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Resumen

Nalsani S.A.S. cuenta con la marca Totto, en una red de mas de doscientas
tiendas en Colombia, bajo el formato de tiendas propias y franquicias. Veinticinco de
estas son tiendas propias tipo outlet, ubicadas en Bogota, Cali, Medellin, Barranquilla,
Villavicencio, Neiva, Pereira y Yumbo, nueve de las cuales estan situadas en centros
comerciales.

Totto cuenta con unidades de negocio establecidas en maletines, accesorios,
ropa, productos de viaje (travel), productos para ninos (kids) y productos para mascotas
(pets), lo cual genera una oferta atractiva para la demanda que presenta el canal outlet.
Asimismo, en su produccién para tiendas premium, los cambios de coleccién generan un
excedente en estas unidades de negocio que, con un plan estratégico de marketing
adecuado, puede generar mayores resultados. El canal outlet presenta una demanda que
incluye un mix de clientes: los que buscan ofertas y los que valoran la funcionalidad del
producto sin restricciones de precio. Una estrategia orientada a estos segmentos asegura
un crecimiento en ventas y una asesoria adecuada para los clientes.

Totto publico en su intranet el reconocimiento otorgado por los colombianos en un
reconocido diario nacional, al posicionarse en el top cinco de las marcas mas queridas
del pais. Asimismo, la organizacion compartié un segundo reconocimiento otorgado por
el Ministerio de Ciencias, por su trabajo en innovacion y desarrollo. Este resultado se
debe a su labor en el area de innovacion, estrategia de consumo y alianzas con
universidades para la creacion de nuevos productos.

En el sector retail, las tiendas outlet son consideradas un canal de
comercializacion cuyo propdsito es liquidar productos excedentes de temporadas o
colecciones anteriores. Igualmente, este canal se ha constituido en una opcion para

nichos de mercado denominados “cazadores de ofertas” o para quienes buscan
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productos a precios asequibles que satisfagan sus necesidades. El concepto inicial de las
tiendas outlet americanas hacia referencia a bodegas de fabrica donde se
comercializaban colecciones pasadas y prendas con defectos. Sin embargo, este
concepto ha evolucionado, y han quedado atras los dias en que los outlets se
caracterizaban por tener canastas de “botadero” y listas de articulos imperfectos.

La organizacion compartié un articulo de la revista Neuromarketing, donde se
llevé a cabo un estudio titulado “How Does Adoption of the Outlet Channel Impact
Customers’ Spending in the Retail Stores”, que analizé el fendmeno de ventas en este
tipo de tiendas. Antes de este estudio, los outlets tenian una mala reputacion frente a las
marcas de gama alta. Se creia que la adopcion de un canal en formato outlet devaluaria
la imagen de la marca. Otra preocupacion era el temor de que los clientes prefirieran
comprar en estas tiendas, disminuyendo asi los ingresos y la rotacién de colecciones. Sin
embargo, los investigadores notaron que, una vez que los clientes adoptaron el canal de
distribucion de las tiendas outlet, comenzaron a gastar aun mas en las tiendas
convencionales (formatos diferentes a outlet) que venden productos a precio regular. Los
outlets se han visualizado como una base para atraer nuevos clientes a la marca.

En el caso de las tiendas Totto, este canal ha estado en el mercado por mas de
20 afos. Sin embargo, su comportamiento ha sido muy organico, operando bajo un
formato de infraestructura de bajo costo y evacuando unidades con la premisa de los
descuentos, pero sin estrategias definidas que garanticen un desemperio exitoso.

El almacenamiento de productos con baja rotacion carece de estrategias de
evacuacion, estudios de precio y una comunicacion adecuada. Al final del periodo, esto
genera un deterioro del producto, una mala imagen de la marca, insatisfaccién de los
clientes y pérdidas para la compainia, resultando en poca eficiencia en el nimero de

visitas que este formato genera.
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Abstract

Nalsani S.A.S. manages the Totto brand through a network of more than two
hundred stores in Colombia, operating under the format of both company-owned stores
and franchises. Twenty-five of these are company-owned outlet stores located in Bogota,
Cali, Medellin, Barranquilla, Villavicencio, Neiva, Pereira, and Yumbo, nine of which are
situated in shopping centers.

Totto has established business units in categories such as backpacks,
accessories, clothing, travel products, kids’ items, and pet products, offering an attractive
range for the demand presented by the outlet channel. Additionally, its production for
premium stores generates surplus inventory during collection changes within these
business units. With an adequate strategic marketing plan, this surplus can deliver greater
results. The outlet channel attracts a mix of customers: some looking for discounts and
others seeking functional products without price restrictions. A strategy tailored to these
segments ensures sales growth and improved customer service.

Totto published on its intranet a recognition received from Colombians in a well-
known national newspaper, ranking among the top five most beloved brands in the
country. Additionally, the organization shared a second recognition awarded by the
Ministry of Science for its innovation and development efforts, credited to its work in the
areas of innovation, consumer strategy, and partnerships with universities for the creation
of new products.

In the RETAIL sector, outlet stores are considered a marketing channel aimed at
liquidating surplus products from previous seasons or collections. Similarly, it has become
a channel catering to market niches such as “bargain hunters” or those seeking affordable
products that meet their needs. The original concept of an American outlet store referred
to factory warehouses selling past collections and garments with defects. Over time, this

concept has evolved, moving away from “dump” baskets and lists of imperfect items.
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The organization shared an article from a neuromarketing magazine, which
featured a study titled "How Does Adoption of the Outlet Channel Impact Customers'
Spending in Retail Stores?” The study analyzed the sales phenomenon of outlet stores.
Before the study, outlets had a negative reputation compared to high-end brands. The
theory was that adopting an outlet channel might devalue the brand’s image. Another
concern was the fear that the customer base would prefer shopping at outlets, thereby
decreasing revenue and collection turnover. However, researchers found that once
customers adopted the outlet store distribution channel, they tended to spend more at
conventional stores (non-outlet formats) offering regular-priced products. Outlet stores
were seen as a way to attract new customers to the brand.

In the case of Totto stores, the outlet channel has been in the market for more
than 20 years. However, its behavior has been highly organic, operating under a low-cost
infrastructure model and focusing on selling units at discounted prices without defined
strategies to ensure successful performance.

The storage of slow-moving products lacks evacuation strategies, price analysis,
and effective communication. By the end of the period, these results in product
deterioration, a damaged brand image, customer dissatisfaction, and financial losses for

the company, leading to low efficiency in the number of visits generated by this format.
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Introduccion

Dado el constante dinamismo del mercado y la creciente competencia en el sector
retail, es fundamental que empresas como Nalsani S.A.S. adapten sus estrategias
comerciales para responder a las necesidades cambiantes de los consumidores. En este
contexto, el canal outlet desempena un papel clave para la compafiia, ya que no solo
facilita la liquidacién de inventarios, sino que también permite captar un segmento de
consumidores sensibles al precio. Sin embargo, para maximizar su potencial, es
necesaria una planificacion estratégica de marketing alineada con los objetivos

comerciales y las expectativas del publico objetivo.

Este estudio se basa en un analisis exhaustivo del entorno competitivo, la
identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) del canal
outlet, asi como en la implementacién de estrategias de marketing mix que fortalezcan la
propuesta de valor de Totto en este segmento. El enfoque del plan estratégico estara

orientado a incrementar la visibilidad de la marca y a generar un aumento en las ventas.

De esta manera, este trabajo busca contribuir a la sostenibilidad y crecimiento de
Nalsani S.A.S., a través del disefo de un plan estratégico de marketing que no solo sea
sélido y viable, sino que también potencie el desempefio del canal outlet y asegure su

competitividad en un mercado en constante evolucion.
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Objetivos
Objetivo General
Disefiar un plan estratégico de marketing que permita aumentar las ventas en el

canal Outlet Totto de la empresa Nalsani SAS.

Objetivos Especificos

¢ Realizar un diagnéstico integral del entorno interno y externo de las
tiendas Totto en el canal outlet de Nalsani S.A.S., identificando sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas en el mercado. Este analisis proporcionara
una base solida para el disefio de estrategias que optimicen su rendimiento.

o Estructurar un plan estratégico enfocado en el crecimiento de las ventas
y el fortalecimiento del posicionamiento del canal outlet. La estrategia mejorara la
experiencia de compra, atraera nuevos clientes y potenciara el reconocimiento y
preferencia de la marca.

¢ Definir un plan de implementacién detallado para el canal outlet de
Totto, estableciendo acciones, recursos, responsables y cronogramas. Esto
garantizara una ejecucion eficiente, maximizando el impacto de la estrategia en los
resultados del canal.

o Establecer indicadores de desempefio (KPI) que permitan medir el
crecimiento en ventas y evaluar el impacto de las estrategias implementadas. Estos
indicadores facilitaran el seguimiento del desempefio, la identificacion de avances y la

deteccién de oportunidades de mejora para asegurar un crecimiento sostenible.
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Justificacion

El canal outlet de Nalsani S.A.S. es una mina de oportunidades
desaprovechadas. Actualmente, su crecimiento es reactivo, condicionado por el
comportamiento de visitas y la competencia, lo que limita su verdadero potencial. Para
transformar este canal en un motor de ventas y rentabilidad sostenible, es imprescindible
un plan estratégico de marketing que lo optimice y lo proyecte como una experiencia
de compra atractiva y diferenciada.

Este plan abordara cinco pilares clave para impulsar la competitividad:

1. Comunicacién Comercial Impactante: Creacién de campafias innovadoras
que destaquen los valores diferenciales del canal, con precios competitivos, descuentos
exclusivos y experiencias de compra memorables.

2. Decisiones Basadas en Datos: Implementacion de herramientas de analisis y
business intelligence para predecir tendencias, entender mejor al consumidor y optimizar

la rotacion del inventario.

3. Omnicanalidad Integrada: Fusion del comercio fisico y digital mediante
estrategias como "click and collect" y experiencias interactivas que fortalezcan la
conexién con la marca.

4. Eficiencia Operativa: Ajustes en logistica y planificacion presupuestaria para
garantizar disponibilidad de productos en temporadas clave y desarrollar lineas
exclusivas para el canal outlet.

5. Calendario Comercial Estratégico: Planificacién anual alineada con eventos y

temporadas de alto impacto, asegurando la maxima efectividad de las campanas de

marketing.
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El canal outlet en Colombia esta en auge, con una demanda creciente impulsada
por consumidores estratégicos que buscan calidad y precio. Sin embargo, la competencia
es feroz y no basta con depender de descuentos. Se necesita una propuesta de valor
innovadora que combine estrategia, servicio al cliente y disponibilidad de productos para
consolidar la presencia de Nalsani S.A.S. en este segmento.

Ademas, el sector retail enfrenta desafios como la inflacion y la transformacion
digital. Adaptarse con rapidez a estos cambios mediante estrategias bien estructuradas
garantizara no solo la supervivencia, sino un crecimiento sostenido.

Este plan estratégico no solo aumentara las ventas y la rentabilidad, sino que
redefinira la experiencia del consumidor, posicionando a los outlets de Nalsani S.A.S.
como destinos de compra atractivos, eficientes y alineados con las nuevas dinamicas del

mercado.
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Marco Institucional

Nalsani S.A.S. — Totto es una compafiia colombiana fundada por Yonatan
Bursztyn en 1987, su actual CEO. Bursztyn identificd el potencial de una fabrica de cuero
en bancarrota y decidioé adquirirla para fortalecer el negocio, incorporando el uso de lona
en la creaciéon de morrales y bolsos. Sus inicios fueron modestos, con un pequeno stand
en la Feria Internacional de Bogota, pero en 1990 la empresa abrid sus primeras tiendas
propias.

Hoy, Totto es una multinacional reconocida por sus disefios modernos, versatiles
y tecnologicos en maletines, mochilas, bolsos y ropa. La empresa ha logrado
consolidarse como una de las companias mas exitosas de la industria colombiana,
expandiendo sus puntos de venta en dos formatos principales: tiendas convencionales
y outlets. Actualmente, tiene presencia en 57 paises de América, Europa, Medio Oriente
y Africa, incluyendo Albania, Aruba, Bolivia, Chile, Espana, México, Reino Unido, entre
otros, con un total de 600 tiendas alrededor del mundo (Totto, 2023).

Ademas, Totto genera mas de 10.000 empleos directos e indirectos,
beneficiando a proveedores y franquicias. La compafia se distingue por sus altos
estandares de calidad a precios competitivos, lo que la ha hecho acreedora de multiples
reconocimientos y una opcioén preferida por los consumidores al momento de elegir un
regalo o realizar una compra (Totto, 2023).

Actualmente, Totto apuesta por la innovacion y la alineaciéon con nuevas
tendencias, garantizando la calidad en cada uno de sus productos. (Totto, 2023)

El canal outlet, foco de este estudio, lleva mas de 20 ainos en operacion,
adaptandose constantemente a las tendencias del mercado. Totto, en su compromiso
con los clientes, ha implementado estrategias comerciales y de marketing para

responder a las necesidades cambiantes del consumidor.
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El disefio de un plan estratégico de marketing para el canal outlet esta
alineado con los objetivos de la compafiia, ya que busca incrementar las ventas y
consolidar su participacion en el mercado. Todos los elementos presentados en este
trabajo han sido validados y utilizados por la gerencia como parte de su planificacion
anual.

En la Figura 1, se presentan los hitos mas importantes de Totto, desde su

fundacion hasta los proyectos clave en los que ha participado.

21



Disefio de plan estratégico de marketing para el canal outlet
Totto de la empresa Nalsani S.A.S

Figura No. 1. Hitos mas importantes de Nalsani S.A.S

Hitos mas importantes de
Nalsani s.a.s

TOVTO

Comienzo
Yonatan Bursztyn adquiere una fabrica

de cuero al borde de la quiebra,
sentando las bases de lo que se
convertiria en Totto.

Inspiracién en la feria de Mipel en
I_vlilén.
1988 Yonatan conclbg laidea d? f:rear
productos de lona que permitieran la
integracion de colores, disefios y
funcionalidades diversas.

Nacimiento de la marca y apertura del
primer punto de venta
2 Se elige el nombre «Totto» como un nombre corto,
1989 memorable, sonoro y facil de pronunciar, inspirado
en la banda estadounidense «Toto.» y se abre el
primer punto de venta en la misma fabrica, siendo
este el punto de expansion de la marca.

Inicia el modelo de
franquicias
Se abre la primera tienda Totto en Calj,
1991 Colombia, bajo el modelo de franquicia,
un paso importante hacia el
crecimiento nacional e internacional.

Expansién Internacional
Totto se expande a mercados internacionales,
llegando a Chile y Espafia, consolidando atin mas su
2000 presencia global, patrocinando la primera expedicion
colombiana al Everest y colabora en co-brandings con
marcas de renombre internacional, como el Twingo
Totto.

Patrocinio al Comité
Olimpico Colombiano
Totto se convierte en patrocinador del
20Mm Comité Olimpico Colombiano y de
Mariana Pajon, una medallista
olimpica de renombre internacional.

Lanzamiento de la coleccién
«Eco-Friendly»:

Totto muestra su compromiso con la
2015 sostenibilidad al presentar una linea de
productos respetuosos con el medio
ambiente.

Fuente: Elaboracion propia, tomado de archivos corporativos de la marca Totto
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Referentes Estratégicos.

Nalsani S.A.S. — Totto ha implementado nuevas estrategias de confeccion y
optimizacién de costos, lo que le ha permitido mantener su reconocida calidad a precios
competitivos. Gracias a sus disefios vanguardistas y su garantia de un afio por defectos
de fabricacion, ha logrado generar confianza en el consumidor y captar una importante
demanda en el mercado.

Como parte de su vision estratégica, Nalsani S.A.S. ha definido nueve enfoques
clave para la Gerencia Comercial. En el caso del canal outlet, el principal objetivo es
crecer un 30% en productos exclusivos, logrando una contribucién comercial del 28%, lo
que lo convierte en un modelo de negocio rentable para la compafiia.

Ademas, el canal outlet participa en las siguientes iniciativas estratégicas:

¢ Innovacion, marca y velocidad de respuesta al cliente: Implementacion de

estrategias que optimicen la experiencia del consumidor.

e Crecimiento del 15% en financiacion: Expansion de alternativas de pago
mediante alianzas con Sistecrédito, Keypago y Addi, facilitando compras a

crédito con pagos en cuotas mensuales) (Totto, 2023).

e Participacion del 5% en venta digital: Fortalecimiento del comercio

electrénico mediante la integracion del modelo Omnichannel.

e Facturacion de 67.000 millones de pesos en la unidad de negocio Travel.

e Expansion y posicionamiento de licencias de representacién de marcas,

incluyendo Marvel.

e Ventas de 6.000 millones de pesos en la unidad de negocio Pets.
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¢ Modelo de consignacion: Se proyecta alcanzar ventas por 6.500 millones
de pesos, consolidando este modelo en los canales de distribuidores,

cadenas y franquicias nacionales.

e Proteccion de la temporada escolar: Implementacion de estrategias para

blindar el mercado y minimizar la entrada de nuevas marcas competidoras.

e Expansion y fortalecimiento en la region Costa. (Totto, 2023).

Figura No. 2. Enfoque Estratégico Gerencia Comercial

2

EXPERIENCIA EN PDV:

Reduccion atencion al cliente en OMNICANAL:
un 20%, reduccion GYR en 50%, Partici N::ién de|-5% . TRAVEL: Vender
reduccion en gestion de pa
inventario del 50%, reduccion del 16.500M
tiempo de checkout del 50%.

67.000M

6 MODELO DE
PETS: Vender 6.000M y CONSIGNACION: 18
ser competitivo en clientes nacional
accesorios de perros y distribuidores, 20% de
gatos. crecimiento en ventas
POS, 2 clientes cadenas

LICENCIAS: Marca con
mayor exposicion de
licencias MARVEL.

ZUTLET: Crecer un 30% BLINDAR TEMPORADA COBERTURAY
rentablemente, 30% de ESCOLAR: Proteger CRECIMIENTO REGION
uctos exclusivos, territorios sensibles de COSTA: Impulso para

sistecredito en un 15% penetracion de otras marcas
contribucion comercia para la temporada AND de la
del 28%. marca.

posesionar como la 4ta
zona geografica en
ventas.

Fuente: Elaboracién propia, tomado de archivos corporativos de la marca Totto.
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Estructura Organizacional Comercial.

A continuacion, se presenta la estructura organizacional comercial de la compafiia
la cual tiene un director comercial de cadenas y distribuidores, un director comercial de
franquicias y outlet, siete directores comerciales regionales (Bogota zona Norte, Bogota
Zona Sur, Bogota zona centro, Antioquia, Valle, Eje cafetero y Costa), un jefe nacional de
operaciones y RETAIL, catorce jefaturas y un coordinador comercial de canal outlet.

Esta estructura permite una gestion eficiente y estratégica de los distintos canales

de venta, garantizando el cumplimiento de los objetivos comerciales de la compafiia.

Figura No. 3. Estructura Organizacional De La Marca Totto De La Empresa

Nalsani S.A.S

Director canal,
Franguicias y
Outlet

Director canal,
2 cac.!en.as ¥
distribuidores

lefe Naciona
o de operaciones
y RETAIL

LO
e GERENTE

"'y COMERCIAL
TOV©

Director Direclf:\r Dlractgr Director Director Directqr Director
comercial comercial comercial comercial PRI comercial N
Bogota Norte Bogoti S Bogota Centro Antioquia Eje Cafetero comercil
g0 ogotd Sur Valle Costa
I 1 | | I | I
Jefatura lefatura lefatura lefatura Jefatura Jefatura Jefatura
Regional 1 Regional 1 Regional 1 Regional 1 Regional 1 Regional 1 Regional 1
Jefatura Jefatura Jetatura lefatura lefatura Jefatura lefatura
Regional 2 Regional2  Regional 2 Regional 2 Regional 2 Regional 2 Regional 2

Fuente: Elaboracion propia tomado de archivos corporativos marca Totto
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Productos y Servicios Ofertados.

Nalsani S.A.S. — Totto segmenta su mercado con base en la edad y las necesidades
del comprador, ofreciendo productos disefiados especificamente para cada perfil de

cliente:

e KIDS: Nifios de 4 a 10 afios.

e CORE: Adolescentes de 11 a 25 afos.

e TRAVEL: Ejecutivos y clientes outdoor con enfoque en viajes.

o NEW CASUAL: Segmento ejecutivo, dirigido a profesionales que trabajan en
oficina y viajan.

o PETS: Segmento dirigido a dueios de mascotas que las consideran parte de su

familia.

Para atender cada segmento, la compafnia ofrece una amplia gama de productos
categorizados en: maletines, ropa, accesorios, Kids, Travel y Pets.
Ademas, con el objetivo de garantizar una cobertura total del mercado, Totto ha

desarrollado una red de distribucién sélida con siete canales de venta estratégicos:

. Totto.com

o Distribuidor autorizado
o Outlet.

. Ventas corporativas.

o Cadenas.

. Franquicias

. Tiendas propias
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Analisis Del Sector

Nalsani S.A.S. — Totto enfrenta diferentes tipos de competencia dentro del sector,
categorizados en competidores directos, indirectos y potenciales:

e Competidores Directos: Marcas que comparten la misma linea de
produccion en maletines, ropa, accesorios, Kids, Travel y Pets, como

Adidas, Samsonite y Vélez.

o Competidores Indirectos: Empresas que operan en el sector, pero solo
ofrecen algunos de los productos que comercializa Totto, como Scribe,

Arturo Calle y Quest.

o Competidores Potenciales: Marcas en crecimiento con productos
similares que buscan expandirse a nuevos nichos de mercado, como
Santana (Totto, 2023).

Segun datos de Inexmoda, Bogota se ha posicionado como la segunda ciudad
latinoamericana con mayor inversién en el sector retail, con 260 millones de
délares en 2020, solo superada por Ciudad de México (426 millones). Medellin también
representa una gran oportunidad de crecimiento. Ademas, el consumo en moda en
Colombia alcanzé los 27,7 billones de pesos en 2021, un 21% mas que en 2020 y un

5% mas que en 2019 (Inexmoda, 2022).

