta cuando no encuentras opciones que te permitan ahorrar al momento de la co
mpra?

%
" L/
@ No me afecta en absoluto 1 /
@® Me afecta poco 6 30%

® Me afecta moderadamente 6
15%

@ Me afecta bastante 3

® Me afecta mucho, cambia mi decisién de compra 4 v
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Ficha técnica 2: validacion de la solucion

Componente
Titulo del estudio
Objetivo del estudio

Metodologia

Instrumento de
recoleccion de datos
Medio de aplicacién

Poblacién objetivo

Tamano de la
muestra
Seleccién de la
muestra
Tamano de la
empresa
Sector principal

Resultados encuesta 2:

Descripcion
Validacion del concepto de propuesta de valor OXXO club (fase II)
Medir la aceptacion inicial de la solucion OXXO club y determinar si su propuesta de valor
(personalizacién, inmediatez y descuentos directos) es percibida como superior a los programas de
lealtad existentes.
Investigacion descriptiva y analitica, con enfoque mixto. Enmarcado en el ciclo de investigaciéon-accion
(evaluacion de la accion).
Encuesta estructurada con componente de entrevista (foco en escalas de valoracién y preguntas
comparativas).
Plataforma digital de encuestas.
Consumidores de tiendas de conveniencia en colombia (muestra consistente con fase ).

N=20 individuos.
No probabilistica por conveniencia.
Grande.

Retail de conveniencia.
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1. ;Cuél es tu género?

® Mujer 12
@ Hombre 8
@ Prefiero no decir 0
® Otras o

2. ;Cuantos afios tienes?

5. ;Con qué frecuencia compras en OXXO?"

Menos de 18 o
De18a25 4
De26a3s 6
De 36 a45 8
De 46 a 55 o}
Mas de 55 0
Prefiero no decir 0
Otras 2

Nunca

Habitual (1 a 2 veces por semana)
Ocasional (1 a 2 veces por mes)

Muy esporadica (1 a 2 veces por afio)

o © N »

Primaria

Secundaria

Técnico / Tecndlogo
Profesional (Pregrado)
Especlalizacion / Maestria
Doctorado / Postdoctorado
Prefiero no dedr

Otras

4. ;Cudl es tu ocupacion actual?

Empleado
Independiente
Estudiante
Encargado(a) del hogar
Pensionado

Desempleado

Otras

Cafe

Snacks

Comidas rapidas
Productos para el hogar
Recargas y pagos
Ninguna

Otras

16

© © o o

o

3. ;Cudl es el nivel de educacién mas alto que has completado?

6. ;Qué tipo de productos compras con mas frecuencia en OXXO?

20

20
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7. (Cuanto son tus ingresos mensuales?

1 SMLMV o menos 0
Entre 1y 2 SMLMV 5
Entre 3y 5 SMLMV 9
Mas de 5 SMIMV 3
Prefiero no decir 1
Otras 2

="}

S |
j=——=——

=

[m—

0 2 k] 6 8 10

9. ;En qué situaciones compras en OXXO o por qué motivo no lo haces?

20

Respuestas

3 enc

establecimientos Promociones

universidad CE€rca nia algo"eﬂda s

dos (15%) resp

precios justos

OXX0

Compro cosas

lor

Respuestas mas recientes
“Cosas por urgencia y algunos elementos requeridos en el a... *
“Para comprar rapido y hacer plan®

"Porque requiero algo que me permita disminuir el hambre, |..."

on cercania para esta pregunta.

u rgencia tramites personales

otras ofertas

evento
jo beb: reunion

snacks
da

10. ;Has sentido que tus compras frecuentes en tiendas OXXO no son recompensadas?

Si, totalmente 3
Si, en algunas ocasiones 2
Poxo, casi no lo noto 8
No, nunca lo he sentido 2
No sé / No aplica

Otras 2

o
~
-
o
@

8. ;Cual es tu gasto promedio cuando compras en OXXO?

10%
Menos de $10.000 0 ’
Entre $10.000 y $20.000 12
Entre $20.001 y $50.000 6 30%
Mas de $50.000 0 60%
Otras 2

11. ¢Cuéntanos en qué situaciones has sentido, o no, que tus compras en tiendas OXXO fueron recomp
ensadas y por qué?

5 enc

Respuestas mas recientes

"Nunca han sido recompensadas”

20

Respuestas

"Ademas de no tener fila, no percibo otros beneficios"

“Nunca verifico si tengo algln tipo de recompensa”

dos (25%) respondi

on recompensa para esta pregunta.

i ocasiones estrategia
e promociones
recompensa -
tienda
personalizacién

compras otros beneficios
programa

otras partes
lealtad

productos

cliente
articulos Oxxo snacks

rapidez

12. ;Consideras que OXXO CLUB responderia a tu necesidad de recibir mas beneficios en tus compras?

Si, totalmente 9 e ——————————————.|
Si, en parte 8 e
No estoy seguro 2 ==
Poco 0
Nada 0
Otras 1 =
0 2 4 6 8 10
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13. ;Podrias contarnos las razones por las que consideras que OXXO CLUB si responderia (o no respond
eria) a tu necesidad de recibir mas beneficios?

Respuestas mas recientes

“Descuentos inmediatos”

20

Respuestas

“"Bneficios tanglibles y rapidos,”

“Los beneficios ayudan a no afectar el presupuesto de este ti..."

4 encuestados (20%) respondieron beneficios para esta pregunta.

precio real g:ls:.os i presupuest: "::‘;’Jz;’;z’s Puntos
varias Comprasg;q . do < OXX0 benEﬁCIos P : sorteos
compras seguidas  |eaitad ahorro g SEONOTY a“ _ inscripeién
diente o chas compras

14. ;Consideras que la propuesta de OXXO CLUB esta a la altura de lo que esperas de un programa de |
ealtad o recompensas?

® Supera mis expectativas 4 Do S nams |
Cumple plenamente mis ——————
® 2 8
expectativas
Cumple parcialmente, pero es e |
® . 4
basica
® No cumple mis expectativas 1
——
@ No aplica / No tengo referencia 2
s
@ Otras 1

15. En comparacion con otros programas de lealtad o recompensas que usas o conoces, jcomo calificar
as la propuesta de OXXO CLUB?

@® Mucho mejor 5 =]
@ Algo mejor 9 L .
@ Similar 3 )
@& Algo peor 0
@ Mucho peor 0

No conozco/uso otos 2 —

programas
@ Otras 1 |Su=i]

0 2 4 6 8 10

16. ;Has participado antes en algin programa de lealtad o recompensas similar a OXXO CLUB?

10%

P

® s 13

25%
@® No 5
® Otras 2

65%

17. De los programas de lealtad o recompensas en los que has participado, ;qué aspectos te gustaron
mas y cuales no te resultaron atractivos?

Respuestas mas recientes

“Canjeo por cualquier elemento”

20

Respuestas

“Recompensas por fidelidad o recompensas por publicar*

"La exclusividad pero el costo es muy alto”

4 encuestados (20%) respondieron puntos para esta pregunta.

i _ grande
on P Excl dad otro al e .
léaltad Xclusivida b BEM?I economia
consumo descuento puntos enericios politica
loaR Canje ,
v VS compras cotizacién Opeen

oy

primera P
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18. ;Crees que registraste a OXXO CLUB podria generarte alguna dificultad o inconveniente? 21. Pensando en la propuesta de OXXO CLUB, ;qué aspectos te resultan més atractivos?

Respuestas mds recientes

“Descuentos inmediatos"”

® Si, varios 0 20

“Hay que revisar qué ofrece y si funciona”

@ Si, algunos 0 A%

" Respuestas “Experiencas”
® No estoy seguro 9 55% —

® No, ninguno "

19. ;Qué informacion o beneficios adicionales necesitarias conocer antes de decidir unirte a OXXO CLU 6 encuestados (30%) respondieron Descuentos para esta pregunta.

B
consumo - clu baxpenencna personalizada up‘l’;ie"':ia;f“'"d“sproceso
ahitacidn eneficios
Respuest. cient | ctos
espuestas mas recientes genera S el Descuentos produ
20 “Ninguno” cercania ety e cupones . afiliados
" " as inscripcion idea
REQUISITOS categorias Facilidad grande

Respuestas . "
P Conocer todos los beneficios para evaluar si va conmigo'

22. ;Crees que OXXO CLUB podria ser util o beneficioso para otras personas? Si tu respuesta es si, jpara

3 enc dos (15%) respondi puntos para esta pregunta. : 3 : :
quiénes en particular (por ejemplo: estudiantes, trabajadores, familias, etc.)?

romociones tros beneficio
detalle P S I ool onbe . Respuestas mads recientes
inscripcion ofertas 3
poié proceso puntos a 90 renovacién 2 0 “Compaiieros de trabajo y universitarios"
suscripcion " "
Ninguno . .. .. .:as funcionamiento dates Estudiantes
Costo benaficle (..o tratamiento Respuestas

"Amigos y familia"

20. ;Cual de las siguientes caracteristicas de OXXO CLUB seria la mas importante para ti?

6 enc los (30%) respondieron di para esta pregunta,
Decuenios inmeciatos en _———----— i
® compras ‘ inscripcién licor Familia B i i
N : ——————— oxxo p: trabajadores
bebidas estudiantes
@ Cupones de descuento 2 — o Compafieros amigos
jovenes < compra b ahorro
Promociones personalizadas via _— benefi prod trabajo
® 2o 1 lealtad frecuencia mayor categoria
@ Sorteos o concursos 0
g | ———— |
@ Experiencias exclusivas 3
===}
@ Otias 3
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23. jRecomendarias OXXO CLUB a un amigo o familiar?

50 5%
@ S, definitivamente lo recomendarfa 6 ‘- 30%
@ Si, probablemente lo recomendaria 12
® No estoy seguro 1
@® No lo recomendaria 0
® No, defini no lo rec ia 1

24. Si OXXO CLUB ofreciera beneficios exclusivos, jcuanto estarias dispuesto a pagar al mes?

® 50 (solo gratis) 8 [=——————————— ]
@ Hasta $5.000/mes 5 |
@ Entre $5.001y $10.000/mes 5 PV
@ Entre $10.001 y $20.000/mes 0
@ Mas de $20.000/mes 1 fo—
® Otras 1 ===
0 2 4 6 8

25. Si tuvieras que elegir, ;qué modelo de OXXO CLUB preferirias?”

10%
@ Version gratuita, con beneficos basicos y limitados, 13
° Version Premium, con beneficios exclusivos y mayor 5 25%
valor.
@ Ninguno, no me Interesa participar. 0
® Otras 2 65%

26. jQué valor minimo en beneficios (ahorros, descuentos, productos gratis, etc) deberias recibir al mes
para sentir que la suscripcion a OXXO CLUB vale la pena?

Respuestas mas reclentes
"15000"
20 "20000"
"20000"

Respuestas

3 encuestados (15%) respondieron descuentos para esta pregunta.

descuesto intaré:alw frecuencia com ra
ahorro descuentos P
productos Ofertas tangibles Promociones

27. Si OXXO CLUB se lanzara mafana, jte animarias a registrarte para probarlo?

505 370
® Si, de inmediato 6 ‘- 30%
@ Si, probablemente 12
@ No estoy seguro
® No, probablemente no 0
® No, definitivamente no
60%
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28. ;Te animarias a participar en pruebas piloto o encuestas adicionales para ayudarnos a mejorar OXXO

cLup?
0,

@ Si totalmente 6 ‘ 30%
@ Si probablemente 6

@ Tzl vez / No estoy seguro 6 30%

@ Probablemente no 1

@ No, para nada 1

30%
29. ;Qué beneficios adicionales te motivarian a unirte de inmediato a OXXO CLUB?
Respuestas mas recientes
20 "Hay que mirar la aplicacién priemro”

"Cashback"

Respuestas 4 3 2
No tener que pagar nada o generar demasiadas compras

4 encuestados (20%) respondieron beneficios para esta pregunta.

excl"'s“'osdemasiadas compras

inscripcion erI:el;iencias ViP  tiendas proceso
casa beneficios Descuentos .
Productos puntos
o S fonianto otras marcas
aplicacion priemro fidelidad eventos Alianza domicilios
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Ficha técnica 3: validacion del MVP

Componente
Titulo del estudio
Objetivo del estudio

Metodologia

Instrumento de
recoleccion de datos
Medio de aplicacién
Poblacién objetivo
Tamano de la
muestra

Seleccién de la
muestra

Tamano de la
empresa

Sector principal

Resultados encuesta 3:

Descripcion

Validacion del modelo de ingresos y el pricing del OXXO club (fase IlI)

Validar la viabilidad financiera del modelo freemium vs. Premium con el precio de $9.900 COP/mes y
determinar el umbral de ahorro minimo que el cliente espera recibir para justificar el pago de la
suscripcion.

Investigacion descriptiva y cuantitativa (orientada a pricing). Enmarcado en el ciclo de investigacion-
accioén (ajuste del producto).

Encuesta estructurada con componente de entrevista (foco en eleccién de opcién de pago y
justificacion monetaria de valor).

Plataforma digital de encuestas.

Consumidores de tiendas de conveniencia en Colombia (muestra consistente con fases | y Il).
N=20 individuos.

No probabilistica por conveniencia.
Grande.

Retail de conveniencia.
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1. ;Cuil es tu género?

® Mujer 10
® Hombre 10
® Prefieronodecr 0

@ Otras 0

2. ;Cuantos afos tienes?

® Nenos de 18 1

® CelBals s

® De26a3s 6

® Delbads 6

® Ced6ass 1 o

® Nisde 55 o

® Prefiero no decr o

® ouas 2 n—
0 2

7. ;Cudnto son tus ingresos mensuales?

® 1 SMLMV o menos 1
@ Entre 1y 2 SMLMV 5
® Entre 3y 5 SMLMV 8
® Mis de S SMLMV 3
® Prefiero no decir 1
® Otras 2

8. ;Cual es tu gasto promedio cuando compras en tiendas OXXO?

Menos de $10.000
Entre $10.000 y $20.000
Entre $20.001 y $50.000

Mais de $50.000

e o 0 0 0

Otras

>

o

3. ;Cudl es el nivel de educacion mas ate que has completada?

Primaria o
Secuncera 2
Tetnico  ecrsiogo 1

Profesiond (Pregrado) 6

Espediaizacion - Mozstria
(Posgradof

Doctorado - Postdodterado o

Prafisra no decr o

Owas 2

4. gCudles tu ccupacion actual?

Empleaco 15
hdependients a
Estudante 1

Encargadoia) del hogar

Porsicnide

o
Desemplaade 3
o
o

Otas

5. ;Cen qué frecuenca compras en tendas OKXO

@ Habitual (14 2 vaces por sarana) 4 %

@ Ocasionsl (1 32 vaces por mes) s

@ Muyaporidica (13 2 wesc paratol T

® tusea o

a5%
6. ;Qué tipo de preductos compras con mas frecuancia en tiendas OXXO?

® cfi ° )
® cnacks 7 =—————————3}
® Comidasripias ? —
® Producton paee o bogar 2 =
® Pecarges y pagas 3 ==
® tinguna c
® oms 1 =

9. 4En qué situaciones compras en tiendas OXXO © por qué Motivo no 1o haces?

10 Parte 1

C

20

Respuestas

algo OXx0
inca e trabajo Cercania Queda o e
multiples tiondas break

Respuestas més reclentes
“Cuando otras personas que compran en oo de mi trabjo... *
“Cuando estoy cerca de la tienda y queda cerca de mi estudi... *

“Para todo lo que necesite en mi dia a dis, comidas répidas, ...

3 encuestados (15%) respondieron cercania para esta pregunta.

reunion articulos 5

universidad bebidas casa . jersonas

4.33

Clasificacin
promedio

* W W W

125



OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizacion y transformacion del modelo de conveniencia en Colombia

126



OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizacion y transformacion del modelo de conveniencia en Colombia

11. Parte 2

4.61

Clasificacion
promedio

* & N

12_Parte 3

4.28

Clasificacion
omedia

'R R R

[

Tovel 3 1

Nowel 7 1

15. ;Qué es lo primero que entiendes o percibes al ver el landing page de OXXO CLUB?

Respuestas mas recientes

2 0 “Que si te registras pueden encontrar u obtener beneficios al..."

“Una pagina de descuentos”

Respusstas “Una version de descuentos inmediatos”

3 dos (15%) respondi club para esta pregunta.

lealtad experiencia
facilidad Una versién fidelizacion  eljantes mltiples beneficios

compras Janding page ClUD suscripcién aiandita

descuentos inmediatos programa . pagina OXXO aplicacién
otras tiendas sitio

13. Parte 4

4.50

Clasificacion
promedio

* A N

14. parte §

4.00

Clasiticacién
oromedio

* & & K

Novel 7 mE— 1

16. ;Sientes que esta propuesta responde a una necesidad real que tienes? ;Por qué?

Respuestas mas recientes
2 o “Si, disminuir gastos hormiga*
“En parte, porque lo que cubre oxxo en cercania y horario es... *

Respuestas “Aln no lo sé pero siempre es positivo tener descuentos, ma..."
8 dos (40%) respondi un para esta pregunta.
suscripcién e mejor beneﬂuc::m otras necesidades
primera opcién  haneficios un gasto
cliente OXXO0 momento
respuesta compras parte
cercania

reduccion 1, ,ana alternativa  Suenta
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17. ;Qué parte del mensaje te llama més la atencion? jPor qué?