Por su parte, la Oficina de Estudios Econémicos del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo (MinCit) report6 que, en julio de 2021, el comercio al por menor
crecio un 26,9% frente al mismo mes de 2020 y un 11,4% respecto a 2019. Este

crecimiento se reflejo en todas las regiones evaluadas por el DANE, incluyendo
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Cundinamarca, Antioquia, Santander, Bogota, Atlantico y Valle del Cauca (MinCit,

2021).

Analisis del sector retail para Totto:

El mercado retail en Colombia esta atravesando una transformacion significativa,
impulsada por los cambios en las preferencias del consumidor, el crecimiento del
comercio electrénico y una mayor inversién en tecnologia por parte de las empresas del
sector. Para Totto, que opera en canales tradicionales y outlets, esta evolucion

representa tanto desafios como oportunidades.

Por un lado, el auge del comercio en linea y las estrategias omnicanal ha
marcado una tendencia clave en el sector, obligando a las empresas a integrar
experiencias digitales con sus puntos de venta fisicos. Esta integracion ha fortalecido la
percepcion de Totto como una marca confiable y transparente en el comercio digital,
facilitando la conexion con nuevos consumidores. La compaiiia puede potenciar esta
dinamica ampliando su presencia digital e implementando estrategias como "click and
collect", que combinan la conveniencia de las compras en linea con la interaccién en
tiendas fisicas.

Por otro lado, el segmento de consumidores jovenes, caracterizado por su
inclinacion hacia marcas sostenibles, disefio funcional y productos personalizables,
representa una oportunidad estratégica para Totto. Al diversificar su portafolio y reforzar
su comunicacion de marca en torno a estos valores, la empresa puede consolidar su
liderazgo en el mercado colombiano.

Ademas, la competencia en el sector retail se ha intensificado hasta el punto de
ser considerada "salvaje", con marcas internacionales expandiéndose y nuevas

empresas emergentes capturando nichos especificos. Ante este panorama, Totto se ha
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visto en la necesidad de invertir en plataformas digitales y optimizar su cadena de
suministro, buscando nuevos proveedores que le permitan reducir costos y mantenerse

competitiva frente a grandes compaiiias.

Para enfrentar este entorno desafiante, Totto debe diferenciarse a través de:

v Innovacion en disefio y materiales.
v Optimizaciéon de costos sin comprometer calidad.

v Estrategias de fidelizacién que fortalezcan la lealtad del consumidor.

Marco Referencial Del Canal Outlet

El canal outlet de Nalsani S.A.S. representa el 12% de las ventas en tiendas a
nivel nacional y genera un margen del 15%, una cifra inferior a la esperada para la marca
Totto. Actualmente, enfrenta varios desafios estratégicos que limitan su crecimiento y
rentabilidad:

1. Mejorar la comunicacion visual ("look and feel"): Actualmente, la sefializacion
de descuentos y promociones no es clara, lo que reduce la motivacion del
cliente para aprovechar las ofertas y, en consecuencia, dificulta la evacuacion

de inventarios.

2. Falta de una estrategia comercial exclusiva: El canal outlet carece de una
planificacion comercial especifica que proyecte su crecimiento en ingresos y

penetracién de mercado.

3. Ausencia de una produccion especial para el formato outlet: No se cuenta con
una linea de productos de bajo costo disefiada exclusivamente para este canal,
lo que afecta la conversion de visitas en ventas y reduce el ingreso total y el

margen de rentabilidad de la compania.
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Actualmente, Totto cuenta con un centro de distribucion eficiente, sin embargo,
enfrenta una limitacién: la produccion de articulos ha sido tan exitosa en los canales
convencionales que no se generan excedentes suficientes para abastecer el outlet.
Como resultado, este canal requiere una estrategia exclusiva de produccion que

garantice la disponibilidad de articulos con precios competitivos y descuentos atractivos.

Oportunidades y Crecimiento del Canal Outlet

El disefio del plan estratégico de marketing busca aumentar las ventas y
fortalecer la presencia de las tiendas outlet. Las actividades, objetivos e inversiones
previstas beneficiaran a Nalsani S.A.S., ya que permitirdn mejorar la rotacion de

productos y la penetracion en las ciudades donde opera la marca.

Datos clave del canal outlet en 2022:
Segun informacion confidencial de Nalsani S.A.S., el canal outlet registré una
penetracion de 8,38 unidades por cada 100 habitantes en el periodo enero 1 - diciembre
31 de 2022, con la siguiente distribucién por regiones:

e Bogota D.C.: 7,75 unidades por cada 100 habitantes.
o Costa Caribe: 6,15 unidades por cada 100 habitantes.

¢ Antioquia: 6,91 unidades por cada 100 habitantes.

Crecimiento en ventas:
El canal experimentd un incremento del 79% en ingresos respecto al afo

anterior, reflejando una tendencia positiva en el mercado. Sin embargo, el crecimiento en



Disefio de plan estratégico de marketing para el canal outlet 31
Totto de la empresa Nalsani S.A.S

unidades vendidas fue del 42,9%, una diferencia de 36,1 puntos en comparacién con el
crecimiento en pesos.
Oportunidad de mejora:

Dado que el propésito del formato outlet es evacuar un mayor nimero de
unidades a través de estrategias de precio y descuento, es fundamental optimizar estos
indicadores. La implementacién del plan estratégico de marketing permitira aumentar la
rotacion de inventario, mejorar la penetracion en el mercado y garantizar un crecimiento

sostenido en ventas para Nalsani S.A.S.
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Marco Teorico

Es importante tener en cuenta que el objetivo principal de este proyecto es
disenar un plan estratégico de marketing que permita aumentar las ventas y
potencializar los outlets Totto de la empresa Nalsani SAS, para esto se profundiza en
las variables del marketing para luego adentrarnos en las diferentes estrategias del

marketing y con esto lograremos sustentar tedricamente la investigacion realizada.

Marketing

El marketing con la idea de poder abarcar gran parte del término y poder
resaltar las diferentes teorias que existen sobre el mismo se define como el proceso
en donde las empresas crean valor para sus clientes generando a cambio ventas
utilidades por parte de los mismos clientes a largo plazo con esto se resaltan los
conceptos de Gary Armstrong, Philip Kotler en su libro fundamentos de marketing
(Gary Armstrong, 2013).

Segun los mencionado por los autores anteriores, vale la pena resaltar que el
marketing es un proceso centrado al cliente dandole valor al mismo a través de
diferentes motivaciones haciéndolo sentir satisfecho con su compra y no se limita
unicamente al ofrecimiento de bienes y servicios o cerrar una venta (Gary Armstrong,
2013).

Diferentes autores han resaltado la propuesta del marketing como es el caso
del Marketing Mix o Mezcla del marketing o mejor llamados las 4P de Kotler y
Armstrong. A continuacion, se encontrara una breve explicacion de esta teoria, ver

figura N°3.
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Figura No. 4. Marketing Mix- 4Ps de Michael Porter

PRODUCTO PRECIO
. Variedad « Precio de lista
. Calidad » Descuentos
. Disefio + Bonificaciones
« Caracteristicas + Periodo de pago
. Marca CLIENTES META » Condiciones de crédito
PROMOCION POSICIONAMIENTO PLAZA
DESEADO
X » Canales
» Publicidad « Cobertura
. Ventaspersonales .« Ubicaciones
. Promo.cion de'vgntas « Inventario
+ Relaciones publicas - Transporte
» Logistica

La mezcla de marketing o las 4 Ps esta formada por
herramientas practicas de marketing combinadas en un programa
integrado de marketing que en realidad entregue el valor deseado
a los clientes.

Fuente: Elaboracién propia tomado del libro Fundamentos del Marketing (Porter,

2015).

Marketing Estratégico

Porter (2015) Afirma que la estrategia en las empresas permanece en el tiempo
gracias a esto se ha mantenido vigente las teorias de su libro Estrategia Competitiva,
vale la pena considerar que en la crisis financiera 2008-2009 muchas empresas se
fueron a la quiebra ya que actuaban sin una estrategia, con el unico fin de generar
ganancias a corto plazo, en ese momento la vision de Porter resalto entre muchas
teorias, En la figura N 4 se encontraran las estrategias para analizar con las que segun

Porter las empresas pueden lograr ventajas competitivas.
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Figura No. 5. Fuerzas para analizar la competencia de Michael Porter

FUERZAS PARA ANALIZAR LA COMPETENCIA

FUERZAS CONCEPTO
Amenaza de nuevas empresas | Nuevas empresas pueden entrar y competir
entrantes en el mercado
Poder de negociacion de los Los proveedores pueden influir en los precios
proveedores y calidad de los productos.
Poder de negociacion de los Los clientes pueden influir en los precios y
compradores calidad de los productos.
Amenaza de productos o El grado en que se pueda reemplazar los
servicios sustitutos productos o servicios
Rivalidad entre competidores Esto termina afectando los precios de
existentes acuerdo como mercado compite entre si

CONCEPTOS IMPORTANTES PARA TENER EN CUENTA:

Liderazgos en costos: Permite reducir los costos de produccion y ofrecer
productor o servicios a precio mas bajo.

Diferenciacién: Consiste en ofrecer un producto o servicio con un factor
diferencial en el mercado.

Estrategias genéricas en donde segun Porter se pueden llegar a tener ventajas
competitivas en el mercado
Fuente: Elaboracion propia, reconstruido a partir del libro Estrategia Competitiva

(Porter, 2015).

Canalicchio (2021) describe la relacion de como Michael Porter aplica la
estrategia al ambito administrativo, no se enfoca a la eliminacion de los enemigos o
competidores si no la forma en como se interactua con ellos para establecer una mejor
competencia, ensefid no solo a mirar los competidores mas cercanos si no también
aquellos mas dificiles de percibir y ver el todo como un sistema de interrelaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior, mencionamos los principales puntos del

marketing.
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Planeacion del Marketing Estratégico

Porter (2015) afirma que la planeaciéon del marketing ayuda a lograr todos los
objetivos estratégicos generales, este plan de marketing es necesario para cada negocio
producto o marca, es importante tener un informe ejecutivo que permita ver las
principales valoraciones, las metas y recomendaciones, para esto la matriz BCG y la
matriz DOFA nos permite entender de manera detallada ejemplificando la situacién actual
de marketing, en la compafiia, asi como amenazas y oportunidades potenciales.

Matriz DOFA

Figura No. 6. Analisis DOFA - Principales Areas Para Analizar

ANALISIS DOFA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Fortalezas
INTERNO | organizacionales comunes
Fortalezas Distintivas Andlisis de riesgos
Fortaleza de Imitacion Analisis de portafolio

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Analisis de recursos
Analisis de actividades

EXTERNO Andlisis de entqrno
Grupos de Interés
Un entorno evaluado de una forma amplia

Fuente: Elaboracion propia. Reconstruido a partir del libro locales comerciales

imagen y marca (Lopez, 2014).

En el siguiente capitulo de diseno metodoldgico, se ampliara la informacion

implementando esta matriz al canal outlet de Totto.
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Matriz BCG

La Matriz BCG Boston Consulting Group es una herramienta que ayuda a las
empresas a analizar su gama de productos o lineas de negocio en funcion de su
participacién de mercado y el crecimiento de este. Para Nalsani SAS -Totto, una marca
conocida principalmente por la fabricacién de mochilas, maletas y accesorios, esta matriz

puede ser Util para disefar su plan estratégico de marketing y valorizar su gama de

productos.

La matriz BCG clasifica los productos en cuatro categorias:

1. Estrellas Productos con alta cuota de mercado en un mercado de rapido
crecimiento.

2. Vacas lecheras: Productos con alta cuota de mercado en un mercado de bajo
crecimiento.

3. Interrogantes: Productos con baja cuota de mercado en un mercado de rapido
crecimiento.

4. Perros: Productos con baja cuota de mercado en un mercado de bajo
crecimiento.

En el proximo capitulo de disefio metodolégico, se ampliara la informacion

implementando esta matriz al canal outlet de Totto.
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Figura No. 7. Matriz Boston Consulting Group (BCG)
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Fuente: Elaboracién propia. Reconstruido a partir del libro Marketing Management

(Armstrong, 2013).

Canales De Distribucion

Los canales de distribucion son los medios a través de los cuales los productos o
servicios se mueven desde el fabricante hasta el consumidor final estos pueden incluir
una variedad de estructuras dependiendo del tipo de producto, mercado y estrategia de
la empresa (Armstrong, 2013).

Los principales tipos de canales de distribucién son:

1. Canal directo: El fabricante vende directamente al consumidor sin
intermediarios. Ejemplos incluyen tiendas propias, ventas en linea, ventas puerta a
puerta, etc.

2. Canal intermediario: El fabricante vende a un minorista y luego se

vende al consumidor final. Es frecuente en productos de consumo como ropa,
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electrénica, etc.

3. Canal con multiples intermediarios: maneja varios intermediarios
como mayoristas, distribuidores, minoristas antes de llegar al consumidor final. Es
frecuente en productos masivos o de alcance geografico extenso, como alimentos,

medicamentos o productos industriales (Gary Armstrong, 2013)

Tipos de intermediarios en los canales de distribucion:

1. Mayoristas: Compran grandes volumenes de productos y los
venden a minoristas o incluso a otros distribuidores.

2. Distribuidores: Similar a los mayoristas, pero suelen tener
relaciones mas exclusivas con los fabricantes.

3. Minoristas-RETAIL: Venden directamente al consumidor final,
puede ser a través de tiendas fisicas, tiendas en linea o plataformas de venta

(Gary Armstrong, 2013).

Canal de distribucion RETAIL

Teniendo en cuenta que el enfoque principal de este proyecto es el RETAIL, se
profundiza el concepto y manejo de este canal de distribucién refiriéndose a la manera en
que los productos llegan desde el fabricante o mayorista hasta el consumidor final a
través de tiendas minoristas. Este canal es vital en el proceso de comercializacién, ya
que es donde el consumidor interactua directamente con el producto (Weitz, 2001).

A continuacién, se describen algunas caracteristicas y tipos de RETAIL, asi como

su funcionamiento:
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Caracteristicas y funcionamiento:

. Interaccién directa con el consumidor: Los minoristas son el ultimo
eslabon en la cadena de distribucion y son responsables de la venta directa al
consumidor final (Weitz, 2001).

. Variedad de productos: Los minoristas ofrecen una amplia variedad de
productos que pueden incluir agrupados por categorias todo esto en funcion de la
demanda del mercado y las preferencias del consumidor ademas en algunas
oportunidades los retailers compran productos de fabricantes o mayoristas y los
almacenan para su venta. La gestion del inventario es crucial para asegurar que
siempre haya productos disponibles (Weitz, 2001).

. Experiencia de compra: Los retailers crean un entorno de compra que
puede incluir el disefio de la tienda, la presentacion de los productos, la atencién al
cliente y las promociones para atraer y retener a los consumidores, La forma en que se
presentan los productos en la tienda influye en la decisién de compra del consumidor
(Weitz, 2001).

. Servicios adicionales: Ademas de la venta de productos, muchos
retailers ofrecen servicios complementarios, como entrega a domicilio, devoluciones,
financiamiento, y asesoramiento al cliente. Ademas de utilizan diversas estrategias de
marketing, como descuentos, promociones y publicidad, para atraer clientes,

fomentando la lealtad y fidelizacion de estos (Weitz, 2001).
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Tipos de RETAIL

1. Tiendas fisicas:
a. Supermercados: Ofrecen una amplia gama de alimentos
y productos de uso diario.
b. Tiendas departamentales: VVenden productos de
diferentes categorias en un solo punto.
2. Tiendas especializadas: Se centran en un tipo especifico de producto, como
ropa, calzado, tecnologia, entre otros.
3. Tiendas de conveniencia: Ofrecen productos basicos y de uso diario, abiertas
durante horas extendidas.
4. RETAIL en linea (E-commerce): son aquellas Plataformas digitales donde los
consumidores pueden comprar productos a través de internet.
5. RETAIL mévil: son aquellas aplicaciones y plataformas que permiten a los
consumidores comprar a través de sus dispositivos moviles.
6. RETAIL Omnicanal: Es la estrategia que integra las experiencias de compra en
linea y fisicas, permitiendo a los consumidores interactuar con la marca a través

de multiples canales (Gary Armstrong, 2013).

Planeacion del Marketing Digital
El marketing digital ha evolucionado rapidamente, y varios autores recientes han
aportado teorias, estrategias y practicas que reflejan el cambio continuo en el panorama
digital. Philip Kotler, Hermawan Kartajaya y lwan Setiawan (2021) mezclan la tecnologias
emergentes (lA, Big Data, realidad aumentada) con una orientacion centrada en el ser

humano, con esto traen un nuevo concepto con la tecnologia para el marketing
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humanista que permite conectar emocionalmente con los clientes, manejando un
equilibrio entre la automatizacion y la interaccién huma en este libro se menciona el
marketing inclusivo y sustentable y como el marketing digital puede ser mas accesible y
consciente de los retos sociales y medioambientales.

Los planes de marketing digital actuales para tiendas outlet se centran en estrategias
que maximicen la visibilidad y la conversién de clientes potenciales. Se citan algunos
ejemplos

e SEO y SEM: Optimizar el sitio web para motores de busqueda (SEQO) y utilizar
publicidad pagada (SEM) para atraer trafico cualificado.

o Marketing de contenidos: Crear contenido relevante y valioso que atraiga y
retenga a los clientes, como blogs, videos y guias

o Redes sociales: Utilizar plataformas como Instagram, Facebook y TikTok para
promocionar productos, ofertas y eventos especiales.

e Email marketing: Segmentar la base de datos de clientes y enviar correos
electrénicos personalizados con promociones y novedades.

e Marketing de influencers: Colaborar con influencers para llegar a una audiencia
mas amplia y generar confianza en la marca.

o Marketing de afiliados: Implementar programas de afiliados para incentivar a
terceros a promocionar los productos de la tienda.

e Aplicaciones moviles: Desarrollar una app mévil para mejorar la experiencia del
cliente y facilitar las compras.

Omnicanalidad en Outlets

En esta parte, se pretende profundizar el concepto de omnicanalidad en outlets,
citando algunos estudios recientes que exploran este canal y su impacto en el negocio

con la experiencia del cliente.
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Minsait by Indra (2022) en su investigacion llamada El nuevo paradigma de la
omnicanalidad hacia la excelencia en la experiencia del cliente, menciona como las
empresas estan transformando sus estructuras para adaptarse a un modelo omnicanal
centrado en el cliente, integrando canales fisicos y digitales para mejorar la experiencia.
Esto ha sido relevante en la transformacion digital de empresas que buscan personalizar
la experiencia del cliente a gran escala y adaptarse a las expectativas de consumidores
en constante cambio, resaltando también los retos que enfrenta la implementacion de la
omnicanalidad, especialmente en pequefias y medianas empresas. Su enfoque se centra
en la importancia de los datos para mejorar la experiencia del cliente, reforzando la
relacion entre lo fisico y lo digital, y demostrando que la omnicanalidad bien ejecutada es

clave para el crecimiento de un negocio.

Otro aspecto importante es el uso de inteligencia artificial y analisis avanzados para
crear experiencias hiper-personalizadas. Diferentes empresas y asociaciones han
investigado como la interoperabilidad en plataformas y la IA permiten anticiparse a las
necesidades del cliente, logrando interacciones mas personalizadas y eficaces, lo cual es
especialmente valioso en tiempos de incertidumbre econdmica

La AMVO asociacion mexicana de venta online (2023) menciona en su libro
Omnicanalidad evolucion en la era digital el cual examina como la omnicanalidad facilita
una experiencia de compra integrada y cohesiva, fundamental en el comercio moderno,
planteando las ventajas de la hiper-automatizacion y los bots inteligentes, asi como la
adopcion de plataformas tecnoldgicas acoplables, que permiten la rapida implementacion
de soluciones omnicanal. Esto ha sido relevante en la transformacién digital de empresas
que buscan personalizar la experiencia del cliente a gran escala y adaptarse a las

expectativas de consumidores en constante cambio.
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Impacto De Estrategias De Mercadeo En El Canal Outlet

Varias publicaciones exploran temas clave de marketing contemporaneo que pueden
incluir estrategias para estos canales. Lacobucci (2023) abarca temas de
posicionamiento, comportamiento del consumidor y modelos de precios y distribucion,
todos relevantes para comprender estrategias de venta especificas, incluidas las del
canal outlet, adicional menciona practicas del marketing que se han adaptado a un
entorno moderno, integrando temas esenciales como la satisfaccién del cliente, el
comportamiento del consumidor, y la ventaja competitiva. Este libro también menciona
herramientas clave de investigacién de mercados, posicionamiento de marca y
estrategias de comunicacién, incluyendo medios digitales y redes sociales lo que permite
tener estrategias de marketing en la era digital.

Lacobucci (2023) presenta diversos estudios de casos recientes entre ellos se
encuentra tendencias de marketing en 2023 que destacan el crecimiento del Behavioral
Economics y modelos de atribucion de compra, que son fundamentales en el analisis de
canales como el outlet. Este enfoque permite a las diferentes marcas adaptar sus
estrategias a las preferencias de los consumidores, clave para optimizar el impacto de
sus campafas en canales de descuento y promociones, lo cual es relevante en el
contexto de tiendas outlet, donde los consumidores son altamente sensibles al precio y
las promociones.

Este libro menciona la importancia de informes de tendencias de consumo y marketing
que sugieren que el marketing digital y la personalizacion, a través de big data, también
desempefaran un papel crucial en la atraccién de clientes a puntos de venta fisicos y en

el canal outlet en particular.
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Psicologia Del Consumidor

En linea con lo anterior una de las inquietudes mas grandes del marketing es el
cémo se valoran las experiencias y de acuerdo con qué criterios, por eso es necesario
mencionarlo para la construccion del plan estratégico de marketing enfocado al canal
outlet y es la Psicologia del consumidor.