Respusstas mis recentes

“Que es inmediato no acumulativo’

20

Respuestas

“que es digital e inmediato”
“Todo lo que es inmediato®

3 encuestados (15%) respondieron parte para esta pregunta.

OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizacion y transformacion del modelo de conveniencia en Colombia

1€ Qué aspectos mejorarias en la manera en que se comunica o presenta OXXO CLUBY

Respuestss més recientss.
"Nada*
"Con un demo o algo similar"

20

Bespamtis “Que hayan representaciones o algo*

2 encuestados (10%) respondieron algo para esta pregunta.

128

19. Que tan atractivo te parecen los siguientes planes, siendo 1 nada atractvo y 5 muy atractivo

Opeidn Basica (grarls, con beneficles nidalss)

Dpeidn Premium ($9.900/mes con ahoros inmediatos y
beneficlos excusivos)

comgrad descuentos yigivas frecusntes PROMOS usuarios
horros suscripcibn - mensaj N/A
» el café La AP ™ " Simulacién La FQ I atencion letra amarilla
propuesta. OXXO Club parte dia s palabras dave al O comunicacion
comodidad fila : : AHORRO {1 ¢ormacion vacio divulgacién
lealtad diferen ben
Beneficios inmediatos d tes beneficios cara mucho tos REBAJAS
20. Si OXXO CLUB estuviera disponible desde mafiana, ;qué opcion elegirias? 22. ;Qué beneficios adicionales te motivarian a pagar $9.900/mes por la versién Premium?
@ No elegiria ninguna opcion 0 Respuestas mis recientes
@ Usaria sola la version Bisica 5 —_——y 20 “Por el momento ninguno”
o e “Que hayan conexiones con otras marcas u otras formas de ... *
@ Comenzaria con la Bésica y 1 Respuestas - : " . “
lueqo evaluaria la Premium Exclusividad y diferenciacion con otros modelos y tiendas'
° Me interesa la Premium, pero 3 — vse
aln tengo dudas
o Definitivamente elegiria la >
Premium  E—
® Owes 2 0 2 4 6 s 10 4 dos (20%) respondieron domicilios para esta preg
otras marcas . i Muchos
21, ;Qué ble I de $9.900/ I P ? OXXOCHD nuevos """‘“""‘d i 'i' dvescue'ntos =
- tan razonable te parece el precio ) 'mes para la version Premium?
otrasformas  pooom o omiclilios «emplo
0S
tiendas
otros modelos suscripcién otras cadenas versiéa membresias
©® Nada razonable 0 ’ .
@ Poco razonable 2
® Medianamente razonable 6 30%
@ Razonable 9
® Muy razonable 3
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23, ;Qué beneficios minimos (en ahorros, descuentos o productos gratis) necesitarias recibir para sentir
que vale la pena pagar $9.900 al mes por la versién Premium?

Respuestas mis reclentes

20 “Mas de..lsoo::‘lmiena‘
Respuestas *30000"
3 (15%) di 3 para esta preg
Domicilios articulo
«m=  AhOrro 3pescuentos
bono
producto .. otros  marca

24 ;Qué tan probable es que recomiendes a un amigo o familiar unirse a la versidn Premium de OXXO
CLUB por $9.900/mes?

——
® Nada probable o \

@ Poco probable 3

® Aigo probable 6

@ Probable 10 S0% 30%
@ Muy probable 1

27. ;Qué tan atractivos te parecen los beneficios incluidos en OXXO CLUB (bono de bienvenida, cupone
s de cumpleafios, fast-track en cajas, delivery gratis, café diario, descuentos premium, cupones mens

uales y precios especiales)?

-,

@ Nada atractivos 0 30%
® Poco atractivos 1
® Alqo atractivos 1
@ Atractivos 12
@ Muy atractivos 6

25. ;Qué tan facil o dificil te parece el proceso de registro?

® Muydificl 0
® oifici 0

® Algo dificil 3 =

® Fidl 3 1
® Muy ficl 1 =

® Btremadamente ficl 3 =

26. ;Qué mejorarias del proceso de registro para hacerlo mas rapido e intuitive?

Respuestas més reclentes

“Nada®
20 e
Respuestas “No"

7 encuestados (35%) respondieron Nada para esta pregunta.

default form:
momento cédula pagina?®PP
Nada

registro i aplicacion
lehmns”b menos e contacto

28. ;Cudles son los beneficios que mas valoras de OXXO CLUB? iona hasta 3

@ Bono de bienvenida 10 s

@ Cupones de cumpleafios 5 e —

® Fast Track en cajas 5 G ———

® Delivery gratis 8 )

® Café diario inchuido 10 e e |

® Descuentos premium 8 —_—

® Cupones mensuales 4 D

@ Precios especiales 7 ——————

o
~
-
o
@
3
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29. ;Hay algln beneficio de OXXO CLUB que no usarias o que te parece irrelevante? 30. ;Qué tan entusiasmado te sentirias si recibieras un bono de bienvenida y descuentos personalizados
desde tu primera compra?

Respuestas mis recientes

“Todos muy buenos®
20 *Todos son busnos® ® Nada entusiasmado 0
Res; tas “No"
e No ® Poco entusiasmado o
® Medianamente entusiasmado 1 -
@ Bastante entusiasmado 9 )
¢ ot (30%) respondieron Todos paea ssta/ pregunts. ® Muy entusiasmado 4 —
® Totalmente entusiasmado 4 —
Fasttrack T il ® ovas 2 —
cwrin TOAOS  caré iarios >
gasto track o os dia precio 0 2 R 6 8 10
cumpleafios OXXO0 cumpleiios
algo Cafe cajas

33. ;Qué no te gusta o qué te genera dudas de OXXO CLUB?
31. ;Qué tan probable es que recomiendes OXXO CLUB a tus amigos o familiares?

Respuestas més recientes

@ Nada probabie o “Que después deba hacer compras muy altas para obtener I... *
® Poco probable 1 =l 20 “que funcione”
® Medianamente probable 4 e Respuestas “Nada®
@ Bastante probable 3 == wes
® Muy probable 8 e i)
@ Totalmente probable 4 E——
0 2 4 6 8 5 dos (25%) respondi Nada para esta pregunta.
2 personas h
ormiga filas descy
32. ;Por qué recomendarias 0 no OXXO CLUB a tus amigos o familiares? 10 mil mensuales costo’ Premium e
méximo &' Nada Beneficios montos
landind page bonos cumpleanos s
Respuestas mis recientes gasto bienvenida
20 “Porque si son descuentos reales”
“No lo recomendaria hasta no saber que si es real y vale la p... *
Respuestas “Porque son beneficios reales”
5 (25%) respondi para esta p
buenos varios Muchos
bonos inmediatos
rosinmetosis 1@SCUGNTQsenencios reses  cyenees
dinero algo espedciales
ahorro otros
7" beneficios inmediatos

novedad bienvenida
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34. ,Qué beneficios adicionales te gustaria que ofreciera OXXO CLUB para que fuera mas Gtil y atractivo

para ti?
Respuestas mas recientes
2 O “Nada*®
“Conexion con marcas o empresas aparte de Oxxo"
Respuestas “Nada*
5 dos (25%) respondi NADA para esta pregunta.
descuento ejemplo Ali otras entidad
o™ NADA  prosuctos ™"
otras cadenas v ¥
licores 1 dia Oxxo Dias especiales
Conexién tienda redes

35. ;Crees que Oxxo Club influiria en tu decision de compra frente a supermercados, tiendas locales o d

elivery?
® Para nada 1 _—
® Poco 4 e
® Ago 8 e
@ Bastante 5 —————————
® Totalmente 1 —_
® Otras 1 =

® & 0 0 0 0

Definitivamente no
Probablemente no
No estoy seguro
Probablemente si
Definitivamente si

Otras

36. Si mafana tiendas OXXO lanzara OXXO CLUB, ;te registrarias?
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D. Anexo. Mapa de valor de OXXO Club.

o o (=170 U]y U n]AY/:\Ne) > Bl rrorucsta de vator: oxxocLus [l segmento de ciientes: UsUARIOS

Creadores de Beneficios

+ Reconocimiento: bono de cumpleafios y comunicaciones personalizadas. } )
Beneficios
+ Gamificacién por visitas/retos (p. . 5 compras a la semana B cupdn extra para la l I I ) .
siguiente). + Ahorro inmediato claro y transpa-

rente.
+ Descuentos premium por frecuencia (tiers). E— — .
+ Rapidez y prioridad en caja.

+ Descuento en perecederos al final del dia para socios (ahorro + reduccion de merma). e )
+ Reconocimiento por frecuencia

+ Negociaciones con aliados para beneficios adicionales a socios. (bonos, cumplearios, tiers).

+ Ofertas personalizadas segudn habi-

. . tos y horarios.
Productos y servicios 5

+ OXXO Club: acumulacion de
puntos, bono de bienvenida, cu-
pones mensuales para socios y

ﬂﬁiﬁ?ﬁfﬁ":,?edrﬁiﬁﬁ?}pc'ﬁapﬁi EDO— Frustraciones Trabajos del cliente

cruzados con aliados. Fast track - 1 .

n caja para socios (especial- . Pe_rmbe precios mas altos vs. tienda de + Social: no hacer fila; proceso de

mente pagos de servicios) barrio. compra sin complicaciones.

+ Suscripcion OXXO [opcional): Aliviadores de frustraciones ¢ Filasy espera para pagar, e_specialmente + Funcional: compras rapidas;

café diario, 2 cupones/mes, mL'.|, en horas pico o al pagar servicios. comer algo al paso; tienda cercana;

gy : 2 : : horario extendido.

t'gﬁ:dm,gfir%ﬂéos' domicilio + Ahorro inmediato esperando en la compra. + Disponibilidad irregular de clertos pro-

° P : « Ofertas personalizadas. ductos. + Emocional: hacer rendir el dinero;
- ma : ) tranquilidad por calidad y dispo

;ﬁ]i?gr:ﬁgcgéidgigng;:gg;es + Equipo zonales de mercado para la experiencia en + Falta de beneficios por lealtad; compra bilidad; ser reconocido como clien-

cuentos. tienda. one-off". te habitual.

-+ Ofertas limitadas, premium con pocas horas de dispo-
nibilidad.

+ Optimizar el sistera de abastecimiento.

4
B’/
&

-+ Fast track para pago de productos (reduce filas).
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E. Anexo. Storyboard de la solucion OXXO Club.

DE LA PRIMERA COMPRA AL BENEFICI0-
STORYBOARD 0XX0 CLUB

DESCUBRIMIENTO REGISTRO RAPIDO COMPRA CON BENEFICIO INMEDIATO

Listo, fue fécil. Ya
tengo mi codigo
OXXO Club.

Se capta la atencion del cliente desde el punto El proceso de Inscripcion es simple y rapido, lo Se muestra el valor tangible desde la
de entrada. Primer punto de contacto fisico con la que elimina barreras de entrada. primera compra.
marca.
POSTCOMPRA Y PUNTOS ACUMULADOS RETENCION - EXPERIENCIA ESPECIAL RECOMENDACION
Has acumulado 10
i purto. Canes o

productos gratis al

gin;:;l cada @ ]Ilegar 2100.

|

Se evidencia el seguimlento digital del
Fonoficio Tostide. Se refuerza la fidelizacion con Se promueve la viralidad y el crecimiento

experiencias tnicas y personalizadas. orgdnico del programa.




OXXO Club: Estrategia de innovacion para la fidelizacion y transformacion del modelo de conveniencia en
Colombia

134

F. Anexo. Prototipo conceptual — Landing page OXXO Club.

&« O & https://editor.wix.com/html/editor/web/renderer/edit/5074beff-2c53-49c6-8908-bf93aa3 1b2cl/?metaSit...

SRRy

=  [@]seD Ef CRM @ Evento Lanzamiento.. @ Mirofinanzas Primer.. @ Renovaciones 2025... = 1S0Tools: Identificac.. () Deloitte Connect > £ Otros faveritos

wIX oD [ ——
AT Ungrass 92 TU pAGING WED PaT &IMINGT 108 AMmaios 58 Wik | a
=

Bienvenido a
Oxxo Club

Gnete a nuestro programa
de lealtad y disfruta de

Un Club de

beneficios que
tu lealtad E?c“':;

cada dia &

)

Registrate en Oxxo
Club

Unete  a nuestro
programa de leaftad en
simples pasos, completa
un breve formularic en
tienda o en nuestra
aplicacion  movil para

Compra y acumula
puntos

Cada compra suma
puntos
automdticamente.
presenta tu codigo en la
caja y ve creciendo tu
saldo para canjear por

Disfruta tus
beneficios

compraY acuMAA
PUNTGS

Canjea tus puntos por
cupones, descuentos y
experiencias exclusivas.
accede a promociones
especiales, evita filas
con nuestro fast track y

Disfruta tus
e 5

comentar a disfrutar de increibles beneficios y recibe ofertas
beneficios  exclusivos promociones personalizadas  segun
inmediatamente. exclusivas. tus preferencias.

& G O nhtpsy//editorwix.com/html/editor/web/renderer/edit/5074beff-2c53-49c6-8908-bf93aa3 1b2c0/7metaSit.. . A # | &3 | 1= /|

@ | [[]sGD g% CRM @ Evento Lanzamiento..

@ Mirofinanzas Primer... @ Renovaciones 2025... ++ ISOTools: Identificac... () Deloitte Connect > ) Otros favoritos

PO, P

Haz Ungrade de tu pagina web para siminar os aneincios de Wix|

WIX 0

EZ@ =

Explora los
de Oxxo Club

Tenemos todo lo que necesitas para disfrutar de una
experiencia de compra excepcional y premiar tu lealtad.

Cupones‘_de

cumpleafios
Reibe puntos ez st unine 3 Colebra 1w di especal con
Qo Chub y comsenza s disfrutar cupones exdusivos

de beneficios desde 1 primera en tus productos favoritos.

compra
Fast track en
cajas
"“ F X N Olvidate de las filas con nuestro Disfruta de envios gratuitos y
ass track n tus compras
¢ encaja By Uy oy, ik preferenciales en tus compr
exclusivo para miembros del B COMBICNG. RO TN O&
{ cipones i G0 Club
club.
1 h :

——— Descuentos
{ premium

Empesa tw

o Accede » descusntos exclusivos
dfrutando de un café gr

que  aumentan  segis

con W suseripeion sctiv, frecuencia de comprs en ©

Uendss.

Cupones
mensuales

Apronecha precies nducides en
sl final del
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wix © o Arora estda en &f modo Vista preva ® m

v Hscer uograce a

Testimonios

CUPON
EXCLUSIVO

oo
Cristian Sepulveda, Medellin 1 550
EN AHORROS

Bonos y

Recibe un bono de bienvenida al unirte, cupones especiales en tu
cumpleanios y ofertas personalizadas en tus compras habituales.
£n 00 Club premiamos tu leaitad desde el primer dia

exclusivos

Disfruta de descuentos premium por frecuencia de compra,
cupanes especiales mensuales y precios reducidos en productos
perecadercs al final del dia. Con Oxxd Club, tu dinero rinde mas

en cada visita

Rapidezy

Olvidate de las filas con nuestro fast track exclusivo en cajas.,
disfruta de delivery gratis y preferentes, y comienza cada dia con
un café incluido en tu suscripcién paga. 14 tiempo es valiosa
nosotros lo respetamos.
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£ Como puedo unirme a Oxxo Club?

Unirses 3 e Club e muy sencillo, Puedes registrane
directamente en nuestra aplicacion Mo en nuedrs
pdgins weeb o solictar ayuda en culquier tiends Ono
Solo necesitis proporcionsr siguncs datos bisicos y
comenzaris 3 disfrter de todos s beneficios
inmedistarmente, incluyendo L bono de bienvenida.

1C6mo funciona el sistema de puntos de
Oxxo Club?

segin las promociones vigentes
Veitan  Mientras mis  Trecuentemente  compres,
mayores serdn lox beneficios que recbiris

1Qué beneficios exclusivos ofrece Oxxo
Club?

Como miembro de Omo Club difrutes de miltple
beneficios: fast track en cajas para evitar fikss, delivery
gratuit, café diaro ineluido con 1y suscRpCon, CUpones
de cumplearios, descuentos excusivas por frecuencis
de compm, precios especives en  productos
perecederos y muchss sorpresss més durante todo el

wixX oo

v gants s Vit v

Haz Ungracts e tu pagina web b efminar o ananeios ae Wk Hacer Uagnace

ClubBosmcan
212512345678

Coiomia

Direccién

Bogmid- Coiambz

&

1334567890

=X

OXXO CLU

Peiies g Proacidad
Dectaracion de
cxssibadad

Paliica de Enda.