Canalicchio (2021) afirma que es importante establecer las necesidades de
cada individuo y de acuerdo con la teoria de Abraham Maslow escrita en el libro
Motivacién y Personalidad, en donde se especifican los conceptos de las necesidades
del ser humano, de acuerdo con su piramide son: Fisiologicas, Seguridad, amor y
pertenencia, estima, autorrealizaciones cognoscitivas y por uUltimo necesidades
estéticas. Todas estas necesidades tienen un factor diferencial cuando se refiere a
necesidades demandas y deseos de los clientes.

Necesidades son todos aquellos estados de carencias reconocidas, para el
concepto de deseo en el ambito de marketing se entiende como la forma que toman
aquellas necesidades motivadas por el entorno y la percepcion individual mientras que
los deseos y demandas son todos aquellos actos respaldados por el poder de compra

(Armstrong, 2013).

Canalicchio (2021) menciona al autor Fernando Dogana con su libro
Psicopatologia del consumo cotidiano, en donde afirma que todo comportamiento
humano posee un fin, hasta los actos mas incomprensibles fuera de toda conducta
I6gica tienen un fin especifico y la psicologia del consumidor se encarga de investigar
el verdadero de sentido de las elecciones de determinado producto ahondando en los
verdaderos motivos de la eleccién, de acuerdo con las percepciones y usando los
sentidos.

Por ejemplo, al intentar ingresar a una tienda el cliente es atrapado por su olor
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a nuevo, o del producto que sea de su agrado este es el primer contacto que tienen el
cliente, luego la vista a través de su vitrina llamativa, agregando una experiencia que
complace todos sus sentidos y por ultimo es llevado por la necesidad de adquirir el
producto, lo que lo hace sentir bien con lo que realmente desea y termina siendo la

base de su decision de compra (Lopez, 2014).

Comportamiento Del Consumidor En Un Outlet

William Poundstone (2010) afirma en su libro The Myth of Fair Value en donde
analiza como las personas valoran productos, servicios e ideas, y coOmo esas
percepciones pueden ser influenciadas. El autor ensefia que la nocién de valor justo o
racional no existe, sino que esta influenciada por diversos factores psicologicos,
Poundstone aclara que al comprender las tacticas y los sesgos que influyen en nuestra
percepcién del valor, los consumidores pueden tomar decisiones mas informadas, y las
empresas pueden disefar estrategias de precios mas efectivas.

El autor del libro The Myth of Fair Value invita a cuestionar la idea de que los
precios reflejan inherentemente el valor y muestra cémo el comportamiento humano
puede ser manipulado sutilmente para influir en decisiones de compra con tres ideas
principales: la primera con La llusion del Precio Justo: Poundstone (2010) argumenta
que no existe un precio “justo” intrinseco para los productos. En cambio, los precios se
establecen de manera arbitraria y se perciben segun el contexto y las emociones del
comprador. Por otro lado, menciona el concepto del “anclaje” que juega un papel
fundamental en cémo las personas valoran algo. Este fendmeno ocurre cuando se
presenta un numero o referencia inicial que sesga la percepcion de lo que es un precio

razonable, independientemente de su relacion con el valor real. Por ultimo, menciona las
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estrategias de precios que son utilizadas por las empresas como tacticas psicoldgicas
para maximizar sus beneficios. Por ejemplo, precios con terminaciones en .99 o
estrategias como presentar una opcién mas cara para que las opciones mas baratas

parezcan mas razonables conocido como “cebo”.

Marketing De Experiencias

Canalicchio (2021) en su libro Smart Marketing en donde manifiesta que el ser
humano tiene una serie de necesidades y deseos influenciados unicamente por el
entorno, se percibe todo un mundo de posibilidades llevadas por los sentidos,
percepciones y lo cognitivo, la tarea el marketing es identificar esos deseos de cada
usuario para tratar de satisfacerlos al maximo. Otro comentario importante que
menciona el autor sobre el marketing de experiencias es cuando el producto o servicio
logra satisfacer no solo las necesidades o deseos basicos y sobrepasa a las
necesidades mas complejas es ahi cuando el cliente obtiene la verdadera satisfaccion
logrando un factor diferencial con otras empresas o productos.

Después de ver y tener claridad de los conceptos basicos que se ejecutaran en el
proyecto es importante tener en cuenta el entorno de mercado y el analisis de la
informacion, para esto precisamos los siguientes esquemas que permite realizar el

diagnéstico interno y externo.
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Net Promoter Score NPS

En el 2003 se crea una forma de medir la lealtad del cliente con la empresa
llamada Net Prometer Score, de acuerdo con lo que mencionas su creador y autor Fred
Reichhel (2007) en su libro La pregunta decisiva, menciona los siguientes puntos claves
para medir el NPS, una métrica que se obtiene restando el porcentaje de detractores del
porcentaje de promotores. Un NPS alto indica que una empresa tiene una base sdlida de

clientes leales, mientras que uno bajo sugiere que hay problemas que abordar.

1. La importancia de la lealtad del cliente:

La lealtad de los clientes es esencial para el crecimiento sostenible de una
empresa. Los clientes leales no solo continian comprando, sino que recomiendan la
marca, lo que genera un crecimiento a largo plazo (Reichheld, 2007).

2. La pregunta decisiva:
Reichheld (2007) propone una sola pregunta que puede determinar la lealtad de
un cliente: “4 Qué tan probable es que recomiende nuestra empresa/producto/servicio a
un amigo o colega?”. La respuesta a esta pregunta ayuda a identificar promotores,
pasivos y detractores.
v Promotores con calificacion de (9-10): Son los clientes que aman la
marca y la recomiendan activamente.
v'Neutros con calificacion (7-8): Estan conformes, pero no son
entusiastas de la marca y pueden cambiar a la competencia, el objetivo
principal es que estos neutros se conviertan en promotores ya que estan en
un punto medio y pueden pasar a la line de detractores
v’ Detractores con calificacion (0-6): Son clientes insatisfechos, que

podrian dafar la reputacion de la empresa.
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3. Crecimiento impulsado por Ila lealtad:
Las empresas que logran tener un NPS elevado suelen crecer mas rapido que
sus competidores, ya que los promotores generan publicidad boca a boca, que es mas

efectiva y econdmica que la publicidad pagada (Reichheld, 2007).

4. Cultura centrada en el cliente:

Para tener éxito con el NPS, una empresa debe adoptar una cultura centrada en
el cliente, que implica escuchar a los clientes, mejorar constantemente y enfocarse en
ofrecer un valor excepcional (Reichheld, 2007).

Lo anterior destaca que medir la lealtad del cliente con una pregunta simple y
aplicar el NPS permite a las empresas obtener una visién clara de su desempefio desde
la perspectiva de sus clientes. Esto no solo impulsa el crecimiento, sino que también

fomenta una cultura corporativa que prioriza la satisfaccion y lealtad del cliente.

Costumer Journey

Antes de pasar al entono de mercado vale la pena analizar un concepto de clave
para el fortalecimiento del canal mejor conocido como el Costumer Journey.

De acuerdo con lo descrito en el libro “PING: Las 3 Ws del Customer Journey” es
una obra de Andrés Vrant que se centra en la aplicacion de los principios del Design
Thinking al servicio y la experiencia del cliente. El libro destaca la importancia de mapear
el recorrido del cliente para comprender sus deseos y necesidades, con el fin de crear
experiencias relevantes y memorables en cada punto de contacto, denominados “PINGs

En el ambito del marketing y la experiencia del cliente, es comun referirse a las “3
Ws” del Customer Journey: What, When y Where (Qué, Cuando y D6nde), son claves

para entender y optimizar el recorrido del cliente (Customer Journey). Estas preguntas



Disefio de plan estratégico de marketing para el canal outlet 49
Totto de la empresa Nalsani S.A.S

permiten a las marcas conectar de manera efectiva con sus consumidores al enfocarse
en sus necesidades, preferencias y momentos decisivos.

Relacién con el Design Thinking:

1. Empatizar (What — Qué busca el cliente):

o El proceso comienza con una profunda comprensién del cliente, sus
emociones, frustraciones y objetivos.

e Aqui se responde al “What”, identificando qué es lo que el cliente
realmente necesita, mas alla de los productos o servicios explicitos.

¢ Vrant menciona herramientas como mapas de empatia y entrevistas con

clientes para recolectar insights clave (Vrant, 2019).

2. Definir (When — Cuando interactua el cliente):
o En esta etapa, se define el problema central basandose en la
informacion obtenida.
e Lapregunta “When” permite establecer los momentos criticos en los que
el cliente requiere soluciones, identificando puntos de friccién o

momentos decisivos del journey (Vrant, 2019).

3. Idear (Where — Dénde interactua el cliente):
. Aqui surge la creatividad: proponer soluciones sobre los canales o
puntos de contacto que mejor se alineen con el cliente.
o “Where” toma protagonismo al explorar cémo ofrecer esas
soluciones en lugares que maximicen la comodidad y la experiencia del

consumidor (Vrant, 2019).

4. Prototipar y Testear:

Aunque estas etapas no estan directamente vinculadas a las 3 Ws, Vrant resalta
que el disefio de prototipos debe considerar las respuestas a las preguntas “What”,
“When” y “Where”. Probar soluciones con clientes reales ayuda a ajustar detalles que

impacten positivamente el recorrido (Vrant, 2019).
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Vrant 2019 enfatiza que integrar las 3 Ws en el Design Thinking permite a las
marcas disefnar no solo productos o servicios, sino también experiencias completas y
coherentes. Al entender qué quiere el cliente, cuando lo necesita y donde interactua,
se logra una optimizacién constante del Customer Journey, fomentando conexiones

emocionales duraderas.

Entorno De Mercado Su Recopilaciéon y Analisis De La Informacion

Lideres, gerentes o directores de marketing, gran parte de su tiempo lo dedican al
diseno de planes y toma de decisiones, el éxito en la ejecucion de este planteamiento
esta dado bajo el rastreo continuo de preferencia de compras del consumidor y la
habilidad con la que se analiza las tendencias del mercado, datos del sector, resultados
histdricos con los que se determina lo que requiere replantear o repetir buscando
incrementar rentabilidad y crecimiento en ventas para la organizacion. Estos enfoques
permiten el analisis de la situacion y descripcion de problemas actuales y futuros,
tendencias que afectan tres ambientes claves; el interno, el del cliente y el externo
(Hartline, 2018).

De acuerdo con el libro de estrategia de marketing desarrollado por Ferrell y
Hartline (2018) se citan los aspectos y cuestionamientos que se deben tener en
cuenta como problemas a considerar en el analisis de la situacion. Los cuales estan
detallados en la figura No. 8 clasificados en Ambientes de tipo externo, interno y de

cliente.
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Figura No. 8. Problemas que deben considerarse en el analisis de la situacion.

*Revision de los objetivos, la estrategia y el desempefio actuales
«Disponibilidad de recursos
Ambiente «Cultura y estructura organizacional
Interno

+; Quiénes son nuestros clientes actuales y potenciales?
*¢Qué hacen los clientes con nuestros productos?
«; Donde compran los clientes nuestros productos?
) *; Cuando compran los clientes nuestros productos?
Ambiente del | ,;por qué (y como) seleccionan los clientes nuestros productos?

cliente «¢ Por qué los clientes potenciales no compran nuestros productos?
' «Competencia
«Crecimiento econémico y estabilidad
eTendencias politicas
" *Problemas regulatorios y legales
Ambiente P A
rogresos tecnolégicos
Externo i =

eTendencias socioculturales

Fuente: Elaboracién propia tomado del libro estrategia de marketing (Hartline,

2018).

Para generar el estudio adecuado del entorno de mercado, recopilaciéon y
analisis de la informacion, se deben contemplar las siguientes aristas, que presentan
unos cuestionamientos guia que permitiran extraer y orientar la informacién que se

requiere para la investigacion o respuesta a un planteamiento.

. Analisis de situacion
. El ambiente interno
. El ambiente externo

. El ambiente del cliente
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Analisis De La Situacién.

Al tomar una decision de analizar la situacion se genera contexto y una guia para
identificar problemas importantes respecto al analisis que se debe realizar, Ferrell y
Hartline (2018) en su libro de Estrategia de Marketing destacan algunos aspectos para
superar contratiempos en el momento de ejecucién. A continuacion, se explican posibles

casos que se presentan al momento de realizar el analisis.

El Analisis Por Si Solo No Es Una Solucion.

El analisis que se realiza sobre situaciones y datos especificos pueden llevar a
una mejor planificacion y toma de decisiones, sin embargo, no es suficiente. Es
considerado un prerrequisito, pero insuficiente, para una planificacion estratégica
eficaz. Este analisis debe combinarse con intuicion y juicio. El analisis minucioso
empodera, por que fomenta una sintesis de informacién que permite separar las cosas
generando una mejor perspectiva, ya sea un segmento de clientes (estudiar usuarios
fuertes), un producto (comprensién de la relacién entre sus caracteristicas y las
necesidades de los clientes) o a los competidores (buscando ponderar sus fortalezas y
debilidades contra las propias). Con esta separacion se entiende porque las personas,
los productos u organizaciones se desempefian en la forma que lo hacen. Con esta
informacion el gerente puede sintetizar informacién para obtener un panorama que le

permitira tomar las mejores decisiones (Hartline, 2018).
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Los Datos No Son Lo Mismo Que La Informacion.

En la actualidad hay un sin numero fuentes de datos, que para un gerente u
organizacion es facil acceder, el diferencial inicial es obtener datos de calidad que se
sumen a lo que se considera informacién, lo cual es obtenida solo en el momento que
un programa, entidad o persona lo transforman combinando con otros datos, que su
uso permita tomar decisiones y que sean insumo para una planificacion; Los
siguientes son los aspectos para tener en cuenta en el momento de seleccionar la

informacion:

1. Los beneficios del analisis deben superar los costos:

Ferrell y Hartline (2018) han identificado que lo dificil de calcular es el beneficio
que trae, por ejemplo, un costo de US 4.000 para un beneficio de US 3.999, no es
viable, se debe ser critico en la inversion que se requiere para obtener datos e
informacion de calidad, y que ingreso o impacto traera al momento de usarla, por ello,
hay decisiones que quedan sin definir hasta no obtener la informacion necesaria que

cumpla con la expectativa que se tiene frente a la situacién.

2. Realizar un andlisis de la situacion es un ejercicio desafiante.
Se debe evaluar la calidad, idoneidad y la linea cronolégica de los datos y la
informacion utilizada para el analisis, sintesis, ambientes internos y externos (Micro y
macroentorno) son dinamicos y genera inquietudes que pueden llevar a una
imprecision en la toma de decisiones o elaboracién de plan. Ferrell y Hartline (2018)
consideran que el desafio es rastrear los tres ambientes (interno, del cliente y externo)
de manera simultanea. Es un desafio, pero los ambientes no existen de modo

independiente. Los cambios que se puedan presentar en una parte del ambiente
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externo pueden causar alteraciones en el ambiente del cliente e interno, también es
importante validar que las fuentes pueden ser generadas de cualquier ambiente,
ejemplo sobre el ambiente interno de la organizacion se puede extraer de fuentes
externas, como los analisis y las calificaciones de terceros, o las valoraciones de las

opiniones del cliente.

El Ambiente Interno.

El primer aspecto radica en la evaluacién detallada del ambiente interno de la
organizacioén, area o canal respecto a sus objetivos, estrategias, desempefio,
asignacién de recursos, caracteristicas estructurales y clima politico. A continuacion,
se detalla mediante figuras los cuestionamientos que se deben detallar en el analisis
de este ambiente segun el libro, estrategia de marketing usado como uno de los
soportes de esta investigacion. Estos cuestionamientos orientan a las tres revisiones

siguientes:

Revision de los objetivos, la estrategia y el desempeno

En la figura No. 9 se identifica preguntas guias que pueden ser adaptadas a la

revision de objetivos, estrategia y desempefios actuales para ajustar o alinear decisiones

que contribuyan al mejoramiento en el planteamiento y proceso.
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Figura No. 9. Preguntas Orientadas A Revision De Los Objetivos, La

Estrategia Y Desempefiio.

¢Cuales son las metas y los objetivos actuales de
marketing?

¢éLas metas y los objetivos de marketing son consistentes
con la misién, las metas y los objetivos corporativos o de

inconsistentes? ¢La estrategia es defectuosa? éLa
estrategia fue mal implementada?

(7]
9
©
C =5 la unidad de negocio? ¢Son consistentes con los cambios
_~ =) recientes en los ambientes del cliente o externo? ¢Por
8 g qué si o por qué no?
.2 o ¢Cémo se ejecutan las estrategias de marketing actuales
- respecto a los resultados anticipados (por ejemplo, el
Q v volumen de ventas, la participaciéon de mercado, la
‘A bilidad, | icacion, | iencia d [
0 rentabilidad, la comunicacion, la conciencia de marca, la
(o) E preferencia del cliente y la satisfaccion del cliente)?
a2
O o
Q © ¢Coémo se compara el desempefio actual con el de otras
e E organizaciones en la industria? ¢El desempefiio de la
c industria como un todo, mejora o declina? ¢Por qué?
\O >
o
m .a
o
Q>J Q Si el desempefio decae, écudles son las causas mas
o "r'u' probables? ¢Los objetivos de marketing son
S
e
(7]
(]

Si el desempefio mejora, équé acciones se pueden tomar
para garantizar que el desempefio continlia mejorando?
¢Este avance se debe a un ambiente mejor de lo
anticipado o a la planificacién e implementacién
superiores?

Fuente: Elaboracion propia tomada de libro Estrategia de Marketing (Hartline,

2018).

En la figura No. 10 se consolidan preguntas que sirven como guia para validar los
recursos organizacionales utilizados y los que se prevén para diferentes situaciones

segun el contexto que requiere la organizacion.
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Figura No. 10. Preguntas Orientadas a Revision De Los Recursos

Organizacionales Actuales y Anticipados.
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(S ejemplo, financieros, humanos, experiencia, relaciones con
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c Si los cambios son para mal, équé se puede hacer para compensar
:9 estas restricciones nuevas de los recursos?
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Fuente: Elaboracion propia tomada de libro Estrategia de Marketing (Hartline,

2018).

Revision de los problemas culturales y estructurales actuales y anticipados.

En la figura No. 11 se plantean preguntas que permiten identificar la cultura
organizacional, su posicion frente a una situacion determinada, posibles problemas y

asi tomar los correctivos necesarios que permitan dar continuidad a la mejora continua
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del proceso, producto y/o servicio que se requiere.

Figura No. 11. Preguntas Orientadas A Revision De Los Problemas Culturales

Y Estructurales Actuales y Anticipados.

¢Cuales son los aspectos positivos y
negativos de la cultura organizacional actual
y anticipada?

¢Qué problemas relacionados con la politica
interna o los conflictos de la administracion
pueden afectar las actividades de marketing de la
organizacion?

("2}
£
9
Q .
o (7] ¢Cual es la posicion e importancia general de la
P o funcidn de marketing? éCémo se observa en otras|
o o) dreas funcionales? ¢Se espera que las posiciones
¢+ ejecutivas clave cambien en el futuro?
2 Q
(@) omm [—
— Q
o m=m
% "E ¢Como afectaran a las actividades de marketing el
—— mercado general o la orientacidn del cliente de la
c © organizacion (o la ausencia de estos elementos)?
o) >
o ==
(72)
© =
> ¢éLa organizacion enfatiza un horizonte de
Q | planificacién a largo o corto plazo? ¢éCémo
m afectara este énfasis las actividades de

marketing?

culturales y estructurales actuales

Actualmente, éexisten problemas positivos o
negativos respecto a motivar a los empleados, en
— especial a aquellos que se encuentran en
posiciones de primera linea (por ejemplo, ventas

y servicio al cliente)?

Fuente: Elaboracion propia tomada de libro Estrategia de Marketing (Hartline,
2018).
El Ambiente Del Cliente
Ferrel y Hartline (2018) enfatizan en su libro Estrategia de marketing, el analisis
de la situacion actual y futura respecto a clientes en el mercado objetivo de la
organizacién. Durante el ejercicio se debe recolectar informacion que identifique:

1. A los clientes actuales y potenciales de la organizacion.



Disefio de plan estratégico de marketing para el canal outlet 58
Totto de la empresa Nalsani S.A.S

2. Las necesidades predominantes de clientes actuales y potenciales.

3. Las caracteristicas basicas del producto de la organizacién y de la
competencia que los clientes perciben que satisfacen sus necesidades.

4. Cambios anticipados en las necesidades del cliente.

Al evaluar los mercados objetivos se debe intentar comprender la conducta del
cliente y las caracteristicas del uso del producto.

Un método que puede aplicar para recopilar esta informacion es el modelo de
las 5 “W” ; Quién? (who), ¢qué? (What), ;donde? (where), ¢ cuando? (when)y ¢ por
qué? (why). Segun el autor menciona a Donald R. Lehmann y Russell S. Winer, en su
libro Analysis for Marketing Planning, con el modelo 5W ampliado para detallar aun
mas comportamientos e interaccion con el producto y/o servicio de la organizacion.

A continuacién, en la figura No. 12, se generan enfoques apoyados en
interrogantes que sirven como guia de aplicabilidad, para indagar aun mas sobre

contextos, tendencias y preferencias en clientes clasificados en diferentes categorias.
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Figura No. 12. Enfoques y Preguntas Orientadas A Identificar Situaciones

respecto a clientes.

Identificar clientes
actuales y potenciales

Entender que hacen los
clientes con los productos

Evidenciar donde compran
los clientes los productos

Entender el por qué (y
cémo) seleccionan los
clientes los productos

Identificar por qué los
clientes potenciales no

compran nuestros
productos

o ¢ Cudles son las caracteristicas demograficas, geograficas y psicograficas de
nuestros clientes?

® :Quién compra en realidad nuestros productos?

e :Como se diferencian estos compradores de los usuarios de nuestros
productos?

e :Quiénes son las personas que influyen mas en la decisién de compra?