Paliica de Reambalsa

205 by Gl Chs Powered
s secure by
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G. Anexo. Pretostorming OXXO Club

OO PRETOSTORMING WORKSHEET

137

1. WHAT QUESTIONS SHOULD ¢los clientes perciben a OXXO ¢Existe una necesidad real de ¢élos clientes valoran beneficios adi- ¢los clientes ocasionales y po-
€OMoO un lugar costoso en com- ahorro inmediato en compras cionales més allé de la transaccién? tenciales estarian dispuestos a
YOU ASK TO LEARN IF YOU paracién con supermercados, > pequefias y recurrentes? > > cambiar habitos de compra si
HAVE THE “RIGHT IT"? tiendas de barrio y delivery? 4Qué tan grave es el problema de no OXXO ofreciera més valor perci-
encontrar promocicnes atractivas en bido?
OXX0?
2. PRIORITIZE: WHAT o e o e
SEQUENCE WILLBEST el e ey et ey
BUILD CONFIDENCE? atractivas que la competencia? atractivas que la competencia? vas que la competencia? atractivas que la competencia?
l l l I
v
A.Fake Promotion Test en tienda
3. STARTING WITH YOUR #1PRIORITY, - ) )
CHOOSE A PROTOTYPE MODE (E.G., (Carteles o mensajes “Por ser cliente registrado tendrias este descuento hoy”)
FAKE DOOR, MVP) THAT FITS YOUR prototypouiitelus
QUESTION AND STATE THE DATA YOU
WANT IT TO DELIVER. REPEATFORTHE pii oo e aue preguntan o e e

#2QUESTION.

4. LISTWHAT YOU NEED TO RUN YOUR
FIRST PROTOTYPES: SKILLS, EQUIP-
MENT & PERMISSIONS.

Evidencia critica: si mas del 40% manifiesta interés, la falta de promociones es un problema real.

Skills: | pisefiode mensajes de promocién - observacién de reacci -

én de métri

Equ ipment: Carteles fisicos, tickets ficticios en cajas, apps para registrar reacciones.

Permissions:  Coordinacién con tiendas piloto.

Cost:  $500mil coP en material POP. Time:  1semanaprueba piloto.
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DESCRIPCION

H. Anexo. Customer Journey Map de la solucién OXXO Club.

DESCUBRIMIENTO

El cliente descubre que
tiene una necesidad
y busca una solucian

(BEMEFICIOS
QUE ESPERA)
IQUE PUNTOS.

DE CONTACTO O

INTERACCIONES
TIENE EL CLIENTE
CON LA EMPRESA?

VALORACION
DEL CLIENTE

PUNTOS DE DOLOR

Ei una tienda cercana,
practica y con beneficios por ser
cliente frecuente.

Anuncios en tienda

redes sociales y app OXX0O

Publicidad digital, carteleras
exteriores.

INTERNET TELEFONO

CONSIDERACION

Compara & investiga qué
propuestas le solucionard
mejor su necesidad

Confirmar que OXX0 ofrece
beneficios inmediatos y
diferenciales.

App OXXO y web
comparaciones en gondola,
displays en caja

mailing promociona

TELEFONO

3

SERVICIO

Se asesora e informa de
las caracteristicas del
producto, precio, plazos de
entrega etc

Ver reflejados puntos y
beneficios, comunicacion clara
de lo que acumula

Personal de tienda

INotificaciones push en app

servicio al cliente OXX0

C TELEFONO PRESENCLAL

oy v sy

El cliente no sabe que existen
Deneﬁclo@' peﬂ:lbe a OXXO E

Campafias de vigibilidad,
cumnes de blenven a, QR e“

@y sy

v

v

Cree que supermercados tienen
mas promociones y valor.

Mostrar descuentos inmediatos y
acumulacion de puntos visibles.

ey ey sy

v v

v

ND tener claridad o sentlr que los
fi nunca se

=

COMPRA

chede

RETENCION

Compra el produto

(T [V Contactos posteriores

con el cliente

MAPA DEL VIAJE DEL CLIENTE

RECOMENDACION

Recomendaciones
del cliente

del mismo
Que el descuento o io se tirs: ido y que le Poder compartir beneficios y
note en el momento del pago. den mas por ser leal. sentirse parte de algo exclusivo.
Caja App Redes sociales
kiosko de autoservicio miailing codiges QR de referidos
interaccion con cajero stands en tiend i
INTERNET TELEFONO ClAL TELEFONO TELEFONO

@ .

2/ @/

v v

v v

Filas largas, emores en Competldores ofrecen

App con tracking de puntos,
recordatorios personalizados,

henaficine en ferhas senacial

, N0 ver campafias mas agresivas.

1

Beneﬁcn.

Descuento directo en caja, Alianzas con marcas,
acumulacl n autcmahca con g expenencias excluswas acce:

R anficinardn a lanramienine

2/ @y

v

v

v v

Mo ver suficients valor para
recomendar.

Bonos por referidos, campafias
“trae un amigo”, experiencias
e

138
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I. Anexo. Matriz de testeo del prototipo OXXO Club.

OXO MATRIZ TESTEO PROTOTIPO

. Lanzamiento de Campafia tienda Camparia tienda Campaiia Lanzamiento de Campafia Campafia impulso Appy
Hitos la campafia fisica fisica zonal campaiia digital Instagram Tiktok Digital
Semanal Semana 2 Semana3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana7 Semana 8
Visitas Landing 100 150 225 338 506 759 139 1709
SR AT 10 15 23 34 51 76 14 7

Registro Premium 2 3 5 7 10 15 23 34
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J. Anexo. Matriz de analisis de competencia OXXO Club.

OXXO MATRIZ DE ANALISIS DE COMPETENCIA
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Factor

Product
quality

OXXO CLUB

(8): beneficios inmediatos y sim-
ples en compras recurrentes
(café, snacks, recargas).

Altoque (Vive Terpel)

(6): limitado a combustible y pro-
ductos de conveniencia en esta-
ciones.

Exito (Puntos Colombia)

(7): catalogo amplio de redencién,
pero requiere alta acumulacion.

Olimpica (Tarjeta Puntos)

(7): catalogo de productos de su-
permercado, descuentos atracti-
vos, pero basados en acumula-
cion.

@ Price

(7): freemium (gratuito + premium
de bajo costo).

(6): depende del gasto en gasoli-
na, no es universal.

(8): gratuito, integrado a compras
en Olimpica, sin costo adicional.

@ Place

(9): tiendas Oxxo en puntos estra-
tégicos 247 + app digital.

(7): buena cobertura, pero solo en
estaciones de servicio.

(8): cobertura nacional en comer-
cios online y fisicos.

(8): red de supermercados en todo
el pais, aunque no 24/7.

{
@‘ Promotion

(7): campaiias digitales y POP en
tienda, con potencial de creci-
miento.

(6): mas publicidad tradicional.

(7): promociones constantes en
supermercado, pero poco innova-
doras digitalmente.

@ People

(6): cajeros y personal como con-
tacto inmediato.

(6): servicio esténdar, dependien-
te de estaciones.

(7): atencién en caja, experiencia
estandarizada de supermercado.

Iﬁ Process

(9): beneficios inmediatos, sin
acumulacién.

(6): acumula lentamente con
combustible.

(7): catalogo digital, pero acumu-
lacién lenta.

7): redencion en productos del su-
permercado, acumulaciéon pro-
longada.

Physical
Evidence

(8): tiendas modernas, POP, em-
paque eco-friendly, presencia
fisica fuerte.

(6): estaciones funcionales, poca
diferenciacion en fidelizacion.

(7): experiencia digital robusta,
pero poco tangible en fisico.

(7): supermercados grandes, dis-
plays atractivos, identidad reco-
nocida.
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K. Anexo. Mapa de posicionamiento de innovacién OXXO Club.

MAPA DE PERCEPCION DE MARCA

HIGH QUALITY

e e'x o. cLus
v it

altoque P
s PAGASTPUNTOS LUTos
C viveterpel
LOW ACCESSIBILITY HIGH ACCESSIBILITY

LOW QUALITY
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L. Anexo. Tamano de mercado OXXO Club basico.

TAMANO DE MERCADO BOGOTA
OXXO CLUB BASICO +

Total
Addressable
Market

Serviceable
Available
Market

Serviceable
Obtainable
Market

+6 MILLONES

(Todo el tréfico mensual

* Tamaiio que tiene nuestro mercado objefivo

+2,4 MILLONES

Compradores recurrentes (minimo 2 visitas/mes).
Estimacién: 40% del tréfico

* Mercado que podemos cubrir con los recursos y el
modelo de produccién actual.

+480 Mil

* Expectativa de adopcién inicial del 15% en 12 meses
« Volumen de Mercado que podemos conseguir a corto
o medio plazo
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TAMANO DE MERCADO COLOMBIA
OXXO CLUB BASICO +

+10 MILLONES

(Todo el trafico mensual
¢ Tamaiio que tiene nuestro mercado objetivo

+4 MILLONES

Serviceable )
Clientes con compras recurrentes (minimo 2 visitas/mes).

Available Estimacion: 40% del trafico

Market * Mercado que podemos cubrir con los recursos y el
modelo de produccion actual

Serviceable 4600 Mil

Obtainable

Expectativa de adopcion inicial del 15 % en 12 meses
Market

« Expectativa de adopcion inicial del 15% en 12 meses.
o Volumen de Mercado que podemos conseguir a corto
o medio plozo
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M. Anexo. Tamaio de mercado OXXO Club Premium.