©:Quién es financieramente responsable de realizar la compra?

o ¢En qué cantidades y en qué combinaciones se compran nuestros productos?

® ¢ Como se diferencian los usuarios fuertes de nuestros productos de los
usuarios débiles?

e ¢Los compradores utilizan productos complementarios durante el consumo
de nuestros productos? En ese caso, écual es la naturaleza de la demanda de
estos productos y como afecta la demanda de nuestros productos?

* ¢ Qué hacen nuestros clientes con nuestros productos después del consumo?

o ¢ Nuestros clientes reciclan nuestros productos o empaques?

e ¢La compray el consumo de nuestros productos son por temporada?

o ¢En qué nivel afectan los eventos promocionales la compra y el consumo de
nuestros productos?

e iLa compray el consumo de nuestros productos se basan en los cambios en
el entorno fisico/social, las percepciones del tiempo o las tareas de compra?

e ¢ Cudles son las caracteristicas bdsicas provistas por nuestros productos y
por los productos de la competencia? ¢ Cémo se comparan nuestros
productos con los de los competidores?

e ¢ Cudles son las necesidades del cliente satisfechas por nuestros productos y
por los productos de nuestros competidores? ¢Qué tan bien satisfacen
nuestros productos esas necesidades? ¢Qué tan bien satisfacen los
productos de nuestros competidores esas necesidades?

o :Se espera que las necesidades de nuestros clientes cambien en el futuro?
De ser asi, ¢como?

®:Qué métodos de pago usan nuestros clientes al realizar una compra? élLa
disponibilidad de crédito o financiamiento es un problema con nuestros
clientes?

o ¢Nuestros clientes son susceptibles a desarrollar relaciones cercanas a largo
plazo con nosotros y nuestros competidores o compran de una forma
transaccional (principalmente, con base en el precio)?

e :Como podemos desarrollar, mantener o mejorar las relaciones que
tenemos con nuestros clientes?

o ¢Cudles son las necesidades basicas de quienes no son clientes que nuestros
productos no satisfacen?

e Cuales son las caracteristicas, los beneficios o las ventajas de los productos
competitivos que causan que quienes no son clientes los prefieran sobre los
nuestros?

o i Existen problemas relacionados con la distribucion, la promocién o la
fijacién de precios que evitan que quienes no son clientes adquieran nuestros
productos?

e :Cuadl es el potencial para convertir a quienes no son clientes en clientes de
nuestros productos?

Fuente: Elaboracion propia tomada de libro Estrategia de Marketing (Hartline,

2018).
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El Ambiente Externo

Ferrel y Hartline (2018), en su libro Estrategia de marketing, consideran que el
reto final que requiere un analisis con mayor profundidad abarcando todos los factores
externos (competitivo, econdmico, politico, legal/regulatorio, tecnolégico y
sociocultural) que puede ejercer presiones con diferentes impactos de acuerdo con el
sector en el que se ubique la organizacion.

En la figura No. 13 se observan cuestionamientos que direccionan los
problemas relacionados con la revision del ambiente externo, clasificandolos en

categorias.
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Figura No. 13. Cuestionamientos Guia Sobre Ambiente Externo.

Competencia

® Quiénes son nuestros principales competidores de marca, de productos, genéricos y de presupuesto total? ¢ Cuales son sus
caracteristicas en términos de tamafio, crecimiento, rentabilidad, estrategias y mercado objetivo?

o ¢ Cudles son las fortalezas y debilidades clave de nuestros competidores?

o ;Cudles son las capacidades clave y vulnerabilidades de nuestros competidores respecto a su programa de marketing (por
ejemplo, productos, distribucién, promocidn y fijacion de precios)?

®;Qué respuesta podemos esperar de nuestros competidores si las condiciones ambientales cambian o si cambiamos nuestra
estrategia de marketing?

® :Qué tan probable es que nuestro conjunto de competidores cambie en el futuro? ¢ Cémo serian nuestros nuevos competidores?

Crecimiento econdmico y estabilidad

® ;Cudles son las condiciones econdmicas generales del pais, la region, el estado y el drea local en los que opera nuestra empresa?
o ;Cudles son las condiciones econdmicas de nuestra industria? ¢ Nuestra industria esta creciendo? ¢Por qué si o por qué no?
o En general, ¢los clientes son optimistas o pesimistas sobre la economia? ¢ Por qué?

o ;Cudles son el poder de compra y los patrones de gastos de los clientes en nuestra industria? ¢Estos clientes compran mas o
menos nuestros productos? ¢ Por qué?

Tendencias Politicas

e iLas elecciones recientes modificaron el panorama politico dentro de nuestros mercados nacionales e internacionales? De ser asi,
écémo?
®:Qué tipo de regulaciones de la industria favorecen a los candidatos electos?

o Actualmente, équé hacemos para mantener buenas relaciones con los funcionarios seleccionados? ¢Estas actividades han sido
eficaces? ¢Por qué si o por qué no?

Problemas regulatorios y legales

®:Qué cambios propuestos en las leyes y regulaciones internacionales, federales, estatales o locales tienen el potencial para
afectar nuestras actividades de marketing?

e iLas decisiones recientes del Tribunal sugieren que deberiamos modificar nuestras actividades de marketing?

¢ iLas decisiones recientes de las agencias federales, estatales, locales y autorreguladas sugieren que deberiamos modificar
nuestras actividades de marketing?

¢ ;Qué efecto tendran los cambios en los acuerdos o las leyes globales de comercio en nuestras oportunidades internacionales de
marketing?

Progresos tecnoldgicos

® ¢ Qué impacto ha tenido la tecnologia cambiante en nuestros clientes?

®:Qué cambios tecnoldgicos afectaran la forma en la que operamos y fabricamos nuestros productos?

® ;Qué cambios tecnoldgicos afectaran la forma en la que realizamos las actividades de marketing, como distribucion y promocion?

¢ ;Existen tecnologias actuales que no utilizamos en toda su capacidad para hacer que nuestras actividades de marketing sean mas
efectivas y eficientes?

® ¢ Algun avance tecnoldgico amenaza con volver obsoletos nuestros productos? ¢La tecnologia nueva tiene el potencial para
satisfacer las necesidades del cliente que no han sido satisfechas o conocidas previamente?

Tendencias socioculturales

¢ :Coémo cambia la demografia y los valores de la sociedad? ¢Qué efecto tendran estos cambios en nuestros clientes, productos,
fijacidn de precios, distribucién, promocién y en nuestros empleados

® ;Qué desafios u oportunidades han creado los cambios en la diversidad de nuestros clientes y empleados?

o ¢ Cudl es la actitud general de la sociedad sobre nuestra industria, compafiia y productos? ¢ Realizaremos alguna accion para
mejorar estas actitudes?

o ¢ Cudles problemas sociales o éticos deberiamos abordar?

Fuente: Elaboracion propia tomada de libro Estrategia de Marketing (Hartline,

2018).
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Segmentacion de mercado

De acuerdo con el articulo cientifico de segmentacion de mercado, es el concepto
que apalanca la estrategia, ya que determina comportamientos, gustos, tendencias,
caracteristicas y perfiles que orienta los objetivos que debe establecer una organizacién y
asi ofrecer el producto y/o servicio idéneo. Las siguientes segun son caracteristicas que
se deben cumplir en dicha segmentacion tales como: Cuantificacion, Accesibilidad,
Homogeneidad y Sustancialidad (Foullon Inzunza, 2020).

Segun Joaquin Foullon (2020) en su articulo cientifico segmentacién de mercado,
lo que segregan aspectos estadisticos para categorizar los clientes y ubicarlos de
acuerdo con su capacidad, ubicacién y tendencia; respecto a lo que agrega son aspectos
mas personalizados con la intencién de un mayor grado de fidelizacién y cubrimiento de
sus necesidades.

Existen variables al momento de segmentar el mercado que segregan o agregan
valor porque se relacionan con el objetivo que busca la organizacién. Lo cual se explica

en la figura No. 14
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Figura No. 14. Problemas Que Deben Considerarse En El Andlisis De La

Situacion.

Demdgraficas: Edad, Habitos de Vida:
género, ocupacion, aficiones,
estudios. personalidad.
Geograficas: nacion, Conc!uctuales: Se
estados, regiones, evaltian aspectos
vecindarios, tipo de como el
poblacién. conocimiento, el uso

del producto, hasta
las actitudes hacia el
producto o servicio

Sociecondmicas:
ingresos o clase
social

Fuente: Elaboracion propia. Segmentacion de mercado (Foullon

Inzunza, 2020).

Al realizar segmentacion, se deben destacar los beneficios que permiten a la
organizacioén centralizar su estrategia y llegar en una forma oportuna. Segun el articulo
Segmentacion de mercado, lo detallamos a continuacion:

a) Asertividad en la orientacion de producto, definicion de precios,
promociones y canales de distribucién que oriente a clientes.

b) Deteccion y aprovechamiento de los recursos enfocados hacia
segmentos potenciales para el desarrollo de nuevas oportunidades de negocio.

c) Asegurar eficiencia y una venta competitiva frente al sector.

d) Identificar productos o servicios que se adapten notoriamente a las

necesidades de los clientes orientado hacia la fidelizacion.
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e) Readecuacion de objetivos, basados en el comportamiento de los
clientes que sean por competencia o por variables propias del mercado.

f) Insumo para el disefio de estrategias de marketing.

9) El manejo de producto conforme avanza su ciclo de vida y la

influencia del constante cambio tecnoldgico (Foullon Inzunza, 2020).

Diferenciales de marca con acciones estratégicas y tacticas.

Existen métodos y teorias que ayudan a llevar a cabo la implementacion de la
estrategia y las respectivas tacticas, el mercado por si solo se compone de una oferta
y una demanda, se debe identificar el cliente que es potencial para el producto. De
ellos nacen los diferenciales de marca con acciones estratégicas y unas tacticas a
seguir, estos diferenciales permitiran posicionar el producto dentro de unas
preferencias comerciales del cliente y permitird segmentarlos para captar el mercado
completo de manera grupal; por otro lado, las tacticas que se elijan seran
fundamentales para el desarrollo de una ventaja competitiva que permita encaminar
los esfuerzos de manera correcta (Canalicchio, 2021).

Se debe identificar productos que representen un valor en el cliente, cuyo
objetivo es fidelizar al consumidor final con la marca, en segundo lugar la imagen que
transmite la marca, porque en ella se vera plasmada las preferencias del cliente, en
tercer lugar la calidad como el valor mas importante para los consumidores que les
generara seguridad y confiabilidad y finalmente, la relacién calidad — precio en la cual
el consumidor encontrara el valor agregado de los productos (Canalicchio, 2021).

Las empresas cuentan cada vez con mas herramientas que les permiten
conocer cuales son los gustos e inquietudes de sus consumidores, analizar las
tendencias de su sector y tomar decisiones que permitan mejorar sus beneficios

econdmicos.
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De acuerdo con la publicacion del instituto de formacion continua, de la
universidad de Barcelona (2023) todos esos métodos que ayudan a la estrategia de
negocio de una compania se les conoce como técnicas de investigacion de mercado,
los productos que signifiquen un valor en el cliente seran aquellos identificados
mediante una investigacion de mercado que determinara las necesidades de este.

Una organizacion debe destinar una serie de recursos para realizar una
investigacion de mercado entre ellas entrevistas, encuestas y redes sociales que

identificara los productos mas deseados por el mercado.

Figura No. 15. Estrategias de Investigacion de Mercado

£ W |
\.JV'%( k3 A
Redes 4 e ol 5 k )

sociales
Encuestas

Entrevistas

Fuente: Elaboracioén propia.

Es importante, realizar un analisis de tendencias con variables tales como,
movimientos migratorios de personas, distribucion de género, salario per capita,
variaciones en tendencias de moda y expectativas de la poblacién. No se puede perder
de vista los sucesos presentes que indiquen un tipo de mapeo de lo que puede llegar a

pasar en el futuro (Canalicchio, 2021).
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Figura No. 16. Analisis De Tendencias Del Mercado y La Poblacion.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Disefno Metodolégico

Tipo de Investigaciéon

De acuerdo con el propésito, esta investigacion es de tipo no experimental,
debido a que no se modifican o manipulan deliberadamente las variables dentro de ella.
Con base a que se realizaron encuestas y entrevistas por fuente de datos, esto es de
caracter cualitativo, generando una investigacion exploratoria con las entrevistas a
profundidad, como se encontraran conclusiones particulares a partir de antecedentes
generales de los comportamientos y estrategias de la compaiiia, su injerencia es
deductiva debido a que va de lo general a lo particular y finalmente, segun su
temporalidad es de caracter transversal ya que los datos utilizados en el analisis y las
conclusiones a las que se pueda llegar se tomaran de un solo momento del tiempo
(Agudelo Viana, 2008).

El tipo de investigacion no experimental adicionalmente sugiere que el grupo de
investigadores recibieron mediante encuestas previamente validadas por expertos los
datos de una serie de empleados, los cuales no fueron modificados ni alterados ya que
resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones. La aplicacion de las encuestas se realiza mediante la observacion de unos
supuestos de competitividad del mercado, en donde se evidencian posibles debilidades y
fortalezas del canal Outlet de Totto. Esta aplicacion ayudara a soportar la construccion de
estrategias para el plan estratégico de marketing del canal outlet Totto de la empresa
Nalsani S.A.S.

Estructura Del Proceso
1. Busqueda de Informaciéon Secundaria: Implica la recopilacién de datos y teorias

existentes que permitan conocer y contextualizar el tema. En este caso, la busqueda
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de informacion secundaria incluiria fuentes como articulos académicos, informes de
la industria, libros relevantes, estudios previos y estadisticas de mercado. Estos datos
definen el problema, permite entender el contexto e identifica vacios en el
conocimiento actual y formular hipétesis iniciales.

La busqueda de informacion se realizé en bases de datos académicas, en
informes sectoriales como consultaras y a través de fuentes confiables en linea. La
organizacion y analisis de estos datos permite sentar las bases del estudio y ajustar
la direccion de la investigacion.

2. Uso de Encuestas de Enfoque Cuantitativo y Alcance Descriptivo:
Estas encuestas representan una técnica eficaz dentro del enfoque cuantitativo
buscando medir y describir caracteristicas 0 comportamientos de un grupo que son
los empleados de la empresa Nalsani y también se tiene un alcance descriptivo que
permite detallar aspectos como opiniones, actitudes o habitos de los encuestados en

relacion con el tema de estudio.

En el disefio de la encuesta, se formulan preguntas cerradas o de opcion
multiple que facilitan el analisis cuantitativo. El tamano de la muestra y el método de
muestreo, probabilistico, son definidos para que los resultados sean representativos
del publico objetivo.

Los datos recolectados con las encuestas se analizan estadisticamente para
identificar patrones y relaciones entre variables, lo que ayuda a describir el fendmeno
y obtener conclusiones claras y fundamentadas. Esta estructura combina los métodos
exploratorios y descriptivos, utilizando datos secundarios para contextualizar el

estudio y encuestas para obtener datos especificos y medibles del publico objetivo.
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Analisis de Situacion o de Negocio

Anadlisis Externo

Teniendo en cuenta que el analisis de la compania Nalsani S.A.S. se enmarca en
el sector privado, el estudio del entorno externo se llevara a cabo mediante la aplicacion
de las 5 fuerzas de Michael Porter, el analisis DOFA y la Matriz BCG. Estas herramientas
permitiran explicar de manera detallada los aspectos que pueden afectar o brindar una
ventaja competitiva al canal outlet de Nalsani S.A.S.

El objetivo de este analisis es identificar la competitividad del mercado, tanto al
lanzar nuevos proyectos como al ingresar a nuevos mercados. Para ello, se evaluara,
entre otros aspectos, la posibilidad de negociar con los proveedores (por ejemplo, la
viabilidad de renegociar precios o tiempos de entrega) y el poder de negociacién de los
clientes, ya que este factor constituye el vinculo directo con el consumidor final. En este
sentido, los precios y el valor agregado del producto determinaran las ganancias finales
de la compaiiia.

Asimismo, se considerara la amenaza de productos o servicios sustitutos, lo que
implica identificar qué alternativas podrian reemplazar la oferta actual y, de ser necesario,
modificar el producto final para generar un valor superior. Otro aspecto critico para
monitorear es la posibilidad de entrada de nuevos competidores, ya que esto determinara
la facilidad de acceso al mercado para actores emergentes. Finalmente, la rivalidad entre
los competidores actuales se considera la variable mas importante, pues permite
identificar quiénes son los competidores directos de la compafiia y evaluar su poder en el
mercado (Porter, 2015).

El analisis se presentara de forma lineal, enumerando cada uno de los puntos a
evaluar para cada variable y asignandoles una ponderacion entre 0 y 1, donde 0 indica

que la variable es poco significativa y 1 que es totalmente relevante. A partir de este
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estudio se definiran las posibles acciones y estrategias para mitigar el impacto de las
variables identificadas en la organizacion. Dicho analisis se realizara segun lo detallado

en la Tabla No. 1

Tabla No.1. Definiciéon y Medicion De Las Variables Identificadas En El
Anadlisis

PODER DE NEGOCIACION CON CLIENTES (VARIABLE) PUNTAJE ASIGNADO

Negociacion de precios de insumos 0.6
Negociacion de precios de flete 0.2
Negociacion de tiempos de entrega 0.2

Fuente: Elaboracién propia.

A su vez, se realizara un analisis de la matriz DOFA Y BCG donde se mostraran
las principales variables que deben tenerse en cuenta al momento de analizar las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas en el mercado que pueda enfrentar la

companfia. Dicho analisis se realizara de la siguiente forma.
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Figura No. 17. Modelo DOFA

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Fuente: Elaboracioén propia.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Tabla No. 2. Matriz DOFA Canal Outlet Totto Nalsani S.A.S.

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Mejor calidad que la
competencia.
2. Percepcién positiva por
parte de los clientes.
3. Fuerte lealtad de los
clientes.

1. Estructura de costos alta.
2. Publicidad limitada para
dar a conocer el canal
3. Dependencia de materias
primas con alto costo
arancelario.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Nichos de mercado
inexplorados.

2. Continua Innovacion.

3. Alto desarrollo de
servicios digitales

1. Aprovechar la calidad de
los productos para abrir
mercados en nichos
desconocidos a un precio
competitivo.

2. Desarrollar estrategias de
innovacién que sirvan para
potenciar el canal ya que se
cuenta con una percepcion
positiva de la marca.

3. Mediante canales
digitales ofrecer
promociones y dar a

1. Explorar nuevos nichos
de mercado en donde se
pueda buscar una reduccion
de costos.

2. Desarrollar estrategias de
innovacién publicitaria para
potenciar el canal y mostrar
sus beneficios.
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conocer los nuevos
productos ofrecidos en el
canal outlet.

AMENAZA ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1. Buscar materiales en
otros mercados que
permitan reducir los costos
de produccion.
2. Impulsar la publicidad y

1. Utilizar la calidad de los

1. Preferencias de productos como arma .
: o las redes sociales para
consumidor. publicitaria para atraer una o
. : . potencializar el canal Outlet
2. Competencia en el mayor cantidad de clientes.
de la marca.
mercado. 2. Explorar nuevas formas .
. : 3. Examinar nuevos
3. Escases de material de competencia para
: i’ mercados alternos en
nacional. aprovechar la percepcién . .
Latinoamérica en donde el

positiva que tiene la marca. . .
costo de las materias primas

sea competitivo y permita
reducir los costos de
produccioén.

Fuente: Elaboracion propia en base al analisis del mercado.

Aplicar el analisis DOFA al canal outlet de Totto permite identificar elementos
clave en su estrategia de ventas, estructurando el plan estratégico que busque el
aumento de las ventas y por ende el posicionamiento del canal outlet de la empresa
Nalsani SAS.

Es importante tener en cuenta que para realizar este analisis se basé en datos
reales representados en cada uno de los componentes de la matriz DOFA para
posteriormente construir las estrategias. A continuacion, se evidenciara cada uno de
dichos valores.

Fortalezas:

1. Fortalezas: Para el canal outlet incluye la capacidad de vender productos a
precios competitivos, lo cual ayuda a reducir inventario y atraer a clientes con mayor

sensibilidad al precio. Totto cuenta con una amplia gama de productos de calidad y
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disenos atractivos, lo cual le permite ofrecer articulos que siguen siendo relevantes a
precios outlet. Su reconocimiento de marca también fortalece la confianza en la compra
de productos en este canal esto permite a Totto cumplir con sus objetivos de reduccion
de inventarios y de captacion de nuevos segmentos de mercado, como los consumidores

que buscan calidad a menor costo.

2. Oportunidades para el canal outlet pueden incluir el crecimiento de las ventas
online de productos outlet y la expansién de estos puntos de venta en nuevas regiones.
Para Totto existe una tendencia creciente hacia las compras en canales de descuento,
tanto en tiendas fisicas como en linea. Totto podria aprovechar esta tendencia
optimizando su presencia en e-commerce para sus productos outlet, alcanzando asi a
clientes de todo el pais y reduciendo costos de operacion. El uso de plataformas de
comercio electronico para su canal outlet ayudaria a Totto a lograr sus objetivos de
expansion y captacion de clientes sensibles al precio, ademas de optimizar el

rendimiento de productos fuera de temporada.

3. Debilidades para el canal outlet pueden incluir la percepcién que los productos
outlet son de menor calidad o que tienen un ciclo de vida limitado en comparacion con los
productos de linea regula, Totto debe enfrentar el riesgo de que los consumidores
perciban que los productos en el canal outlet son de menor valor, lo que podria afectar la
imagen de marca en general. Para minimizar esta debilidad implica mantener la calidad y
comunicacion clara sobre el valor y durabilidad de sus productos en outlet, lo cual es

importante para los objetivos de mantener la imagen de marca y fidelizar al cliente.

4. Amenazas: En este canal incluyen la competencia de otros outlets de marcas

populares, fluctuaciones econémicas que pueden afectar la disposicion a gastar, y
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cambios en la demanda de productos, la competencia en el mercado de outlets, tanto
fisicos como en linea, es significativa, lo cual podria desviar a los clientes hacia otras
marcas que también ofrecen descuentos, Para mitigar estas amenazas, Totto puede
implementar estrategias de marketing especificas para su canal outlet, como
promociones estacionales o colaboraciones que fortalezcan la lealtad de los

consumidores y su atractivo frente a la competencia.

Este analisis DOFA muestra que el canal outlet de Totto puede ser una
herramienta estratégica no solo para mover inventario, sino para fortalecer la relacién con
el cliente y expandir su presencia en el mercado de descuentos. Al optimizar sus
fortalezas, aprovechar oportunidades de e-commerce, y gestionar debilidades y
amenazas, Totto podria cumplir con sus objetivos especificos de incrementar ventas,
diversificar su portafolio y mantener una percepcion de calidad, consolidando asi una
estrategia competitiva en el canal outlet, permitiendo de esta manera aumentar las

ventas del mismo canal.
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Figura. No.18. Matriz Boston Consulting Group (BCG) Canal Outlet Totto

Nalsani S.A.S.

Participacion mercado relativa
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Fuente: Elaboracion propia en base al analisis del mercado.

Aplicaciéon De La Matriz BCG Al Canal Outlet La Empresa Nalsani SAS Totto

1. Estrellas: Mochilas-Accesorios Escolares:
Totto es muy fuerte en este segmento, y los productos escolares se
encuentran en un mercado en crecimiento constante, especialmente en la temporada
escolar. Es fundamental seguir invirtiendo en innovacion y marketing para mantener su

ventaja competitiva, En esta linea Totto tiene una participacion fuerte en el mercado de
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productos a precios de descuento. En este caso, el canal outlet es clave para impulsar
ventas y aumentar la visibilidad de la marca.
Recomendaciones: Continuar invirtiendo en publicidad, innovacion y expansién

de canales de distribucién como lo es el canal outlet

Apostar por campanas de temporada, como el regreso a clases, y promover
productos innovadores y funcionales con el objetivo de reforzar su capacidad para atraer
clientes sensibles al precio y aprovechar el aumento de la demanda en productos de
descuento. Esto podria incluir la expansion en mercados emergentes o mejorar la oferta

de productos en el canal outlet, aumentando las ventas en este canal.

2. Vacas Lecheras: Mochilas Clasicas- Productos De Viaje:

Aunque las mochilas tradicionales han alcanzado una alta cuota de mercado,
el crecimiento del mercado puede no ser tan rapido como antes. Sin embargo, estos
productos generan ingresos constantes y requieren menos inversion, lo que las convierte
en una fuente de ingresos sostenida. Esta linea en el canal outlet puede encontrarse en
este segmento teniendo una cuota de mercado solida, pero en un sector de bajo
crecimiento. El canal outlet sigue generando ingresos de manera constante, pero el
potencial de crecimiento es limitado.

Recomendaciones: Mantener los esfuerzos de marketing, pero enfocados en la
optimizacion de costos y maximizar la rentabilidad.
- Mantener una buena relacion calidad-precio para retener a los consumidores.
Entender las necesidades del mercado actual frente a las politicas de viaje de las
aerolineas, como tamano de cada maleta esto permite maximizar los ingresos y reducir
costos en el canal outlet, optimizando operaciones para mantener su rentabilidad. Totto
podra concentrarse en mejorar la eficiencia de sus outlets, renegociar precios o

condiciones con proveedores, y optimizar su inventario.
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3. Interrogantes: Linea De Ropa- Accesorios De Moda:

Totto ha expandido su gama de productos mas alla de mochilas, con ropa y
accesorios de moda. Este mercado es altamente competitivo y en crecimiento, pero Totto
tiene una participacién de mercado mas baja. Aqui podria requerir mas inversién en
marketing y diferenciacion para ganar cuota. Esta linea en el mercado de outlets esta
creciendo, pero Totto tiene una participacion limitada. Esto pasa con competidores
fuertes siendo evidente que el mercado de outlets esta creciendo, pero Totto tiene una
participacién limitada ya que existen competidores fuertes y la marca no ha explotado
totalmente el potencial de este canal.

Recomendaciones: Evaluar si es posible aumentar la cuota de mercado con
inversion en marketing digital, influencers o colaboraciones.

- Si no se logra captar suficiente cuota de mercado, replantear o descontinuar
los productos menos rentables, La empresa podria evaluar si vale la pena invertir en el
canal outlet para aumentar su participacion. Esto podria implicar campanas de marketing
especificas, diversificacidn de productos en outlet o incluso explorar la digitalizacion del

canal para atraer un publico mas amplio.

4. Perros: Linea Totto Pets:

Totto ha incursionado en la linea de accesorios para mascotas, como
guacales, collares, camas entre otros, con dificultad para tener éxito por la oferta en el
mercado, el sector de productos para mascotas ha mostrado un crecimiento importante
en los ultimos afios, impulsado por el creciente gasto en el cuidado de las mascotas. Sin
embargo, dentro del mercado de este mercado, hay nichos o categorias que pueden no
estar experimentando el mismo nivel de crecimiento o que tienen competidores
dominantes, por lo anterior el producto tiene una pequefia cuota en el mercado frente a

sus competidores, y no domina su segmento.
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Recomendaciones:

Se recomienda evaluar la viabilidad de mantener la presencia en estos mercados.
Si los productos no muestran perspectivas de crecimiento ni rentabilidad, se debe
considerar su eliminacion del portafolio. Actualmente, esta categoria genera un bajo
retorno y demanda recursos de marketing y produccion, lo que obliga a Nalsani a tomar
decisiones estratégicas.

En caso de que la marca Totto decida no abandonar el producto, se sugiere
reformularlo y enfocarlo en nichos especificos para mejorar su participacion y
posicionamiento en el mercado. Actualmente, esta linea de productos en el canal Totto
Outlet tiene una cuota de mercado reducida en un sector de bajo crecimiento, lo que la
hace menos rentable y de menor valor estratégico.

Totto podria optar por reducir su inversion en esta linea dentro del canal outlet,
concentrandose en aquellas ubicaciones que generan ingresos constantes y cerrando los
puntos de venta con bajo rendimiento. Otra alternativa es replantear la estrategia
comercial del canal outlet, con el objetivo de mejorar su atractivo y rentabilidad.

Este analisis permitira a Totto enfocarse en productos rentables, invertir en
innovacion y crecimiento, y deshacerse de aquellos que no ofrecen un retorno adecuado.
También ayudara a definir la direccion estratégica del canal outlet, ya sea apostando por
su expansion en lineas con alto rendimiento, como mochilas y accesorios escolares, o
evolucionando hacia un modelo de ventas en linea. Ademas, se podrian optimizar la
oferta y la eficiencia operativa del canal para alinearlo con los objetivos estratégicos de
Totto, como la expansion en nuevos mercados o la captacion de segmentos sensibles al

precio.
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Analisis Interno.

Nalsani SAS es una organizacion con un posicionamiento fuerte en el mercado de
maletines que enlazan accesorios y ropa, para la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes, es claro que Totto cuenta con canales de comercializacion entre ellos Outlet,
estudio de investigacion en el presente trabajo; el andlisis interno tendra como soporte la
matriz DOFA'Y BCG, orientado a procesos, areas y demas aspectos que brinde
informacion clara y pertinente, teniendo en cuenta variables estudiadas en el marco
tedrico bajo referentes bibliograficos, citados en dicho item.

. Marketing

. Consumidor

o Innovacion

. Planeacion estratégica
. Ventaja Competitiva

Se disefid un instrumento de validacién como soporte para realizar una encuesta
y también entrevista a un directivo del area comercial de la organizacién, para indagar
aun mas. El planteamiento de preguntas esta basado en escala de Likert, instrumento
psicométrico donde se determinaron dos niveles para cada pregunta, los expertos
validadores expresaran su acuerdo o desacuerdo frente a la claridad, pertinencia y
relevancia de la pregunta (Bertram, 2008).

Cada variable cuenta con cinco preguntas, cada una de ellas de igual forma con
dos niveles de calificacion orientado al momento de aplicar el instrumento a la muestra

de la poblacion seleccionada, dejando el espacio a observaciones a las que haya lugar.
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Poblacién Muestra y Ficha Técnica

Para la aplicacion del instrumento de diagndstico que orientara el disefio del plan

estratégico de marketing del canal outlet Totto, se seleccionaran colaboradores de

Nalsani S.A.S., asi como expertos externos en marketing que contribuiran al desarrollo

del proyecto. La muestra estara conformada por:

Nueve directores comerciales.

Once jefes comerciales.

Quince lideres de tienda.

Un colaborador del area de Investigacion y Desarrollo.

Tres profesionales de marketing y retail.

Veinte asesores comerciales.

Dos administradores del centro comercial Unico, especialistas en tiendas outlet.
Un coordinador de producto.

Dos entrevistas dirigidas al director de tiendas retail y al director de retail
marketing.

En total, se encuestaron sesenta y dos colaboradores de Nalsani S.A.S. y dos del

centro comercial Unico. A continuacion, se describe la ficha técnica de la muestra (ver

Tabla No. 3).

Tabla No. 3. Ficha Técnica De La Muestra.

Caracteristicas Descripcion

Método de muestreo

No probabilistico por
conveniencia

Periodo de recoleccion de Segundo semestre ano 2023

datos

Bogota, Cali, Medellin,

Ciudad de aplicacion Barranquilla, Pereira, Neiva y

Villavicencio — Colombia

Cargo de personas Directores Comercial
encuestadas Regional, director Comercial
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Cadenas, director Comercial
Distribuidor, director
comercial Franquicia, jefe
Comercial, Lider de tienda,
RETAIL marketing, jefe de
Trade y RETAIL marketing,
jefe de planeacién de
mercadeo, director tiendas
RETAIL, director RETAIL
marketing, Coordinador de
producto, administrador de
centro comercial y Director
innovacion.

81

Poblacion 2.900
Muestra 64
Perfil de la Muestra
6 directores comerciales
regionales.

Profesionales especializados
en planeacion estratégica.

Profesional especializado en
Innovacion-Ventaja
Competitiva

Profesionales especializados
en consumidor

Profesionales especializados
en marketing

Nivel de confianza
Grado de precision
Método de recoleccidn

3 directores comerciales de
canales Cadenas,
Distribuidores y Franquicias
1 director tiendas RETAIL

1 jefe de planeacion de
mercadeo.

1 coordinador de producto.
1 director de innovacion

1 director RETAIL marketing
11 jefes comerciales

15 lideres de tienda

20 asesores comerciales

2 administradores de centro
comercial Unico Outlet

1 director RETAIL Marketing
1 RETAIL marketing

One jefe de trade y RETAIL
marketing.

1 jefe de planeacion de
mercadeo.

N/A

N/A

Encuesta digital

Fuente: Elaboracion propia. Ficha Técnica de la muestra (Hernandez Sampieri &

Mendoza Torres, 2018).
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Identificaciéon De Las Variables

En el presente capitulo se definiran las siguientes variables que fueron
identificadas y tomadas del marco tedrico con el objetivo de dar respuesta a la pregunta
¢, Qué atributos debe tener el plan estratégico de marketing en el canal outlet de Nalsani
SAS para incrementar las ventas? Que se encuentra asociado al problema, Ver Tabla

No. 4.

Tabla No. 4. Definiciéon y Medicion De Las Variables Identificadas

QUE BUSCA
VARIABLES DEFINICION MEDIR MODO DE MEDICION
Es el proceso en
donde las empresas
se encargan de
atraer clientes, El estado actual de
MARKETING estab_lecer B los procesos de Mediante encuesta con
relaciones sélidas marketing de la expertos
con la finalidad de compainia.
obtener valor de los
mismo (Gary
Armstrong, 2013).
Es aquella persona
que sghsface una La percepcién que Mediante encuesta con
CONSUMIDOR necesidad con l? puede tgner el ersonas que consuman
p q
compra de un bien o consumidor frente al
v el producto.
servicio (Gary canal outlet
Armstrong, 2013).
Es todo aquel
producto o servicio
que sale de su
contexto "salir de la  Establecer el nivel
INNOVACION caja" y evaluarlo de innovacién que
desde una tiene el canal outlet
perspectiva
diferentes (Gary Mediante encuesta con
Armstrong, 2013). expertos
Son todos aquellos
movimientos, Entender y mejorar
directrices y la estrategia que
ESTRATEGIA enfoques de negocio tiene la compania
competitivos que respecto al canal
establece una outlet

empresa para tener
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éxito, mejorar el
desempefio de la
organizacioén para el
crecimiento de esta
(Thompson, 2018).

Es la habilidad que
tiene una compania
para satisfacer las
necesidades de los
clientes con mayor
eficacia, con
aquellos productos o
servicios que los
consumidores
pueden valorar mas
con mayor eficiencia
a un menor costo
(Thompson, 2018).

El estado actual de

las ventajas Mediante encuesta con
competitivas que expertos

tiene la compaiia.

VENTAJAS
COMPETITIVAS

Fuente de elaboracion propia, definicion y medicion de las variables identificadas
en el instrumento

Instrumentos de Medicién

Para la aplicacion del instrumento de encuesta se evaluaran cinco (5) variables
que hacen parte de los componentes organizacionales, los cuales seran aplicados a
diferentes expertos en el area de marketing y personas involucradas con el producto del
canal outlet Totto en la compania Nalsani SAS, la distribucion sera de la siguiente
manera:

. Marketing: Asesores comerciales, alta gerencia, direcciones de canales y
regionales, analista de mercadeo, coordinador de mercadeo.

. Consumidor: Asesores Comerciales, alta gerencia, direcciones de
canales y regionales.

. Innovacion: Asesores Comerciales, alta gerencia.

o Estrategia: Alta gerencia, Asesores comerciales, direcciones de canales -

regionales y mercadeo,
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. Ventajas competitivas: Alta gerencia, asesores comerciales, mercadeo.

Para cada uno de ellos se debe presentar el instrumento de medicién y se
explicara la forma en la que debe ser diligenciada la encuesta que consta de cinco (5)
preguntas por variable para un total de veinticinco (25) preguntas, aclarando el evitar
predisposiciones para no ser juzgados por una baja calificacién, cada persona
involucrada en esta encuesta contara con un formato digital, aclarando que solo hace
referencia al canal outlet de la marca Totto. Posterior a la aplicacion del instrumento de

medicion a los 5 expertos se obtuvieron los siguientes resultados ver anexo 1.

Validacion del Instrumentos de Medicion

Con el objetivo de validar el instrumento elaborado para la recoleccion de
informacion se aplicé como estrategia el coeficiente de V Aiken que permite validar la
claridad, pertenencia y relevancia de la pregunta por 5 evaluadores expertos en el tema.
Para su calificacidon se asigna un valor de cero (0) a uno (1) en cada pregunta y en cada
una de las cinco (5) variables definidas, en donde uno (1) significa que el evaluador esta
completamente de acuerdo con la estructura de la pregunta y cero (0) el experto
considera que hay cosas por mejorar en la forma de la pregunta.
Para identificar el resultado se aplica la formula, 5 que significa que V es el

~ ((c-1)

coeficiente de validacion, S es la sumatoria de las calificaciones por pregunta, N es el
numero de evaluadores y C es el numero de opciones de evaluacion.

Basados en lo anterior se generd una herramienta de validacion que para su
aplicacion es escogieron cinco (5) evaluadores de los cuales tres (3) son profesionales

expertos en mercadeo y experiencia al cliente con mas de 10 afios en la industria, un (1)

docente y un (1) empleado de alta gerencia de Totto, una vez recibidas estas encuestas
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se analizaron los siguientes resultados, ver figura 18 Resultado de validacién de

instrumento de medicion y figura 19.

Figura No. 19. Validaciéon instrumento de medicion V de Aiken- Plan

estratégico de marketing del canal outlet Totto para la empresa Nalsani SAS.



VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION - V DE AIKEN

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DEL CANAL OUTLET

TOTTO PARA LA EMPRESA NALSANI SAS.

mercado?

A. MARKETING V DE AIKEN
¢ Los clientes en la empresa se segmentan adecuadamente? E
¢ Los canales de comunicacion que usa la empresa son adecuados? L
[72]
g ¢ Los resultados de las campafias de marketing se miden 1,00
3 adecuadamente?
<
o
¢La empresa se debe mantener actualizada en las tendencias y 0,73
novedades del mercado?
¢La publicidad del canal outlet es llamativo? et
PROMEDIO EIKEN 0,91
B. CONSUMIDOR V DE AIKEN
¢ Es importante gestionar los datos de los clientes de la empresa? g
¢,Conoce el canal outlet de Totto? Ll
")
g
c ) . . 0,87
3 ¢ Tiene claro el tipo de cliente del canal Outlet Totto? ’
(]
a
¢, Cree que Totto tiene una mejor atencién al cliente en relacion con 0,93
otros competidores?
¢, Cree que se cumplen las expectativas de los clientes del canal outlet? Ll
PROMEDIO EIKEN )
C. INNOVACION V DE AIKEN
¢, Considera importante la innovacion? LR
] ¢ Totto fomenta la innovacion en sus productos? g
S
=)
< . L . . . 0,93
o ¢ Totto fomenta la innovacion en las diferentes areas de trabajo? ’
¢ Crees que la innovacion es importante en la competitividad en el 0,87
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5 ¢ Estas dispuesto a impulsar la innovacion en tu area? Ll
PROMEDIO EIKEN 0,92
D. ESTRATEGIA V DE AIKEN
1 ¢ Cree importante definir la estrategia de definicion de precios? LS
2 ¢, Se deben evaluar las oportunidades de mercado de la empresa? g
[72]
s
< . - - L 1,00
3 3 ¢ Esta familiarizado con los objetivos estratégicos de la empresa? ’
(]
a
4 ¢ Crees que Totto tiene una estrategia clara y definida? LS
5 ¢ El canal outlet Totto tiene una estrategia definida a largo plazo? LR
PROMEDIO EIKEN 0,91
E. VENTAJAS COMPETITIVAS V DE AIKEN
1 ¢, Se debe realizar el analisis de competencia de la empresa? L
2 ¢ Es importante manejar adecuadamente la relacion con proveedores? e
[7/]
8
c . . " 0,93
3 3 ¢ Crees que Totto tiene ventajas competitivas en el mercado? ’
<
o
4 ¢ Cree que Totto se adapta rapidamente a los cambios del mercado y la 0,93
industria?
5 ¢ Crees que la calidad de los productos de Totto es buena en relacién 0,87
con los competidores?
PROMEDIO EIKEN 0,89

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura No. 20. Grafica Resultados V Aiken
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COEFICIENTE V AIKEN SEGUN VARIABLES

0,91 0,95 0,92

0,91 0,89 1,00

- ° —— . — —
1,10 0,88 0,88 0,88 0,88 0,88 0,70
0,60 0,40
0,10 0,10

VENTAJAS
MARKETING CONSUMIDOR INNOVACION = ESTRATEGIA  COMPETITIVA
s
=O=LIMITE 0,88 0,88 0,88 0,88 0,88
—=@—PROMEDIO V AIKEN 0,91 0,95 0,92 0,91 0,89

Nota: Fuente de elaboracion propia

De las cinco (5) preguntas planteadas para la variable marketing solo fue
necesario realizar un ajuste, la pregunta nimero 4 ;La empresa se debe mantener
actualizada en las tendencias y novedades del mercado?, se replanteo por ¢ Cuales cree
usted que seran las préoximas tendencias y novedades del mercado? teniendo en cuenta
que todas las demas fueron validadas con el mayor puntaje. a continuacion, se
relacionan las afirmaciones que fueron objeto de cambio ver tabla No. 4 y se muestra el

documento final de medicién validado en la figura 20.

Tabla No.5. Preguntas Objeto De Modificacién.

PREGUNTAS PROPUESTAS PREGUNTAS AJUSTADAS

¢La empresa debe inclinarse a las
tendencias y novedades del mercado en
vez que a la calidad?

¢ La empresa se debe mantener actualizada
en las tendencias y novedades del mercado?

Nota: Fuente de elaboracion propia.
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Figura No. 21. Instrumento de Medicion Ajustado

A. MARKETING

Preguntas

¢ Los clientes en la empresa se segmentan adecuadamente?

¢ Los canales de comunicacion que usa la empresa son adecuados?

¢ Los resultados de las campanas de marketing se miden
adecuadamente?

¢La empresa debe inclinarse a las tendencias y novedades del mercado
en vez que a la calidad?

¢ La publicidad del canal outlet es llamativo?

B. CONSUMIDOR

Preguntas

¢, Es importante gestionar los datos de los clientes de la empresa?

¢, Conoce el canal outlet de Totto?

¢ Tiene claro el tipo de cliente del canal Outlet Totto?

¢, Cree que Totto tiene una mejor atencién al cliente en relacién con
otros competidores?

;,Cree que se cumplen las expectativas de los clientes del canal outlet?

C. INNOVACION

Preguntas

¢, Considera importante la innovaciéon?

¢ Totto fomenta la innovacion en sus productos?
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¢, Totto fomenta la innovacion en las diferentes areas de trabajo?

¢ Crees que la innovacion es importante en la competitividad en el
mercado?

¢ Estas dispuesto a impulsar la innovacion en tu area?

D. ESTRATEGIA

¢, Cree importante definir la estrategia de definicién de precios?

¢,Se deben evaluar las oportunidades de mercado de la empresa?

¢ Esta familiarizado con los objetivos estratégicos de la empresa?

Preguntas
w

¢ Crees que Totto tiene una estrategia clara y definida?

¢ El canal outlet Totto tiene una estrategia definida a largo plazo?

E. VENTAJAS COMPETITIVAS

., Se debe realizar el analisis de competencia de la empresa?

¢, Es importante manejar adecuadamente la relacién con proveedores?

Preguntas

¢, Cree que Totto se adapta rapidamente a los cambios del mercado y la

industria?

5

¢, Crees que la calidad de los productos de Totto es buena en relacién

con los competidores?