TAMANO DE MERCADO COLOMBIA

() 9 (o Noili|-} PREMIUM

Total
Addressable
Market

Serviceable
Available
Market

Serviceable
Obtainable
Market

+10 MILLONES

(Todo el trafico mensual

» Tamafio que tiene nuestro mercado objetivo

+2 MILLONES

Clientes que valoran ahorro inmediato y recompensas
(habituales + ocasionales con ticket medio alto).
Estimacién: 20% del trafico.

* Mercado que podemos cubrir con los recursos y
el modelo de produccién actual

+100 Mil

* Adopcién realista inicial del 5% de SAM en 12 meses
« Volumen de Mercado que podemos conseguir a corto
o medio plazo
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N. Anexo. Canvas de modelo de negocio OXXO Club.

MODELO CANVAS
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0. Anexo. Mapa de estrategia de plataforma OXXO Club.

MAPA DE ESTRATEGIA DE PLATAFORMA OXXO CLUB
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0. Anexo. Mapa de estrategia de plataforma OXXO Club.

COSTOS DE CADA PRODUCTO O SERVICIO

NOMBRE DEL PRODUCTO SERVICIO ChNrmAnES COSTO UNITARIO DEL PDTO O SERVICIQ  COSTOS TOTALES
MEMBRESIA FREMIUM 240.000 B $ 336.000.000
MEMBRESIA PREMIUM 20.000 K3 $ 120.000.000
AUMENTO DEL TICKET FREMIUM 240.000 S $ -
AUMENTO DEL TICKET PREMIUM 20.000 s $ o
NEGOCIACIONES COMERCIALES B2B 12,00 S $ -
o] - $ $ -
o] - $ $ -
o - $ 3 -
o - S $ -
o - $ $ -
TOTAL s 456.000.000
INGRESOS/VENTAS DEL PRIMER ANO
NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO CANTIDADES PRECIO DE VENTA UNITARIO SIN IVA HORENOS TOTALES
MEMBRESIA FREMIUM -
MEMBRESIA PREMIUM 198.000.000
AUMENTO DEL TICKET FREMIUM 720.000.000
AUMENTO DEL TICKET PREMIUM 120.000.000

NEGOCIACIONES COMERCIALES B2B 100.000.000,00

1.200.000.000

NAPDDDND O OO @

(CANTIDADES)

2028 pr Lol 3 2030

ANO

INFLACISOMN

[rasa mero menra |____3..0- I
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PROYECCIONES
ANO 2026 2027 2028 2029 2030
VENTAS ANUALES  § 2.238.000.000 $ 2.953.200.000 $ 3.695.050.260 $ 4.268.037.562 $ 4.795.140.200
COSTOS ANUALES  § 456.000.000 $ 681.792.000 $ 902.835.072$ 1.052.705.694 $ 1.171.661.437
MARGEN OPERATIVO $ 1.782.000.000 $ 2.271.408.000 $ 2.792.215.188 _$ 3.215.331.868 $ 3.623.478.763

INVERISION INICIAL QUE REALIZARAN PARA LA PUESTA EN MARCHA DEL NEGOCIO:
INVERSION INICIAL
150.000.000,00
150.000.000,00
430.000.000,00
90.000.000,00

DESARROLLO SOLUCION
INTEGRACION SISTEMA TPV
MOTOR DE PRECIOS DINAMICOS
PROGRAMA DE RESKILLING

$
PATENTES /INV en INTANGIBLES $
GASTOS DE PUESTA EN MARCHA $
TOTAL INVERSIONES $

NOMINAS: GASTOS FIJOS:

VALOR ANO 1

ADMINISTRATIVA: SERVIDORES. NUBE Y MANTENIMIENTO

$ 100.000.000,00
SERVIDORES. NUBE Y MANTENIMIENTO $ 120.000.000,00

TOTAL NOMINAS $ 220.000.000,00

PRESUPUESTO DEL MARKETING MIX afio
de INICIO. $ 50.000.000,00

VENTAS:

polizas de seguro

Outsourcing
GASTO PUBLICITARIO ANOS SIGUIENTES
2027
2028
2029
2030 TOTAL GASTOS FLIOS

VALOR ANO 1
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INVERSION TOTAL Y NECESIDADES DE FINANCIACION

TASA DE INT ANUAL CREDITO

TOTAL INVERSIONES $  820.000.000,00 34,00% AROS DE CREDITO 4]
CALCULO DEL CAPITAL DE TRABAJO INICIAL CALCULO DEL PRESTAMO
MESES vALOR [ iniclal 1 interés o amort [ cuota 1 final _

COSTOS OPERATIVOS $ 456.000.000,00 ARNOO s 1.546.000.000,0

120 B 220.000.000,00 2026 $ 1.546.000.0000 $ 525.640.0000 § 236.329.8615 $§ 7619698615 § 1.309.670.138,5
MARKETING MIX 120 8 50.000.000,00 2027 $ 1.309.670.1385 §$ 4452878471 § 3166820143 § 7619698615 $ 992.988.124,2
GASTOS FUOS 120 2028 $ 992.988.1242 § 3376159622 § 4243538992 § 7619698615 § 568.634.225.0
TOTAL s 726.000.000,00 2029 $ 568.634.2250 $ 193.335.6365 $ 568.634.2250 § 761.969.8615 $ -

2030 $ - $ - $ - $ - $
TOTAL INVERSION $ 1.546.000.000,00
APORTE DE LOS EMPRENDEDORES
PRESTAMO A SOLICITAR s 1.546.000.000,00
ESTADO DE RESULTADOS
2016 2017 2028 2019 2030

VENTAS 5 2.238.000.0000 S 2.953.200.000,0 %5 3.695.050.260,0 S 4.268.037.561,6 S &.795.140.200,4
COSTO VEMTAS 5 456.000.000,0 S 681.792.000,0 5 902.835.072,0 S5 1.052.705.694,0 5 1.171.661.437.4
UTILIDAD BRUTA 5 1.782.000.000,0 S 2.271.408.000,0 5 27922151880 S 3.215331.867.6 %5 3.623.478.763,1
GASTOS ADTIVOS ¥ VTAS 5 220.000.000,0 & 235.400.000,0 5 251.878.000,0 & 269.509.460,0 5 288.375.122,2
GASTOS FIIOS DEL PERIODO 5 - S - 5 - S - 5 &
OTROS GASTOS 5 50.000.000,0 5 50.000.000,0 5 15.000.000,0 5 15.000.000,0 5 5.000.000,0
DEPRECIACION s - 5 - 5 - 5 - 5 :
UTILIDAD OPERATIVA 5 1.512.000.000,0 5 1.986.008.000,0 5 2.525.337.1880 &S 2.930.822.407.6 5 3.330.103.640,9
GASTOS FINACIEROS 5 525.640.000,0 S 445.287.847,1 5 337.615.962,2 & 193.335.636,5 5 -
UTILIDAD ANTES DE IMPTOS 5 986.360.000,0 S5 1.540.720.152,% % 21877212258 S 27374867711 % 3.330.103.840,9
IMPUESTOS 'S 335.362.400,0 'S 523.844.852,0 ' % 743.825.216,8 's 930.745.502,2 ' % 1.132.235.237,9
UTILIDAD NETA 5 650.997.6000 $ 1.016.875.300,9 % 1.443.896.009,0 $5 1.806.741.268,9 % 2.197.868.403,0
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BALANCE
ANO o 2026 2027 2028 2029 2030
ACTIVO
CAJA/BANCOS S 726.000.000,00 S 1.476.030.138,54 S 1.713.708.277,09 S 1.936.355.450,74 S 1917.486.771,13 S 2.510.103.640,86
FIJONO DEPRECIABLE S 150.000.000,00 S 150.000.000,00 $ 150.000.000,00 S 150.000.000,00 S 150.000.000,00 $ 150.000.000,00
FUUO DEPRECIABLE S 670.000.000,00 $ 670.000.000,00 $ 670.000.000,00 S 670.000.000,00 $ 670.000.000,00 S 670.000.000,00
DEPRECIACION ACUMULADA S - S - S - S - S - $ -
ACTIVO FlJONETO S 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00
TOTALACTIVO $ 1.546.000.000,00 $ 2.296.030.138,54 $ 2.533.708.277,09 $ 2.756.355.450,74 $ 2.737.486.771,13 $ 3.330.103.640,86
PASIVO
Impuestos X Pagar 0SS 335.362.4000 S 523.844.8520 S 743.825.216,8 S 930.745.502,2 S 1.132.235.237,9
TOTAL PASIVO CORRIENTE S - S 335.362.4000 S 523.844.852,0 S 743.825.216,8 S 930.745.502,2 S 1.132.235.237,9
Obligaciones Financieras S 1.546.000.000,00 $ 1.309.670.138,54 S 992.988.124,20 S 568.634.22497 S - S -
PASIVO S 1.546.000.000,00 $ 1.645.032.538,54 $ 1.516.832.976,18 $ 1.312.459.441,73 $ 930.745.502,18 $ 1.132.235.237,89
PATRIMONIO
Capital Social S - S - S - S - S - S -
Utilidades del Ejercicio 0SS 650.997.600,0 S 1.016.875.300,9 S 1.443.896.009,0 S 1.806.741.2689 S 2.197.868.403,0
TOTAL PATRIMONIO $ - $ 650.997.600,00 $ 1.016.875.300,91 $ 1.443.896.009,01 $ 1.806.741.268,95 $ 2.197.868.402,96
TOTALPAS + PAT S 1.546.000.000,00 $ 2.296.030.138,54 $ 2.533.708.277,09 $ 2.756.355.450,74 $ 2.737.486.771,13 $ 3.330.103.640,86
CUADRE (ACT = PAS+PAT) s - S S - $ - s - $ -
FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITAL INVERTIDO
ANO o 2026 2027 2028 2029 2030
Activos Corrientes S 726.000.000 S 1.476.030.139 S 1.713.708.277 S 1.936.355.451 § 1.917.486.771 S 2.510.103.641
Pasivos Corrientes S - S 335.362.400 S 523.844.852 S 743.825.217 $ 930.745.502 S 1.132.235.238
KTNO $ 726.000.000 § 1.140.667.739 § 1.189.863.425 § 1.192.530.234 § 986.741.269 §$ 1.377.868.403
Activo FI]o Neto S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000
Depreciacion Acumulada S - S - S - S -8 - S -
Activo Fljo Bruto $ 820.000.000 § 820.000.000 $ 820.000.000 $ 820.000.000 $ 820.000.000 $ 820.000.000
Total Capital Operativo Neto $ 1.546.000.000 $ 1.960.667.739 § 2.009.863.425 § 2.012.530.234 § 1.806.741.269 § 2.197.868.403
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EBIT
Impuestos

CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LIBRE

1.512.000.000,0
514.080.000,0

S

1.986.008.000,0
675.242.720,0

2.525.337.188,0
858.614.643,9

2.930.822.407,6
996.479.618,6

150

3.330.103.640,9
1.132.235.237,9

NOPLAT
Inversion Neta

997.920.000,0
414.667.738,5

1.310.765.280,0
-49.195.686,6

1.666.722.544,1
-2.666.808,9

1.934.342.789,0
205.788.965,0

2.197.868.403,0
-391.127.134,0

@lv vullv w

Flujo de Caja Libre del periédo

583.252.261

S
S
S
$

1.261.569.593

@lv vlv v

1.664.055.735

2.140.131.754

@wlv vlv n

1.806.741.269

EVALUACION FINANCIERA Y PUNTO DE EQULIBRIO

25,00%

TASA DE EVALUACION DEL PROYECTO

INVERSION ANO o
-$1.546.000.000,00

FLUJO DE CAJA DE PROYECTO

2026
$583.252.261,46

2027
$1.261.569.593,44

2028
$1.664.055.735,21

2029
$2.140.131.754,06

2030

$1.806.741.268,95

VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO -

TASA INTERNA DE RETORNO -

MARGEN DE CONTRIBUCION

NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO UNITARIO

MEMBRESIA FREMIUM $ (1.400,00)
MEMBRESIA PREMIUM $ 3.900,00
AUMENTO DEL TICKET FREMIUM $ 3.000,00
AUMENTO DEL TICKET PREMIUM $ 6.000,00
NEGOCIACIONES COMERCIALES B2 § 100.000.000,00
0 S s

0 S ’

0 S M

0 $ %

0 s -

TOTAL MARGEN DE CONTRIBUCION PROMEDIO PONDERADO =
PUNTO DE EQULIBRIO = COSTOS Y GTOS FUO/MCPP =

$ 2.048.633.830,86 |

PERIODO DE RECUPERACION:

2,15 Afios |

PUNTO DE EQULIBRIO

PUNTO DE EQULIBRIO EN PESOS (VALOR VENTAS MINIMAS EN TOTAL SIN IVA)

PARTICIPACION » EN VENTAS TOTALES

0%
9%
32%

54%
0%
0%
0%
0%
0%

PP PPN PN

PTO EQUILIBRIO POR REFERENCIA DE
MARGEN DE CONTRIBUCION PONDERADO  PDTO O SERVICIO

345,04
965,15
321,72
53.619.302,95

53.620.934,85
5,04

270.002.672,92

0,45
1,62
0,27
270

UNIDADES

UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES

UNIDADES
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0. Anexo. Mapa de estrategia de plataforma OXXO Club.

COSTOS DE CADA PRODUCTO O SERVICIO

NOMBRE DEL PRODUCTO SERVICIO ChNrmAnES COSTO UNITARIO DEL PDTO O SERVICIQ  COSTOS TOTALES
MEMBRESIA FREMIUM 240.000 B $ 336.000.000
MEMBRESIA PREMIUM 20.000 K3 $ 120.000.000
AUMENTO DEL TICKET FREMIUM 240.000 S $ -
AUMENTO DEL TICKET PREMIUM 20.000 s $ o
NEGOCIACIONES COMERCIALES B2B 12,00 S $ -
o] - $ $ -
o] - $ $ -
o - $ 3 -
o - S $ -
o - $ $ -
TOTAL s 456.000.000
INGRESOS/VENTAS DEL PRIMER ANO
NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO CANTIDADES PRECIO DE VENTA UNITARIO SIN IVA HORENOS TOTALES
MEMBRESIA FREMIUM -
MEMBRESIA PREMIUM 198.000.000
AUMENTO DEL TICKET FREMIUM 720.000.000
AUMENTO DEL TICKET PREMIUM 120.000.000

NEGOCIACIONES COMERCIALES B2B 100.000.000,00

1.200.000.000

NAPDDDND O OO @

(CANTIDADES)

2028 pr Lol 3 2030

ANO

INFLACISOMN

[rasa mero menra |____3..0- I
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PROYECCIONES
ANO 2026 2027 2028 2029 2030
VENTAS ANUALES  § 2.238.000.000 $ 2.953.200.000 $ 3.695.050.260 $ 4.268.037.562 $ 4.795.140.200
COSTOS ANUALES  § 456.000.000 $ 681.792.000 $ 902.835.072$ 1.052.705.694 $ 1.171.661.437
MARGEN OPERATIVO $ 1.782.000.000 $ 2.271.408.000 $ 2.792.215.188 _$ 3.215.331.868 $ 3.623.478.763

INVERISION INICIAL QUE REALIZARAN PARA LA PUESTA EN MARCHA DEL NEGOCIO:
INVERSION INICIAL
150.000.000,00
150.000.000,00
430.000.000,00
90.000.000,00

DESARROLLO SOLUCION
INTEGRACION SISTEMA TPV
MOTOR DE PRECIOS DINAMICOS
PROGRAMA DE RESKILLING

$
PATENTES /INV en INTANGIBLES $
GASTOS DE PUESTA EN MARCHA $
TOTAL INVERSIONES $

NOMINAS: GASTOS FIJOS:

VALOR ANO 1

ADMINISTRATIVA: SERVIDORES. NUBE Y MANTENIMIENTO

$ 100.000.000,00
SERVIDORES. NUBE Y MANTENIMIENTO $ 120.000.000,00

TOTAL NOMINAS $ 220.000.000,00

PRESUPUESTO DEL MARKETING MIX afio
de INICIO. $ 50.000.000,00

VENTAS:

polizas de seguro

Outsourcing
GASTO PUBLICITARIO ANOS SIGUIENTES
2027
2028
2029
2030 TOTAL GASTOS FLIOS

VALOR ANO 1
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INVERSION TOTAL Y NECESIDADES DE FINANCIACION

TASA DE INT ANUAL CREDITO

TOTAL INVERSIONES $  820.000.000,00 34,00% AROS DE CREDITO 4]
CALCULO DEL CAPITAL DE TRABAJO INICIAL CALCULO DEL PRESTAMO
MESES vALOR [ iniclal 1 interés o amort [ cuota 1 final _

COSTOS OPERATIVOS $ 456.000.000,00 ARNOO s 1.546.000.000,0

120 B 220.000.000,00 2026 $ 1.546.000.0000 $ 525.640.0000 § 236.329.8615 $§ 7619698615 § 1.309.670.138,5
MARKETING MIX 120 8 50.000.000,00 2027 $ 1.309.670.1385 §$ 4452878471 § 3166820143 § 7619698615 $ 992.988.124,2
GASTOS FUOS 120 2028 $ 992.988.1242 § 3376159622 § 4243538992 § 7619698615 § 568.634.225.0
TOTAL s 726.000.000,00 2029 $ 568.634.2250 $ 193.335.6365 $ 568.634.2250 § 761.969.8615 $ -