Fuente: De elaboracion propia.
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Diagnéstico Organizacional
El sector retail abarca diversas categorias que requieren técnicas y metodologias
especializadas para obtener informacién detallada y profunda. Dado que esta
investigacion se centra en el canal outlet de tiendas fisicas de la marca Totto, se han

definido las siguientes etapas clave:

¢ Revision y analisis del reporte de ventas por producto vs expectativa para
entender hacia que cifras va encaminada ir la compania.

¢ Revision y andlisis del comportamiento de la tipologia de clientes.

¢ Revision y andlisis del detalle de la rotacion de inventario.

o Analisis de las fuerzas de Porter, para determinar el estudio del entorno y
definir el potencial en el mercado.

o Mediante DOFA 'Y BCG detectar las debilidades, oportunidades, fortalezas

y amenazas en las que operan las tiendas outlet de la marca Totto en
Colombia.

o Descripcion del problema identificando las variables sensibles que impiden
y fortalecen el desarrollo del canal outlet en la marca Totto de la empresa
Nalsani S.A.S.

o Aplicacion de encuesta digital a diferentes cargos y niveles de
colaboradores de la empresa Nalsani SAS con el fin de identificar la
percepcién de la estrategia comercial y tiendas outlet.

o Entrega de resultados que ratifique o replantee lo identificado en las
primeras etapas de diagnéstico mencionado anteriormente.

o Elaboracion de propuesta y ejecucion orientado al plan estratégico de
marketing para el canal Outlet de la marca Totto de la empresa Nalsani

SAS.
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Revision y analisis de cifras organizacionales

Con base en el andlisis de los datos disponibles sobre ventas reales vs.
expectativas, medicion de NPS, rotacion de inventarios y tipologia de clientes (Anexos 3 -
6), se observa que las ventas reales de los ultimos dos afos, 2023 y 2024, han sido
inferiores a las presupuestadas. Sin embargo, se evidencia un nivel de cumplimiento del
72.5% en 2023 y del 94.7% en 2024. Este incremento en 2024 se atribuye a la
implementacién de un plan estratégico de marketing, que permitio mejorar

significativamente el porcentaje de ventas y acercarse a la meta establecida.

Adicionalmente, en términos de unidad de negocio, durante los ultimos afos
(2019-2023), la unidad "KIDS" ha sido la que mas se ha aproximado a la meta, con un
96.8% de cumplimiento, lo que resalta la importancia de un plan estratégico de marketing
para optimizar las ventas y alcanzar los objetivos comerciales, como lo demuestran los

resultados de 2024.

En cuanto a la rotacion de inventarios en el canal outlet, se observa que la
mayoria de las unidades de negocio presentan un indice de rotacion entre el 52% y el
86%. No obstante, la unidad de negocio "PETS" se encuentra significativamente por
debajo del rango esperado, con una rotacion del 28%, lo que sugiere que los dias de
rotacion de inventario han aumentado en 2024. A nivel regional, la mayor rotacion se
registra en Antioquia, con un 61%, mientras que las regiones con menor rotacion son

Valle y Costa.
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En cuanto al reporte de NPS y satisfaccién por mercado, se analizaron los datos
de los ultimos nueve meses de 2024, identificando que octubre fue el mes con el indice
de satisfaccion mas alto, alcanzando el 94%. A nivel regional, el Eje Cafetero registro el
mayor indice de satisfaccion con 79%, mientras que las ciudades con mejores resultados

fueron Envigado y Sopé.

Procesamiento Estadistico De Datos (Estadistica descriptiva)

A partir del modelo de estadistica descriptiva y bajo la aplicacion de encuesta
cuyo instrumento fue validado bajo la medicion V de Aiken. Se recopila informacion a
colaboradores de Nalsani SAS establecido en la ficha técnica de la muestra.

Analisis De Los Resultados

Al realizar la encuesta y observar las graficas, se generan las siguientes

interpretaciones.

Figura No. 22. Analisis de resultados 1 - Marketing

;Los clientes en la empresa se segmentan adecuadamente ? - iLos canales de comunicacion que usa la empresa son adecuad
os?
13%
-~ -
@
3t ® s
® NO @ No

87% 94%

Fuente: De elaboracion propia.

la Figura No. 22 no son determinantes, a pesar de que los encuestados muestran
una percepcion positiva respecto a la segmentacion y los canales de comunicacion. Sin

embargo, se identifica una brecha del 13% y 6%, respectivamente, de encuestados que
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no los consideran factores clave. Esta diferencia evidencia la necesidad de una mayor
depuracién de datos y una optimizacion de los canales utilizados para comunicar la

propuesta de valor del canal outlet de Nalsani S.A.S.

Al realizar la lectura en resultados se denota un 13% de encuestados que
considera oportunidades en la segmentacion, estos resultados estan centrados en la
informacion dada en cargos directivos y de asesoria comercial. Asi mismo, los canales
de comunicacién, fundamentales para captar consumidores, estan directamente
relacionados con una segmentacion adecuada del publico objetivo. Un estudio reciente
realizado por la organizacién indica que la mayoria de los hogares clientes de la marca
pertenecen a los estratos 3 y 4, con una edad promedio de 26 a 35 afnos. No obstante, se
identifica una oportunidad estratégica en atraer consumidores entre los 19 y 25 afios, lo

que sugiere la necesidad de ajustar las estrategias de comunicacién y segmentacion.

Para reducir esta brecha y mejorar la efectividad del canal outlet, es fundamental
implementar acciones inmediatas que optimicen la estrategia de segmentacién y

comunicacion, permitiendo captar y fidelizar a un publico mas amplio.

1. Importancia de la Segmentacion de Clientes: La segmentacion permite a las
empresas como Totto identificar grupos especificos dentro de su base de clientes
que comparten caracteristicas similares; Esto facilita la personalizacion de las
estrategias de marketing, lo que puede aumentar la efectividad de las campanas.
Una segmentacion adecuada puede maximizar el impacto de los recursos

invertidos en marketing y mejorar el retorno de la inversion.

2. Perspectivas de Oportunidad: Un 13% Considera oportunidades en la
segmentacion: Este porcentaje indica que hay un reconocimiento limitado sobre las

potencialidades de segmentar a los clientes. Sin embargo, para una empresa en
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un mercado competitivo, este 13% puede significar una considerable oportunidad
de crecimiento si se implementan estrategias adecuadas. Al centrarse en la
informacion proveniente de cargos directivos y de asesoria comercial, Totto podria

alinearse mejor con las expectativas del mercado y optimizar su oferta.

3. Canales de Comunicacioén con alto Impacto y Necesidad de Contenido Orientado:
Si bien se reconoce que los canales de comunicacién son efectivos, la clave reside
en cémo se utiliza el contenido. Las empresas deben asegurarse de que la
informacion transmitida a través de estos canales resuene con las necesidades y

preferencias de los segmentos identificados.

4. Datos Demograficos y Oportunidades de Captacion: La identificacion de que los
hogares se concentran en estratos 3 y 4, con una edad promedio entre 25 y 35
afos, proporciona una base sdlida para la segmentacién. Sin embargo, en el anexo
7 se amplia esta informacién en donde la identificacion de una oportunidad para
captar a usuarios mas jévenes de 19 a 25 afios sugiere que hay un mercado
potencial que Totto no esta aprovechando completamente. Los consumidores
jévenes son mas propensos a experimentar y a adoptar nuevas marcas si sienten

que estas se alinean con sus valores y estilo de vida.

5. Implicaciones Estratégicas: El desarrollo de estrategias especificas para nuevos
segmentos: A partir de los datos demograficos y las oportunidades de
segmentacion, Totto debe considerar la creacion de lineas de productos o
campanas de marketing dirigidas especificamente a los consumidores de 19 a 25
afos. Esto no solo podria atraer a un nuevo grupo demografico, sino también
revitalizar la imagen de la marca entre los consumidores mas jovenes, quienes

valoran la innovacion y la autenticidad.
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Figura No. 23. Analisis de resultados 2 - Marketing

;Los resultados de las campanias de marketing se miden adecua ;La empresa debe inclinarse a las tendencias y novedades del m
damente? ercado en vez que a la calidad?

9%
® s 42% @ sl

® No 58% Si:No

84%

Fuente: De elaboracion propia.

Pese a que la marca Totto se destaca en sus productos por calidad, los
encuestados consideran que se pueden generar disefios mas hacia las tendencias,
diversificando sus materiales. Es claro que los consumidores buscan innovacion y
tendencias que los hagan sentir comodos y sean acordes a sus estilos de vida. En
cuanto a las campanas de marketing, un 16% de los encuestados consideran que se
debe realizar una mejor medicién y asi ser mas asertivos en el diseio de estas, las
campanas exigen innovacion, planeacién alineada a temporadas y actualidad del
entorno, sin un estudio previo que proactivamente anticipe y cumpla con la demanda
minimiza la efectividad.

La correlacién entre camparfas de marketing y los productos, exige una
diversificacion en el uso de materiales que puede atraer a segmentos de mercado que
valoran la sostenibilidad y la originalidad en el disefio. Incluir materiales reciclados o
innovadores puede no solo mejorar la percepcion de la marca, sino también alinearla con
las expectativas de consumidores conscientes del medio ambiente; Ademas, los

consumidores actuales buscan productos que se adapten a sus estilos de vida y valores,
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lo que significa que Totto podria considerar la personalizacion en sus productos para
captar mejor la atencién de sus clientes potenciales. Este tipo de acciones robustecen el
plan estratégico de marketing incrementando las ventas y estableciendo indicadores para
medir el crecimiento en ventas del canal outlet.

Valor de la Medicion Efectiva: El 16% de los encuestados que opinan que se
debe mejorar la medicién de campanas de marketing ratifican un indice de mejora, que
debe ser abordado rapidamente y mas aun por la volatilidad del entorno. El desarrollo de
herramientas y analisis para mejorar la capacidad de medir la efectividad de las
campafias permite ajustar estrategias en tiempo real y optimizar o robustecer el
presupuesto de marketing.

Enfoque en Anadlisis de Datos: Adoptar un enfoque mas analitico en la medicion
de campanias puede ayudar al canal outlet de Totto a ser mas asertivo en el disefio de
sus estrategias. Herramientas de analisis de datos y métricas de rendimiento son
esenciales para entender qué elementos de las campafas resuenan con los
consumidores. Las empresas que utilizan analisis avanzados en sus campanas de
marketing pueden experimentar un aumento significativo en su retorno de inversion
(ROI.

La necesidad de evolucionar en el disefio y los materiales, junto con una medicion
mas efectiva de las campafas de marketing, resalta areas donde Totto puede mejorar su
competitividad en el mercado. Al enfocarse en estas areas, la marca no solo puede atraer
a nuevos segmentos de consumidores, especialmente entre los jovenes, sino también
reforzar su posicion como lider en calidad y estilo. Esto permitira a Totto no solo cumplir
con las expectativas actuales de los consumidores, sino también anticiparse a futuras
tendencias, asegurando su relevancia en el mercado.

La adaptacion continua a las demandas del consumidor es clave para el éxito a

largo plazo en la industria de la moda y los accesorios.
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Figura No. 24. Analisis de resultados 3 — Marketing / Consumidor

;La publicidad del canal outlet es llamativo ? ;Conoce el canal outlet de Totto ?

22% 1

® s

® NO

78%
99%

Fuente: De elaboracion propia.

Los resultados generados en la figura No. 24, se podria deducir que el 100% de
los colaboradores conocen el canal de outlet en la marca Totto, lo cual es logico, sin
embargo, en las encuestas se detecta que se desconoce el verdadero objetivo, procesos
y funcionamiento del canal, su publicidad, asi como el POP (Point of purchase) utilizado
evidenciando oportunidades de mejora, lo cual es ratificado por el 22% de los
encuestados. Frente a los atributos que debe tener el plan de marketing del canal outlet,
estos dos interrogantes generan alertas, donde los encuestados insisten en que se debe
dar una mayor identidad al canal que permita una conversién adecuada de las visitas que
se reciben en tiendas, en la muestra de asesores comerciales son insistentes en la
mejora de comunicacién interna y que esté acorde al producto ofertado, de esta forma las
tiendas de formato outlet no solo seran mas llamativas entre consumidores, sino que
también fortaleceran aun mas el concepto outlet.

A continuacioén, se detalla la interpretacion de los resultados

@® sl

@® NO
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1. Conocimiento General vs. Comprension Profunda: Aunque todos los
colaboradores conocen el canal outlet, esto no implica que tengan una comprension
profunda de su funcionamiento y objetivos. Esto puede generar una falta de alineacion en
la comunicacion interna y en como los empleados representan el canal a los clientes.

2. Capacitacion Necesaria: La falta de conocimiento detallado sugiere que
podria ser beneficioso implementar programas de capacitacion para el personal. Esto no
solo ayudaria a clarificar los objetivos del canal outlet, sino que también equiparia a los
colaboradores con herramientas y conocimientos para promover el canal de manera mas
efectiva.

3. Impacto en la Estrategia de Marketing: La ambigtiedad sobre el verdadero
objetivo del canal outlet puede llevar a inconsistencias en la publicidad y en las
estrategias de marketing. Un 22% de los encuestados que sefalan esta falta de claridad
indica que hay un margen significativo para mejorar.

4. Alineacion de Mensajes: Para que las campanas de marketing sean efectivas,
los mensajes deben estar alineados no solo con la estrategia de la marca, sino también
con las expectativas y necesidades del publico objetivo. Esto requiere un entendimiento
profundo de cémo se debe posicionar el canal outlet en el mercado.

5. Importancia del POP: El punto de compra (POP) es crucial en la experiencia
del consumidor, ya que influye directamente en la decision de compra. La deteccion de
oportunidades de mejora en este aspecto es fundamental para aumentar las ventas en el
canal outlet. Se tiene presente que un POP bien disefiado puede mejorar la experiencia
de compra y fomentar decisiones impulsivas que beneficien las ventas.

6. Innovacion en el POP: Es esencial que Totto evalue y redisefie su estrategia
de POP para hacerla mas atractiva y funcional. Esto puede incluir la implementacion de

elementos visuales mas llamativos, promociones efectivas, y una mejor organizacién de
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los productos para facilitar la navegacioén. De igual forma incluir la orientacién hacia la
omnicanalidad permitiendo un camino mas a los consumidores y fuerza comercial.
Abarcar los anteriores aspectos permitira a la empresa Nalsani SAS generar un
crecimiento en ventas y sostenido para su canal outlet, generando indicadores
comerciales importantes y acordes a lo que puede esperar el consumidor de la marca en

este tipo de tiendas.

Figura No. 25. Analisis de resultados 4 — Consumidor

:Cree que Totto tiene una mejor atencion al cliente en relacion iCree que se cumplen las expectativas de los clientes del canal

i ?
a otros competidores? outlet?

13%
-

® S| ® s

® NO @® NO

87% 78%

Fuente: De elaboracion propia.

Expectativas de clientes asi como su calidad en la atencion frente a la
competencia, son aspectos que las marcas deben monitorear constantemente, los
encuestados frente a estos interrogantes, hay un porcentaje superior que consideran que
el servicio y atencién prestado por las tiendas del canal Outlet de la marca Totto, es
mejor frente a sus competidores, esto representa solo un 87%, sin embargo, se sugiere
ahondar mas en ese 13% que denotan una mejor atencién con otras marcas que
representan la competencia, de esta forma se haran ajustes significativos que minimicen
la brecha negativa frente a esta percepcion.

De igual forma, hay que considerar un 78% de encuestados que percibe el

cumplimiento de las expectativas del cliente, lo cual no es un indice alto, que genere
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tranquilidad en el como se esta abordando a los clientes para satisfacer sus necesidades
frente al canal de outlet y la marca. Se sugiere revisar el 22% de los encuestados que
mencionan no se cumplen con las expectativas de los clientes y con ello tener mas
herramientas para construir una estrategia de marketing y comercial que garantice el
nivel de satisfaccion esperado.

A continuacién, se detalla las cifras cuantitativas de la figura No. 26

Fortaleza Competitiva: La percepcion de que el 87% de los encuestados
considera el servicio superior a sus competidores sugiere que Totto tiene una ventaja
competitiva en el canal outlet. Este nivel de satisfaccion puede resultar en la lealtad del
cliente y en recomendaciones positivas, factores criticos en el retail. Se tiene claro que
las empresas que proporcionan un excelente servicio al cliente tienden a crecer mas
rapido y a tener margenes de beneficio mas altos. Por ello se deben establecer y ampliar
los conceptos del 13% que consideran las marcas de la competencia presentan una
mejor atencion frente a sus visitas.

Entrenamiento del Personal: Este éxito puede atribuirse a un adecuado
entrenamiento y capacitacién del personal de ventas, lo que asegura que los
colaboradores estén bien equipados para atender las necesidades de los clientes. La
implementacién de programas de formacion continua puede ayudar a mantener y mejorar
esta percepcion.

Aunque la mayoria de los encuestados consideran que el servicio de Totto es
superior, el 22% que opina lo contrario indica que hay oportunidades significativas para
mejorar. La empresa debe priorizar la recoleccion y analisis de realimentacién
proporcionadas por el cliente, asi como la capacitacién continua del personal para
asegurar que las expectativas de todos los clientes sean satisfechas.

Al abordar estas inquietudes y mantener el enfoque en la calidad del servicio,

Totto puede consolidar su reputacion en el mercado, mejorar la satisfaccion del cliente y



Disefio de plan estratégico de marketing para el canal outlet 102
Totto de la empresa Nalsani S.A.S

fortalecer la lealtad de la marca a largo plazo. Ademas, este enfoque proactivo en la
mejora del servicio puede ayudar a la marca a diferenciarse aun mas en un

entorno competitivo.

Figura No. 26. Analisis de resultados 5 - Estrategia

;Cree importante definir la estrategia de definicién de precios? iSe deben evaluar las oportunidades de mercado de la empres
a?
4%
o %
@ sl P
® NO ® NO

96% 94%

Fuente: De elaboracion propia.

La figura No. 26, trae dos temas fundamentales que le permitiran al canal Outlet
generar estrategias definidas en su planeacion comercial y estratégica. Definir estrategia
de precios con politicas de implementacion, considerando las temporadas es importante
para el 96% de los encuestados, ya que es una de las mayores oportunidades, para
definir dinamicas comerciales que permitan una mayor evacuacion y retorno de inversion.
De igual forma aporta a la conservacién del producto, ya que optimiza los dias de
rotacion en bodega. De igual forma el 94% de los encuestados, afirman que se deben
evaluar aun mas las oportunidades de mercado para un mayor posicionamiento, la
dinamica de mercado, asi como las expectativas de los clientes es volatil y presenta
cambios sujetos al entorno econdmico y social que se esté desarrollando, por ello la
marca debe estar informada y atenta a reaccionar oportunamente para mantener su

posicionamiento en el retail como canal outlet de la marca Totto.
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A continuacién, se detalla a profundidad los resultados emitidos en la figura No.
27

El 94% de los encuestados que afirman que se deben evaluar mas las
oportunidades de mercado subraya la necesidad de un analisis continuo y exhaustivo del
entorno competitivo. Comprender las tendencias del mercado, las preferencias de los
consumidores y el comportamiento de la competencia es esencial para el desarrollo de
una estrategia de precios efectiva. Esto incluye la investigaciéon de mercado para
identificar segmentos sub-atendidos que puedan ser captados con ofertas especificas.

Es crucial que Totto planee e implemente escalas de precios con sus respectivas
pruebas en diferentes temporadas comerciales para evaluar la respuesta del cliente. Las
herramientas analiticas pueden ayudar a la empresa a monitorear las ventas en tiempo
real y ajustar precios en consecuencia. Es claro que las empresas que adoptan un
enfoque basado en datos para la fijacion de precios pueden obtener una ventaja
competitiva significativa.
Por otro lado, es importante recolectar opiniones sobre como los clientes perciben los
precios y las ofertas y asi ajustar estrategias de evacuacion que beneficie a los clientes y
a la compania Nalsani SAS. Esto puede incluir encuestas de satisfaccion o estudios de
mercado que evallen la percepcion de precios en relacion con la calidad de los
productos. Adicional, definir una estrategia de precios que considere las temporadas es
esencial para Totto, dada la alta importancia que le otorgan los encuestados. Al combinar
esta estrategia con una evaluacion continua de las oportunidades del mercado, la marca
no solo puede optimizar su rendimiento comercial, sino también posicionarse de manera

mas efectiva en un entorno competitivo.
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Figura No. 27. Analisis de resultados 6 - Estrategia

;Crees que Totto tiene una estrategia clara y definida? ¢El canal outlet Totto tiene una estrategia definida a largo plaz
o?
6%
o 16%
® S|
® sl
® NO ® NO

o
94% 84%

Fuente: De elaboracion propia.

La estrategia comercial y operativa de la marca Totto, asi como la que se
establece para el canal de Outlet, son de alto impacto, ya que garantiza la ejecucién y
posicionamiento que espera la compafiia Nalsani SAS en el retail, al realizar la encuesta
el 94% de los encuestados ratifican que la marca tiene una estrategia clara y definida, sin
embargo es importante detallar el 6% de los encuestados que no perciben de esta forma
la estrategia, alli se podra identificar si es un concepto de forma o método de
socializacion que garantice en todos los niveles el conocimiento y aplicacién de la
estrategia. Sin embargo, frente a la estrategia definida a largo plazo para el canal outlet,
el diagndstico genera una aceptacion inferior, donde solo el 84% de los encuestados
consideran que, si existe una estrategia. Se debe redefinir y profundizar en el 16% de los
encuestados para una mayor aceptacion, ya que no consideran haya una estrategia
comercial y estratégica para las tiendas del canal outlet a largo plazo.

La figura No. 28, concluye que la estrategia comercial de Totto es clara e
insistente abarcando diferentes canales y que son de conocimiento en una gran mayoria

de los encuestados, sin embargo, cuando se enfoca al canal outlet hay una falta de
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redefinicion y comunicaciéon que permita alinear con las expectativas y necesidades de
los clientes. Abordar esta discrepancia mediante la creacion de estrategias especificas y
bien definidas para el canal outlet no solo mejorara la aceptacién de este, sino que
también permitira a Totto optimizar su rendimiento en un segmento de mercado que
presenta oportunidades significativas. Las estrategias comerciales y estratégicas estan
sujetas a la mejora continua, en la compafiia y en todos los canales comerciales que la
componen, especialmente en Outlet es fundamental para mantener la competitividad y la
relevancia en un entorno comercial dinamico, donde los consumidores desean adquirir
productos de calidad y a un buen precio, que se ajuste a sus necesidades, donde
estadisticamente los porcentajes en consumidores, son caza ofertas y buscan beneficios

que permitan optimizar sus recursos y satisfacer sus necesidades.

Figura No. 28. Analisis de resultados 7 — Ventaja Competitiva
;Se debe realizar el analisis de competencia de la empresa? ;Crees que Totto tiene ventajas competitivas en el mercado?

13%

’
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100% 87%

Fuente: De elaboracién propia

Realizar el andlisis de competencia para los diferentes canales comerciales es
vital y genera la sostenibilidad, asi como proyeccion para la marca, es un aspecto que las
marcas no pueden omitir, para ajustar oportunamente sus estrategias. En tiendas outlet,
es una oportunidad siendo el canal que da a conocer la marca en estratos socios

econdmicos, que visualizan la marca en forma aspiracional y ven en estas tiendas una
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oportunidad de acercarse y conocer aun mas su portafolio. Es una de las mejores formas
de ampliar las opciones que garanticen ventajas competitivas que un 13% de los
encuestados determinan aun no estan establecidas en el mercado.

Realizar el andlisis de competencia para los diferentes canales comerciales, y en
particular para las tiendas outlet, facilitara la identificacion de variables que permitan
establecer una ventaja competitiva, que adapta y genera proyeccion al canal Outlet de
Totto en un entorno competitivo que presenta cambios constantes.

Se sugiere el canal outlet debe centrarse en la innovacion, mediante ingreso de
productos no solo con descuentos comerciales sino también en pro de satisfacer
necesidades a clientes que buscan un mejor estatus; la segmentacion de mercado para
alinear su comunicacion y entregar a puntos fisicos los productos adecuados y
determinar la politica de precios que permita, minimizar frustraciones al cliente pero que
también genere el retorno espera a la compania Nalsani SAS.

Totto puede aprovechar las oportunidades disponibles y garantizar su
sostenibilidad a largo plazo; de esta forma, abordar las preocupaciones del 13% de los
encuestados y establecer una estrategia clara puede ayudar a la marca a consolidarse
aun mas en el mercado de outlet, aumentando su relevancia y atraccién para

los consumidores.

Figura No. 29. Analisis de resultados 8 — Ventaja Competitiva

;Cree que Totto se adapta rapidamente a los cambios del merc . éCrees que la calidad de los productos de Totto es buena en re
ado y la industria? lacién con los competidores?
14% 12%
® s ® S|
® NO

® NO

86% 88%



Disefio de plan estratégico de marketing para el canal outlet 107
Totto de la empresa Nalsani S.A.S

Fuente: De elaboracion propia.

Considerar la adaptacion al cambio y la calidad en productos, son variables que
generan credibilidad no solo en consumidores sino en los miembros de la organizacion,
al validar estos items con los encuestados el 88% de ellos aseguran que la calidad de los
productos es buena respecto a la competencia, sumado a comentarios y situaciones
vivenciales, donde la usabilidad de un producto Totto supera las expectativas con
respecto al tiempo. Al evaluar la adaptacion al cambio, el 86% de los encuestados
consideran que Totto lo hace rapidamente y afronta adecuadamente los cambios frente al
mercado e industria. Sin embargo, el 14% de los encuestados consideran que en
temporadas donde la competencia promocional es mucho mas alta, la marca tarda en
considerar una mejor estrategia y de rapida adaptacion para su canal de tiendas outlet,
generando una desventaja que afecta la conversion y expectativa de los clientes.

A pesar de las percepciones positivas sobre la calidad del producto y la capacidad
de adaptacion de Totto, la marca debe prestar atencion a las areas de mejora,
especialmente en su canal outlet durante periodos de alta competencia.

Implementar estrategias promocionales mas efectivas (precio, volumen,
temporada, comunicacion) y un enfoque proactivo en la adaptacién a las condiciones del
mercado, permitira a Totto no solo retener a sus clientes existentes, sino también atraer a
nuevos consumidores. Abordar las inquietudes del 14% de los encuestados mediante la
creacion de una estrategia mas robusta y adaptable sera crucial para el crecimiento
sostenido y proyeccion de la marca en un entorno competitivo.

Se sugiere a la marca Totto realizar un analisis de la competencia durante estas
temporadas promocionales, para identificar qué tacticas estan utilizando otros jugadores
del mercado. Comprender las estrategias de precios, promociones y marketing de los
competidores proporciona informacion valiosa para desarrollar tacticas que permitan a

Totto mantener su ventaja competitiva.
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Figura No. 30. Analisis de resultados 9 - Innovaciéon

;Totto fomenta la innovacion en sus productos? ¢Totto fomenta la innovacion en las diferentes areas de trabaj
o?
6%
- 9%
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94% 91%
Fuente: De elaboracion propia

La innovacién es una variable no negociable en diferentes segmentos de trabajo y
sectores econdémicos, este concepto permite optimizar y generar mayores experiencias
entre sus consumidores y colaboradores. Cuando se indaga a los encuestados,
consideran la innovacion como un valor que se encuentra inmerso en productos y en
diferentes areas de trabajo, lo cual es una ventaja competitiva de la marca frente a la
competencia. Proporciones superiores al 90% de los encuestados, asi lo consideran.

La capacidad de Totto para adaptarse rapidamente a los cambios en el mercado
es crucial, especialmente en un entorno comercial dinamico. La agilidad organizacional
permite a la marca responder eficazmente a las tendencias emergentes y a las
fluctuaciones en la demanda. Se sugiere que las empresas con alta adaptabilidad tienden
a tener un rendimiento superior en tiempos de cambio. Por otro lado, es importante
mantener un monitoreo constante de las tendencias del mercado y las preferencias de
los consumidores, esto ayudara a Totto a identificar oportunidades para ajustar su oferta
y sus estrategias en tiempo real. De igual forma, se sugiere ahondar en las minorias
donde un 6% considera que no hay innovacion en productos y un 9% percibe falta

ingresar mayor innovacion en sus areas de trabajo, esto puede permitir profundizar
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aspectos que permitan alinear aun mas las estrategias utilizadas, donde la innovacion

juega un papel importante.

Figura No. 31. Analisis de resultados 10 - Innovacién

¢Crees que la innovacion es importante en la competitividad e ;Estas dispuesto a impulsar la innovacion en tu area?
n el mercado?

9% 1
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91% 9%

Fuente: De elaboracién propia

Al consultar entre los encuestados el valor que tiene la innovacién en sus areas,
asi como lo que visualiza la competencia, es un comun denominador la sensibilizacién
frente a este valor, el 91% prioriza a la innovacion como importante en los entornos de
competitividad y su mercado; existe una correlacion ideal frente a un 99% de los
colaboradores que esta dispuesto a impulsar la innovacién y de esta forma contribuir a
los objetivos de la organizacion.

Para que la innovacién tenga un impacto significativo, se sugiere a Totto
establecer un proceso claro que permita la identificacion, desarrollo e implementacion de
ideas innovadoras. Esto incluye la asignacién de recursos, la creacion de equipos
multidisciplinarios y la definicion de métricas para evaluar el éxito de las iniciativas
innovadoras. Se debe enfatizar en la importancia de un enfoque estructurado para la
innovacién, que puede llevar a resultados mas predecibles y exitosos. La fuerte
priorizacion de la innovacién tanto por parte de los colaboradores como de la

organizacién en su conjunto es una ventaja significativa para Totto. Para capitalizar esta
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fuerza, es crucial que la empresa implemente estrategias que no solo fomenten la
generacion de ideas, sino que también garanticen su desarrollo y ejecucién efectiva.
En un entorno competitivo, la innovacion no solo es una opcion, sino una
necesidad. Totto tiene la oportunidad de consolidarse como un lider en su sector al
continuar impulsando la innovacién y aprovechando la disposicion de su equipo para

contribuir a este objetivo.

Situacion Actual

De acuerdo con la interpretacién de los resultados, el canal Outlet presenta
ausencia de una estrategia comercial y operativa a largo plazo, que destaque el canal y
garantice resultados que aporten ain mas a los objetivos de la empresa Nalsani SAS.

De igual forma, existen oportunidades en el plan de marketing que permita
generar un mayor impacto entre los clientes, generando asi una mayor preferencia entre
ellos y el cumplimiento de sus expectativas.

Totto cuenta con una ventaja competitiva centrada en la calidad de sus productos,
sin embargo, debe generar un mayor diferencial que abarque las tendencias del mercado
con una estrategia de precios adecuada.

El look & feel y comunicacion POP (Point of purchase), utilizada en las tiendas de
canal outlet no es de alta captacion de clientes y por ende no genera los resultados
esperados para la empresa Nalsani SAS.

La innovacién es un valor considerado entre los colaboradores y que ha sido
fomentado por la empresa Nalsani SAS, sin embargo, se deben establecer metodologias
de seguimiento que permitan una correcta ejecucion y dinamica en la organizacién que
permita mantener la ventaja competitiva que llevara a la marca a sus propdsitos de

reconocimiento y posicionamiento en el mercado.
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Fortalezas
Totto tiene una lista de fortalezas que le permitira equilibrar y acrecentar sus
resultados en el canal de outlet, entre ellas se enumera:

¢ Reconocimiento de marca: Totto es una marca posicionada como sinébnimo
de calidad, funcionalidad y disefio. Este activo intangible permite generar confianza
en el consumidor, lo cual es un factor decisivo en las decisiones de compra en
canales outlet.

e Calidad en productos: La percepcion positiva de calidad no solo fomenta la
lealtad del cliente, sino que permite justificar el precio en comparacion con
competidores que operan en el segmento outlet con productos de menor
durabilidad.

e Soporte comercial y financiero: Con acceso a una red logistica eficiente,
recursos financieros sélidos y una estructura de soporte comercial, Totto puede
implementar estrategias integrales con relativa facilidad, desde promociones
masivas hasta mejoras en la experiencia del cliente.

e Facil recordacion entre sus consumidores: La alta recordacién de marca,
combinada con una buena percepcidén de la relacion calidad-precio, brinda un

terreno fértil para captar y retener clientes en el segmento outlet

Oportunidades de Mejora- Enfoque Estratégico
Totto cuenta con estrategias definidas y de mayor impacto en sus formatos
comerciales, sin embargo, dentro de los canales se evidencia oportunidades en el canal
de outlet que le permitira una mejor definicion y posicionamiento en este sector de
RETAIL frente a la competencia. El canal outlet de Totto tiene un gran potencial para

convertirse en un activo estratégico clave dentro del portafolio comercial de Nalsani SAS.
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Sin embargo, para lograrlo, es esencial transformar los desafios actuales en
oportunidades de innovacion y diferenciacion.
1. Fortalecimiento del Look & Feel del Canal Outlet: El disefio actual de las tiendas
outlet no capitaliza la experiencia de marca ni refleja el nivel de exclusividad que

los clientes esperan.

Recomendaciones Estratégicas:

. Disefio de Tiendas: Incorporar un disefio visual que combine elementos
modernos, funcionales y aspiracionales, alineados con la identidad de Totto.

. Optimizacién del Layout: Redisefar la disposicion de productos para
mejorar el flujo del cliente en la tienda, maximizando puntos de contacto clave como
areas promocionales y zonas de productos estrella.

. Tecnologia en el Punto de Venta: Implementar herramientas interactivas
(por ejemplo, pantallas tactiles) que permitan a los clientes explorar el catalogo completo,

incluyendo promociones exclusivas para outlets.

2. Estrategia Dinamica de Precios y Promociones: El consumidor de outlets valora
precios competitivos, pero también espera transparencia, conveniencia y valor

agregado en sus compras.

Recomendaciones Estratégicas:
. Estrategias por Temporada: Disehar campanas de precios y descuentos
asociados a temporadas clave como Black Friday, fin de ano o regreso a clases.
. Descuentos Escalonados: Ofrecer promociones acumulativas (por

ejemplo, “compra 2 y obtén un 20% adicional”) para incentivar compras mayores.
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. Analisis Predictivo: Implementar herramientas de analisis de datos para
predecir patrones de consumo y ajustar los precios dinamicamente segun la demanda y

el inventario.

3. Innovacién en el Modelo de Servicio al Cliente: La experiencia en las tiendas
outlet debe transformarse en un diferenciador estratégico que impulse la lealtad y el
engagement del consumidor.

Recomendaciones Estratégicas:

. Capacitacién del Personal: Entrenar a los colaboradores para ofrecer
asesorias personalizadas, destacando los valores de la marca y los beneficios
especificos de cada producto.

. Servicios Postventa: Implementar servicios exclusivos para clientes de
outlets, como reparaciones gratuitas o descuentos en compras futuras.

. Programas de Fidelizacién: Disenar un esquema de recompensas

exclusivo para clientes de outlets, incentivando compras recurrentes.

4. Desarrollo de Productos Exclusivos: La diferenciacion en el canal outlet no
puede limitarse a descuentos; debe incluir productos exclusivos que generen atraccién y
urgencia de compra.

Recomendaciones Estratégicas:
. Ediciones Limitadas: Introducir productos disefiados exclusivamente para
outlets, en cantidades limitadas, para generar un sentido de exclusividad y urgencia.

Colaboraciones Especiales: Lanzar lineas de productos en colaboracion con

disenadores emergentes o artistas locales que solo estén disponibles en outlets.
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5. Estrategia de Marketing Digital Focalizada: Una estrategia digital robusta es
esencial para captar y dirigir el trafico hacia las tiendas outlet.

Recomendaciones Estratégicas:

. Segmentacion de Audiencia: Utilizar la base de datos existente para
segmentar campafas segun comportamientos de compra, ubicacion geografica y
preferencias de productos.

. Promociones Geolocalizadas: Implementar campafas de publicidad digital
gue impacten a usuarios cercanos a los puntos de venta outlet, con ofertas limitadas por
tiempo.

. Contenido Generado por el Usuario: Incentivar a los clientes a compartir
sus experiencias de compra en redes sociales con hashtags especificos, aumentando la

visibilidad del canal outlet.

6. Innovacién Operativa con Metodologias Agiles: Para garantizar la
implementacién eficiente de estas estrategias, Totto debe adoptar metodologias agiles

que permitan evaluar y ajustar las iniciativas en tiempo real.

Recomendaciones Estratégicas:

. Matriz DOFA y BCG: Utilizar estas metodologias para gestionar proyectos
de mejora continua en el canal outlet, con ciclos cortos de desarrollo y revisiones
periddicas.

. KPls de Desempeno: Definir métricas claras como crecimiento en ventas,
trafico a tiendas, conversién de clientes y satisfaccion general para evaluar el éxito de las

estrategias.
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Plan de Intervencion

Contribuciones Originales Esperadas

La contribucion principal del presente trabajo son los atributos que deben ser
considerados en el disefio de un plan estratégico de marketing que permitira aumentar
las ventas del canal Outlet Totto de la empresa Nalsani SAS, mediante instrumentos de
marketing y medicion que permitirdan concluir que variables deben mejorarse o cambiarse

con el objetivo de obtener mayores ventas.

Cronograma de Actividades

Con el fin de abordar el plan estratégico de marketing para el canal outlet Totto,
en la figura No. 32 se sugiere seguir el siguiente cronograma que plantea actividades
asociadas a las variables definidas inicialmente en el plan de marketing, cuya ejecucion
esta dada en un periodo de seis meses. De igual forma, se sugiere que para la medicion

de resultados el siguiente plan se evalue con los siguientes indicadores comerciales:

. Crecimiento de venta en pesos.

. Crecimiento de venta en unidades

. Porcentaje de participacion del canal
. Penetracién en unidades.

Por otro lado, es clave realizar una transicién clara entre los hallazgos del
diagnostico organizacional y las acciones propuestas en el plan estratégico en donde se
explica en un resumen en la Tabla No. 6 como las debilidades detectadas en el
diagnéstico se abordan con las acciones estratégicas recomendadas y cémo las

fortalezas se potenciaran a través de dichas acciones.
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1. Diagnéstico Inicial

Para garantizar una base sdlida, el diagnéstico incluira:

1.1 Analisis Externo

o Tendencias del mercado de outlets: Analizar el comportamiento del
consumidor en canales outlet, con énfasis en la preferencia por productos con
descuentos y promociones exclusivas. ldentificar si el publico valora mas la
calidad, el precio o la disponibilidad inmediata.

o Competencia directa: Examinar otros canales outlet del sector retail (locales
fisicos y plataformas online) como Arkitect, Studio F, y otras marcas de ropa y
accesorios.

o Factores econdmicos y sociales: Determinar el impacto de la inflacion y

cambios en el poder adquisitivo, especialmente en los segmentos objetivo.

1.2 Analisis Interno

¢ Rendimiento actual del canal outlet: Identificar los productos con mayor
rotacion y aquellos con baja demanda en el inventario.

¢ Imagen del canal outlet: Realizar encuestas y analisis de redes sociales
para conocer como perciben los clientes este canal (valor, exclusividad,
calidad).

e Analisis digital: Evaluar la usabilidad del canal online: tiempos de carga,

experiencia de usuario, opciones de pago y la tasa de conversion actual.

Herramientas para el diagnéstico:

e Analisis PESTEL (factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ambientales y legales).

e Matriz BCG

o Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

e Encuestas y focus groups.

e Design Thinking
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2. Objetivos del Plan Estratégico

2.1 Objetivo General

Lo descrito en el parte inicial de los objetivos.

2.2 Objetivos Especificos

Lo descrito en el parte inicial de los objetivos.

3. Publico Objetivo

3.1 Segmentacion

o Demografica: Personas de 18 a 45 afnos, nivel socioeconémico medio
y bajo, residentes en zonas urbanas.

o Psicografica: Clientes orientados al ahorro, que buscan marcas
reconocidas a precios mas accesibles.

o Geografica: Enfocado en zonas urbanas de alta densidad, donde Totto
tiene presencia fisica y digital activa.

e Conductual: Clientes sensibles a descuentos, promociones vy

campafas de tiempo limitado.

4. Estrategias y Acciones

4.1 Estrategia de Producto

e Accion 1: Crear categorias destacadas en el canal outlet como
“Ediciones Limitadas” y “Lanzamientos Exclusivos” para fortalecer el

interés.
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Accioén 2: Realizar revisiones periddicas del inventario para identificar
productos con menor rotacion y disefar estrategias especificas para
impulsarlos.

Accién 3: Incorporar combos y paquetes promocionales como mochilas

+ accesorios a precios especiales.

4.2 Estrategia de Precio

Accion 1: Implementar un sistema de descuentos progresivos (ejemplo:
10% en la primera compra, 20% en la segunda).

Accién 2: Ofrecer descuentos adicionales para clientes frecuentes o
miembros del programa de lealtad.

Accién 3: Introducir “Flash Sales” en dias especificos (como miércoles

o fines de semana).

4.3 Estrategia de Comunicacién

Accién 1: Lanzar una campafia omnicanal con el eslogan: “Calidad
Totto a un precio que te encantara”.

Accion 2: Generar contenido en redes sociales (Instagram, Facebook y
TikTok) que muestre productos exclusivos del outlet y sus beneficios.
Accion 3: Trabajar con influencers locales para promover la experiencia
de compra en puntos fisicos y online.

Accion 4: Desarrollar estrategias de email marketing personalizadas

para captar y retener clientes.

4.4 Estrategia de Distribucion

Accion 1: Optimizar la experiencia en tiendas fisicas con sefalizacién
clara, espacios atractivos y personal capacitado.

Accion 2: Redisenar el canal outlet online con navegacion intuitiva,
filtros eficaces y métodos de pago rapidos.

Accién 3: Ampliar el alcance del canal online a nuevas regiones con

envios gratuitos o descuentos especiales.
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4.5 Estrategia Promocional

e Accioén 1: Crear campafias tematicas (como “Semana del Backpack” o

“Mes de los Accesorios”).

o Accion 2: Ofrecer sorteos y premios para clientes que superen ciertos
montos de compra.

e Acciéon 3: Implementar promociones cruzadas (descuentos en
productos complementarios).

5. Cronograma de Implementacion

Figura No. 32. Cronograma De Actividades Plan Estratégico De Marketing

Canal Outlet — Nalsani SAS.

Actividad Mes1 Mes2 Mes3-4 Mes5-6
Diagnéstico inicial v

Disefio de campafias v v

Implementacién de descuentos v v v
Optimizacion del canal digital v

Evaluacion y ajustes v v

Fuente: Elaboracion propia.

Como se menciond inicialmente, el cronograma de actividades es sugerido bajo las
variables consideradas en las investigaciones, teorias, y resultados de la encuesta de tal
forma que se aborde y asegure los atributos que se deben establecer en el plan
estratégico de marketing, que impulsara el crecimiento en ventas y el posicionamiento

esperado por la empresa Nalsani SAS para su canal outlet.

6. Indicadores de Evaluacion (KPI)
e Crecimiento: Crecimiento en pesos.
o Trafico: Numero de visitantes en tiendas fisicas y en linea.

e Tasa de conversién: Porcentaje de visitantes que realizan una compra.
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Satisfaccion del cliente: Resultados de encuestas y calificaciones en
linea.

Rotacion de inventario: Porcentaje de productos vendidos respecto al
total disponible.

7. Resultados Esperados

Incremento del posicionamiento del canal outlet como una opcion
confiable y econdmica, verificable con el incremento de 1% en la
participacién del canal outlet, frente a los demas canales.

Crecimiento en visitas del 7%

Crecimiento en pesos del 5% en las ventas y tasa de conversién de
17%.