2030 $ - $ - $ - $ - $
TOTAL INVERSION $ 1.546.000.000,00
APORTE DE LOS EMPRENDEDORES
PRESTAMO A SOLICITAR s 1.546.000.000,00
ESTADO DE RESULTADOS
2016 2017 2028 2019 2030

VENTAS 5 2.238.000.0000 S 2.953.200.000,0 %5 3.695.050.260,0 S 4.268.037.561,6 S &.795.140.200,4
COSTO VEMTAS 5 456.000.000,0 S 681.792.000,0 5 902.835.072,0 S5 1.052.705.694,0 5 1.171.661.437.4
UTILIDAD BRUTA 5 1.782.000.000,0 S 2.271.408.000,0 5 27922151880 S 3.215331.867.6 %5 3.623.478.763,1
GASTOS ADTIVOS ¥ VTAS 5 220.000.000,0 & 235.400.000,0 5 251.878.000,0 & 269.509.460,0 5 288.375.122,2
GASTOS FIIOS DEL PERIODO 5 - S - 5 - S - 5 &
OTROS GASTOS 5 50.000.000,0 5 50.000.000,0 5 15.000.000,0 5 15.000.000,0 5 5.000.000,0
DEPRECIACION s - 5 - 5 - 5 - 5 :
UTILIDAD OPERATIVA 5 1.512.000.000,0 5 1.986.008.000,0 5 2.525.337.1880 &S 2.930.822.407.6 5 3.330.103.640,9
GASTOS FINACIEROS 5 525.640.000,0 S 445.287.847,1 5 337.615.962,2 & 193.335.636,5 5 -
UTILIDAD ANTES DE IMPTOS 5 986.360.000,0 S5 1.540.720.152,% % 21877212258 S 27374867711 % 3.330.103.840,9
IMPUESTOS 'S 335.362.400,0 'S 523.844.852,0 ' % 743.825.216,8 's 930.745.502,2 ' % 1.132.235.237,9
UTILIDAD NETA 5 650.997.6000 $ 1.016.875.300,9 % 1.443.896.009,0 $5 1.806.741.268,9 % 2.197.868.403,0
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BALANCE
ANO o 2026 2027 2028 2029 2030
ACTIVO
CAJA/BANCOS S 726.000.000,00 S 1.476.030.138,54 S 1.713.708.277,09 S 1.936.355.450,74 S 1917.486.771,13 S 2.510.103.640,86
FIJONO DEPRECIABLE S 150.000.000,00 S 150.000.000,00 $ 150.000.000,00 S 150.000.000,00 S 150.000.000,00 $ 150.000.000,00
FUUO DEPRECIABLE S 670.000.000,00 $ 670.000.000,00 $ 670.000.000,00 S 670.000.000,00 $ 670.000.000,00 S 670.000.000,00
DEPRECIACION ACUMULADA S - S - S - S - S - $ -
ACTIVO FlJONETO S 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00 $ 820.000.000,00
TOTALACTIVO $ 1.546.000.000,00 $ 2.296.030.138,54 $ 2.533.708.277,09 $ 2.756.355.450,74 $ 2.737.486.771,13 $ 3.330.103.640,86
PASIVO
Impuestos X Pagar 0SS 335.362.4000 S 523.844.8520 S 743.825.216,8 S 930.745.502,2 S 1.132.235.237,9
TOTAL PASIVO CORRIENTE S - S 335.362.4000 S 523.844.852,0 S 743.825.216,8 S 930.745.502,2 S 1.132.235.237,9
Obligaciones Financieras S 1.546.000.000,00 $ 1.309.670.138,54 S 992.988.124,20 S 568.634.22497 S - S -
PASIVO S 1.546.000.000,00 $ 1.645.032.538,54 $ 1.516.832.976,18 $ 1.312.459.441,73 $ 930.745.502,18 $ 1.132.235.237,89
PATRIMONIO
Capital Social S - S - S - S - S - S -
Utilidades del Ejercicio 0SS 650.997.600,0 S 1.016.875.300,9 S 1.443.896.009,0 S 1.806.741.2689 S 2.197.868.403,0
TOTAL PATRIMONIO $ - $ 650.997.600,00 $ 1.016.875.300,91 $ 1.443.896.009,01 $ 1.806.741.268,95 $ 2.197.868.402,96
TOTALPAS + PAT S 1.546.000.000,00 $ 2.296.030.138,54 $ 2.533.708.277,09 $ 2.756.355.450,74 $ 2.737.486.771,13 $ 3.330.103.640,86
CUADRE (ACT = PAS+PAT) s - S S - $ - s - $ -
FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITAL INVERTIDO
ANO o 2026 2027 2028 2029 2030
Activos Corrientes S 726.000.000 S 1.476.030.139 S 1.713.708.277 S 1.936.355.451 § 1.917.486.771 S 2.510.103.641
Pasivos Corrientes S - S 335.362.400 S 523.844.852 S 743.825.217 $ 930.745.502 S 1.132.235.238
KTNO $ 726.000.000 § 1.140.667.739 § 1.189.863.425 § 1.192.530.234 § 986.741.269 §$ 1.377.868.403
Activo FI]o Neto S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000 S 820.000.000
Depreciacion Acumulada S - S - S - S -8 - S -
Activo Fljo Bruto $ 820.000.000 § 820.000.000 $ 820.000.000 $ 820.000.000 $ 820.000.000 $ 820.000.000
Total Capital Operativo Neto $ 1.546.000.000 $ 1.960.667.739 § 2.009.863.425 § 2.012.530.234 § 1.806.741.269 § 2.197.868.403
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EBIT
Impuestos

CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LIBRE

1.512.000.000,0
514.080.000,0

S

1.986.008.000,0
675.242.720,0

2.525.337.188,0
858.614.643,9

2.930.822.407,6
996.479.618,6
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3.330.103.640,9
1.132.235.237,9

NOPLAT
Inversion Neta

997.920.000,0
414.667.738,5

1.310.765.280,0
-49.195.686,6

1.666.722.544,1
-2.666.808,9

1.934.342.789,0
205.788.965,0

2.197.868.403,0
-391.127.134,0

@lv vullv w

Flujo de Caja Libre del periédo

583.252.261

S
S
S
$

1.261.569.593

@lv vlv v

1.664.055.735

2.140.131.754

@wlv vlv n

1.806.741.269

EVALUACION FINANCIERA Y PUNTO DE EQULIBRIO

25,00%

TASA DE EVALUACION DEL PROYECTO

INVERSION ANO o
-$1.546.000.000,00

FLUJO DE CAJA DE PROYECTO

2026
$583.252.261,46

2027
$1.261.569.593,44

2028
$1.664.055.735,21

2029
$2.140.131.754,06

2030

$1.806.741.268,95

VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO -

TASA INTERNA DE RETORNO -

MARGEN DE CONTRIBUCION

NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO UNITARIO

MEMBRESIA FREMIUM $ (1.400,00)
MEMBRESIA PREMIUM $ 3.900,00
AUMENTO DEL TICKET FREMIUM $ 3.000,00
AUMENTO DEL TICKET PREMIUM $ 6.000,00
NEGOCIACIONES COMERCIALES B2 § 100.000.000,00
0 S s

0 S ’

0 S M

0 $ %

0 s -

TOTAL MARGEN DE CONTRIBUCION PROMEDIO PONDERADO =
PUNTO DE EQULIBRIO = COSTOS Y GTOS FUO/MCPP =

$ 2.048.633.830,86 |

PERIODO DE RECUPERACION:

2,15 Afios |

PUNTO DE EQULIBRIO

PUNTO DE EQULIBRIO EN PESOS (VALOR VENTAS MINIMAS EN TOTAL SIN IVA)

PARTICIPACION » EN VENTAS TOTALES

0%
9%
32%

54%
0%
0%
0%
0%
0%

PP PPN PN

PTO EQUILIBRIO POR REFERENCIA DE
MARGEN DE CONTRIBUCION PONDERADO  PDTO O SERVICIO

345,04
965,15
321,72
53.619.302,95

53.620.934,85
5,04

270.002.672,92

0,45
1,62
0,27
270

UNIDADES

UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES
UNIDADES

UNIDADES
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3 600.000 000, 00

3 500,000 000, 00

3 4000000 000, DD

5 300.000.0:00, 0O

3 200:000.000, 0D

3 100,000 000, 0O

0 5.04 10,07
COSTOS FUID INGRESDS " 5T0 TOTAL
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