Mejora en la percepcion de marca y satisfaccion del cliente, generando
un NPS del 80% en asesoria.
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Tabla No. 6. Resumen De Hallazgos Del Diagnéstico y Acciones Propuestas

DEBILIDADES DETECTADAS FORTALEZAS IDENTIFICADAS

* Falta de visibilidad de marca en el
canal outlet: Los consumidores no
reconocen facilmente el canal outlet como
una opcioén atractiva.

* Bajo conocimiento del portafolio de
productos: Los clientes potenciales no
estan informados sobre las promociones y
productos disponibles.

» Experiencia de compra limitada: La
experiencia en el punto de venta no es lo
suficientemente atractiva, lo que puede
afectar las decisiones de compra.

* Reconocimiento de la marca Totto: La
marca es bien valorada y conocida por su
calidad y disefio.

* Red de distribucion establecida: Totto
cuenta con una sélida infraestructura de
distribucion que puede ser aprovechada
para mejorar la presencia en el canal
outlet.

* Lealtad del cliente: Existe un grupo de
clientes leales que pueden ser
incentivados a visitar el canal outlet.

CONEXION ENTRE DEBILIDADES Y FORTALEZAS

* Accién Estratégica: Campanas de Marketing

* Implementacion de campafias de marketing especificas para aumentar la visibilidad
de la marca en el canal outlet. Utilizar redes sociales, influencers y publicidad local para
atraer trafico a tiendas outlet.

 Desarrollo de materiales informativos que destaquen las promociones y el portafolio
de productos. Esto ayudara a educar a los consumidores sobre lo que el canal ofrece y
a eliminar el desconocimiento sobre los productos.

*Establecer indicadores de gestidén que le permita mediciones en satisfaccion,
ejecucion y retorno que evidencien el crecimiento en ventas y posicionamiento que
busca el canal outlet.

* Accién Estratégica: Mejora de la Experiencia del Cliente

* Reformulacién del espacio de venta para hacerlo mas atractivo y acogedor.
Incorporar elementos visuales que reflejen la calidad de la marca y que proporcionen un
ambiente agradable para los clientes.

» Entrenamiento del personal en atencidn al cliente para garantizar que los
consumidores reciban un servicio excepcional y se sientan valorados durante su
experiencia de compra.

sImplementar en look and feel adecuado por precios y portafolio, que permita la
navegabilidad del cliente al visitar una tienda outlet, de igual forma establecer la
comunicacion adecuada que permita la opcién de omnicanalidad al momento de decidir
como adquirir sus productos.

POTENCIAR FORTALEZAS A TRAVES DE ACCIONES ESTRATEGICAS

*Accion Estratégica: Fortalecimiento de la Marca
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» Aprovechamiento del reconocimiento de la marca para realizar eventos promocionales
en el outlet, como lanzamientos de productos o dias de descuentos especiales que
resalten la calidad y el disefio caracteristicos de Totto.

* Desarrollo de programas de fidelizacidon que recompensen a los clientes leales con
beneficios exclusivos en el canal outlet, incentivando asi visitas recurrentes.

* Accion Estratégica: Optimizacién de la Red de Distribucion

* Uso eficiente de la red de distribucion existente para garantizar que los productos
mas demandados y las ultimas tendencias estén siempre disponibles en el outlet. Esto
ayudara a mantener la relevancia y el interés del cliente en el canal.

*Accion Estratégica: Posicionamiento de la calidad e innovacién en sus productos.

«La calidad es un item de alto reconocimiento entre los consumidores de la marca, en
el canal outlet en su plan estratégico, es importante comunicar que la calidad es
multicanal, eliminando dudas y aportando al crecimiento en ventas y posicionamiento
que espera la marca.

*Establecer indicadores comerciales que permitan establecer anomalias o recurrencias

presentada en los productos por efecto de calidad

Fuente: Elaboracién propia.
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Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en

la empresa, asi como las recomendaciones para la implementacion del plan de

intervencion propuesto.

Conclusiones

La empresa posee fortalezas clave, como una solida estructura
organizativa y un reconocimiento de marca consolidado en el mercado.
Sin embargo, la optimizacion de inventarios representa una oportunidad
estratégica para mejorar la eficiencia y aumentar las ventas en el canal

outlet.

Existen desafios significativos, como la intensa competencia en precios y
promociones y los cambios en el comportamiento del consumidor, cada
vez mas orientado hacia la digitalizacion y la preferencia por productos
sostenibles. Alinear las estrategias del canal outlet con estas tendencias

permitira atraer a un publico mas amplio y fortalecer su competitividad.

Los indicadores comerciales, como el crecimiento en ventas, participacion
del canal y penetracién en unidades, son herramientas estratégicas para
que Nalsani S.A.S. ajuste sus acciones en el canal outlet con base en los
resultados obtenidos. Esto permitira proyectar y cumplir objetivos
organizacionales, transformando el canal outlet en un modelo de negocio

rentable y sostenible, impulsando asi un incremento en las ventas.
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Recomendaciones

¢ Implementar tecnologias de gestion de inventarios mas eficientes
que permitan una mayor rotacién de productos, con el fin de evitar acumulacién
de stock y mantener la innovacion de la oferta en las tiendas outlet.

e Desarrollar estrategias que mejoren compra en las tiendas outlet.
Esto podria incluir la personalizacién de ofertas y promociones, asi como
mejorar la atencién al cliente.

e  Desarrollar un tablero de gestion comercial que involucre
indicadores que permitan monitorear el crecimiento en ventas, definiendo
variables diferenciales para las tiendas de canal outlet.

o  Establecer un modelo de servicio diferencial para la fuerza de
ventas, que recibe a clientes cuyo segmento es de interés promocional y/o caza
ofertas, de esta forma hacer el seguimiento adecuado que garantice las
expectativas de los clientes.

e  Garantizar la participacién de venta digital mediante formacion,
seguimiento e indicadores que permitan aumentar la visibilidad de la marca su

competitividad en el mercado.
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Anexos

ANEXO 1. Instrumento de validacion.

ANEXO 2. Carta autorizacion Totto.

L
MALSAMI5.AS
TOO i
FaX: (S71) 2697440 - 3445350

Cra. 43A Neo, 20C-55
Bogotd - Colombla
www.totto.com
Bogota, mayo 11 de 2023

Sefiores

Comité de Trabajos de Grado
Universidad EAN

Cludad

Respetados sefiores,

Por medio de la presente nos permitimes autorizar a Ana Milena Ortiz Martinez identificada con
cédula cludadania No 28.542.963, Mario Patifo Ladino identificado con cédula de ciudadania No..
1.018.462 849 ¥ Angelica Mariana Jaramille Naranjo Idenificada con cédula de ciudadania No.
42 162.602 Estudiantes del programa de Maestria en Administracion de Empresas — MBA de la
Universidad EAN, para que realicen en nuesira organizacién Nalsani SAS, su trabajo de grado
fitulada © PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DEL CANAL OUTLET TOTTO PARA LA
EMPRESA NALSANI 5.A.5, bajo la modalidad de Trabajo Dirigide.

Coma organizacién nos comprometemos a brindar informacian requerida para adelantalr asle
proyecto académico, asi mismo, aulorizamos que el documento resultado de este trabajo sea
publicade en el repesitorio decumental Minerva de la Universidad EAN, bajo los pardmetros de
confidencialidad que establecemos como organizacién, donde se debe garantizar que no sera de
acceso yio vista publica,

A continuacién, relacionamos los datos de la persona que serd el contacto designade por la

r—
organizacién, {@D
GIOWANA ALEXANDRA TINOCO SAAVEDRA .
Director Comercial Regional Centro
Cel. 320 233 3654 m

Gigwana tinoco@totto com
SC2607-1
Cocdialmente,

) L

i CABANZO

AT
nte Comercial Colombia COLOMBIA
Samuel.Cabanzo@totto.com

o

SN Q-
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ANEXO 3. Reporte de ventas por producto del afio comercial 2023 al 2025.

Agrupacién Canal ‘ %Part ‘ Vta Actual ‘ Ppto $ Alma ‘ %Cumpl $... ‘ Dif Ppto $ Alma ’ Unds... | %Crec$F ‘ %crto Und F
= OUTLET | 100,0% | $193.359.128.899 | $210.098.677.200 | @ 92,0% | ($16.739.548.301) | 2.799.477 | A 108% 108,78%
F 2023 | 137% $26571.621.084 | $36.653491089 | @ 725% 331.011
F 2024 48,7% $94.079.152.928 | $99.320.725.404 | @ 94,7 % 1.396.756 | A 254% 32197%
E 2025 | 37,6% $72.708.354.887 | $74.124.460.707 | @ 98,1% 1.071.710 | A 9% 6,12%
Total | 100,0% | $193.359.128.899 | $210.098.677.200 . 92,0% | ($16.739.548.301) | 2.799.4... | A 108% 108,78%
Venta y presupuesto por unidad de negocio.
Agrupacién Canal | %Part Vta Actual Ppto $ Alma | %Cumpl §... | Dif Ppto $ Alma | Unds... | %Crec$F | %crto Und F
v
= OUTLET 100,0% $193.359.128.899 | $210.098.677.200 | @ 92,0 % (816.739.548.301) | 2.799.477 | A 108% 108,78%
[ MALETINES 41,6% $80.341.997.898 | $86.923.216.418 | @ 92,4 % 836.830 | A& 100% 102,21%
[# ACCESORIOS | 18,0% $34.892.076.554 | $37.262.312.087 | @ 936 % 878.395 | A 101% 99,90%
[ ROPA | 157% $30.420.305.533 | $33.402.160.066 | @ 91.1% 528942 | A 136% 127 46%
[ KIDS [ 12,3% $23.728.713.094 | $24.011.249.064 | @ 98,8 % 343.030 | A 105% 106,31%
[ TRAVEL | 1M7% $22.657.567.911 | $25.831.169.329 | @ 87,7 % 160.660 | A 115% 131,38%
F PETS | 0,7% $1.278.675.297 $2668.570.236 | @ 479 % 44043 | & 100% 127,34%
[ PERSONALIZACION | 0,0% $39.792.612 O Infinito T.51T
Total | 100,0% | $193.359.128.899 | $210.098.677.200 . 92,0% | ($16.739.548.301) | 2.799.4... | A 108% 108,78%
Venta de canal por regional.
l Agrupacién Canal | %Part Vta Actual Ppto $ Alma | %Cumpl $... | Dif Ppto $ Alma ’ Unds... | %Crec$F | %crtoUndF
= OUTLET 100,0% $193.359.128.899 | $210.098.677.200 | @ 92,0 % (816.739.548.301) | 2.799.477 | A 108% 108,78%
E ANTIOQUIA 17,4% $33.708.531.389 | $37.340.830.199 | @ 90,3 % 464513 | A 98% 97,85%
[ BTA CENTRO 25,0% $48.377.482.443 | $51.728.813.863 | @ 93,5 % 693.937 | A 110% 109,90%
[ BTA NORTE 13,9% $26.817.329.636 | $28.361.240.490 | @ 946 % 399.273 | & 116% 119,14%
= BTASUR 12,4% $23.904.099.237 | $25.094.745.985 | @ 95,3 % 365249 | & 111% 111,81%
COSTA 6,2% $11.909.699.025 $12.281.079.905 | @ 97,0 % 175.665 | A 128% 136,44%
[# EJE CAFETERO 8,4% $16.251.658.905 | $18.717.082.554 | @ 86,8 % 233810 | & 100% 97,03%
VALLE 16,8% $32.390.328.263 $36.574.884.203 | @ 88,6 % 467.030 | & 103% 104,94%
Total 100,0% | $193.359.128.899 | $210.098.677.200 | @  92,0% | (516.739.548.301) | 2.799.4... | A 108% 108,78%
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ANEXO 4. Reporte de inventario del aiio 2019 al 2024.

Inventario y evacuacion por unidad de negocio en canal outlet.

INVENTARI  INVENTARIO DIAS DE VTAS
O ACTUAL  TRANSITO INVENTARIO éCUMULADAS ACUMULADA
OUTLET 363.168 52.454 74 398.166
MALETINES 72.764 18.101 56 106.119
ROPA 71.094 1.570 54 105.895
ACCESORIOS 127.198 10.987 104 99.545
KIDS 52.937 12.493 76 56.727
TRAVEL 16.989 2.010 72 19.175
PETS 15.165 1 204 6.015
PERSONALIZACION 752 7.292 13 4677
EQUIPAJE TRAVEL 0 0 0 6
DINAMICA COMERCIAL 6.146 0 4
HOME 123 0 3321 3
Total 363.168 52.454 74 398.166

129

EVACUACION

52 %
59 %
60 %
44 %
52 %
Zé C&
86 %

100 %

52 %

Inventario y evacuacion por regional en canal outlet.

INVENTARI

O ACTUAL
OUTLET 363.168
BTA CENTRO 79.028
BTA NORTE 96.162
ANTIOQUIA 45.421
VALLE 68.568
EJE CAFETERO 26.660
BTA SUR 22.318
COSTA 25.011
Total 363.168

INVENTARIO DIAS DE

TRANSITO

52.454
9.004
7.085

13.867
8.159
5.712
2.922
5.705

52.454

VTAS

74

74

398.166
95.446
89.822
71.538
60.900
32.517
25.455
22.488

398.166

EVACUACION

INVENTARIO ACUMULADAS ACUMULADA

52 %

52 %
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ANEXO 5. Reporte de visitantes en tienda fisica canal outlet del afo
comercial 2023 al 2025
Reporte de visitas por ano.
Agrupacién Canal ‘ %Part ‘ Visitas | DIF VISITAS ‘ TC ‘ Facturas | %Crec Fras Vta Actual Ppto $ Alma l %Cumpl §...
-~
=] OUTLET 100,0% | 8.734.595 183.907 | 16,58% | 1.448.450 107,27 % $193.359.128.899 | $210.098.677.200 @ 92,0 %
2023 13,7% | 1.636.332 148.036 | 11,09% 181.408 Infinito $26.571.621.084 | $36.653.491.089 | @ 72,5 %
[ 2025 376% | 3.109.795 184334 | 17,70% 550.327 7,95 % $72.708.354.887 | $74.124.460.707 | @ 98,1 %
2024 487% | 3.988.468 -148.463 | 17,97% 716.715 279,17 % $94.079.152.928 | $99.320.725.404 | @ 947 %
Total 100,0% | 8.734.595 183.907 16,58% | 1.448.450 107,27 % $193.359.128.899 | $210.098.677.200 . 92,0 %
Reporte de visitas por regional.
Agrupacién Canal | %Part | Visitas | DIFVISITAS | TC | Facturas | %Crec Fras Vta Actual Ppto $ Alma | %Cumpl §...
- v
= OUTLET 100,0% | 8.734.595 183.907 | 16,58% | 1.448.450 107,27 % | $193.359.128.899 | $210.098.677.200 @ 92,0 %
BTA CENTRO 250% | 2.344.476 129945 | 1513% | 354.804 107,93 % $48.377.482443 | $51.728813863 | @ 935%
[ BTASUR 12,4% | 1249527 24771 | 1575% | 196.778 109,44 % $23.904.099.237 | $25.094.745.985 | @ 95,3 %
VALLE 16,8% | 1245772 -98.776 | 19,78% | 246.354 103,92 % $32.390.328.263 | $36.574.884.203 | @ 88,6 %
[# ANTIOQUIA 17,4% | 1245337 -9075| 1747% | 217572 99,74 % $33.708.531.389 | $37.340.830.199 | @ 90,3 %
BTA NORTE 139% | 1.213.911 110705 | 17,85% | 216.721 113,95 % $26.817.320636 | $28.361.240490 | @  946%
[# EJE CAFETERO 8,4% 886.000 -17542 | 1458% | 129.157 98,07 % $16.251.658.905 | $18.717.082554 | @  868%
COSTA 6,2% 549571 93422 | 1584% 87.064 129,18 % $11.909.699.025 | $12.281079905 | @ 970%
Total 100,0% | 8.734.595 183.907 | 16,58% | 1.448.450 107,27 % | $193.359.128.899 | $210.098.677.200 . 92,0 %
Reporte de visitas por ciudad
Agrupacién Canal | %Part | Visitas | DIF VISITAS TC Facturas | %Crec Fras Vta Actual Ppto $ Alma | %Cumpl §...
v
=] OUTLET 100,0% | 8.734.595 183.907 | 16,58% | 1.448.450 107,27 % $193.359.128.899 | $210.098.677.200 | @ 92,0 %
BOGOTA 46,4% | 4.097.070 227837 | 1691% | 692727 108,98 % $89.773.949.390 | $95.767.300.860 | @ 93,7 %
E CAU 151% | 1.045.833 -76.871 | 20,99% 219.505 102,62 % $29.217.667.675 | $33.096.478643 | @ 88,3 %
VILLAVICENCIO 4,6% 681.176 -41.627 | 10,52% 71.661 108,28 % $8.799.923 624 $9.127.104.004 | @ 96,4 %
=1 DOSQUEBRADAS 5,2% 557.569 -19698 | 14,67% 81.781 95,50 % $10.002.206.475 $11.682.034.228 | @ 85,6 %
BARRANQUILLA 51% 500.878 44729 | 14,43% 72.254 95,46 % $9.930.650.964 | $10.497.366.883 | @ 94,6 %
[#] SABANETA 6,4% 484 569 -6649 | 1751% 84.856 104,66 % $12.431.985485 | $13.814.139.108 | @ 90,0 %
MEDELLIN 6,4% 387.185 23169 | 18,64% 72172 106,59 % $12.330.058.298 | $13.269.532.033 | @ 92,9 %
# NEIVA 3,2% 328431 2156 | 14,42% 47376 102,67 % $6.249 452 430 $7.035.048.326 | @ 88,8 %
BELLO 3,5% 244 353 -27.538 | 17,73% 43331 76,49 % $6.671.174.255 $7.704.974.705 | @ 86,6 %
[# YUMBO 1,6% 199 939 -21.905 | 13,43% 26.849 115,27 % $3.172.660.588 $3.478.405.560 | @ 912 %
ENVIGADO 1,2% 129.229 1942 | 13,32% 17.213 115,65 % $2.275.313.350 $2.552.184.354 | @ 89,2 %
#] SOLEDAD 1,0% 48.693 48693 | 30,42% 14.810 1347,70 % $1.979.048.061 $1783713022 | @ 1110%
SOPO 0,3% 29669 29669 | 13,20% 3915 Infinito $525.038.303 $290.395474 | @ 1808 %
Total 100.0% | 8.734.595 183.907 | 16.58% | 1.448.450 107.27 % $193.359.128.899 | $210.098.677.200 | 92.0%
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ANEXO 6. Reporte de NPS y satisfaccion por mercado del aino comercial
2024

Resultados por regional de los ultimos 9 meses que representan registro

Iipologia ANTIOQUIA BTA CENTRO BTA NORTE BTASUR COSTA EJE CAFETERO VALLE Total
E OUTLET 75 % 78 % 74 % 7% 78% 9% 77% 7T1%
5 2024 75 % 78 % 74 % 7% 78% 9% 771% T1%
abril 100 % 100 % 100 %
mayo 100 % 100 % 100 % 100 % 50% 75%
junio 56 % 56 % 86 % 86% 50% 100% 73% T1%
julio 42 % 78 % 81 % 68% 71% 100% 84% 73%
agosto 100 % 84 % 86 % 58% 100 % 100% 69% 79%
septiembre 55 % 78 % 72 % 67 % 100 % 67% 81% 75%
octubre 100 % 71 % 100 % 100% 100 % 100% 100% 94 %
noviembre 91 % 86 % 73 % 80% 75% 84% 81% 81%
diciembre 94 % 83 % 68 % 79% 73% 9B% 75% 79%
Total 75 % 78 % 74 % 7% 78% 9% 771% T1%

Registro acumulado por ciudad.

Tipologia %NPS
- v

= OUTLET 77 %

= 2024 77 %

= ENVIGADO 100 %

E SOPO 100 %

= YUMBO 95 %

= VILLAVICENCIO 91 %

= MEDELLIN 88 %

= BELLO 87 %

= NEIVA 86 %

= BARRANQUILLA 80 %

= BOGOTA 75 %

E CALI 75 %

= SOLEDAD 73 %

= DOSQUEBRADAS | 73 %

= SABANETA 62 %

Total 77 %
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ANEXO 7. Reporte de tipologia de clientes.

REPORTE DE ANALISIS DEMOGRAFICO DE LOS ANOS 2019 AL 2024

SEGMENTACION DEMOGRAFICA
% % %
18-24 afos 30% Femenino 60% Antioquia 15% S ——
25-34 afios 45% Masculino 40% Cundinamarca 14,5%
35-44 afios 20% Tolima 10,5%
45 afios o mas 5% Valle 22% =
. 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Bogota 38% 2 . i .
SEGMENTACION PSICOGRAFICA
% % % % — o———
Aprovechar descuentos ., Relacion calidad-pre 2, Fstuchantes Universiarosy =S ) - —
70% 80% jovenes profesionales 50% L0 )
Comprar productos de marca reconocida: 20% Estilo y disefio 15% Familias con hijos 30% - -
Compras impulsivas 10% Sostenibilidad 5% Viajeros frecuentes 20% product
SEGMENTACION CONDUCTUAL
: s : -
Compran una o dos veces al afio 65% Antioquia 120K Maletas 40% Descuentos mayores al 50 %: atraen 65%
Compran tres o cuatro veces al afio 25% Cundinamarca 105K Mochilas 20% Descuentos menores al 50 % atraen 20%
Son compradores frecuentes (mas de 10% Tolima 95K Accesorios(cartucheras, 20% Combos: atraen 15% |
cinco veces al afo). billeteras, locheras) I
Valle 200K Loncheras 5%
Bogota 250K Ropa 10%
Linea PET 5%
TIPOLOGIA DE CLIENTES

50% 25% 15% 0% [

Gasto promedio 90K Gasto promedio 150K Gasto promedio 110K Gasto promedio 180K



