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RESUMEN

OBJETIVO: Identificar los factores para el posicionamiento de la marca ZARA
y su éxito en el mercado. METODOLOGIA: caso de innovacién y éxito
realizado a partir de entrevistas con cuestionario no estructurado que contiene
5 preguntas aplicado a gerente comercial, gerente financiero, jefe de talento
humano, jefe de mercadeo, empleados y clientes. RESULTADOS: Se aplicé
una entrevista a la controller regional de ZARA, empleados de la seccién de
hombres y mujeres en el centro comercial Santa fe en Bogota D.C, sobre sobre
el éxito de las tiendas ZARA, se evidencio que el éxito se debe a la capacidad
de suplir las necesidades de los clientes, de su producciéon de prendas en
menor tiempo, tendencias en el mundo, el seguimiento de sus prendas, la
disciplina y perseverancia de sus empleados. CONCLUSIONES: EI
posicionamiento de la marca ZARA se da mediante producto, novedad de
producto; ofrece a los cliente, moda, innovacién a un precio muy accesible,
experiencia inmemorable de compra y la estandarizaciéon del modelo. Las
ventas se dan a través de una cadena de tiendas propias ubicadas en las
principales ciudades del mundo.

PALABRAS CLAVES: Exito, innovacién, ZARA, perfeccién, mercado,

publicidad, flexibilidad, gestion.
ABSTRACT

OBJECTIVE: identify the facts to the positionating of ZARA brand, and the exit
in the market. METODOLOGY: innovation case and exit, through interviews
with not structured questionnaires that have 5 questions, applying to: general
manager, business manager, talent human boss, marketing boss, employers.
RESULTS: An interview with the regional controller ZARA, employees section
of men and women in the mall Santa Fe in Bogota DC, on the success of ZARA
stores, is evidenced that the success is due to the ability to meet the needs of
customers, their production of garments in less time, trends in the world,
tracking their clothes, discipline and perseverance of its employees.
CONCLUSIONS: ZARA brand positioning is given by product, product
innovation, customer offers, fashion, innovation at an affordable price, and
purchase memorable experience model standardization. Sales are through a
chain-owned stores located in major cities worldwide.

KEY WORDS: exit, innovation, ZARA, perfection, marketing, publicity, flexibility,
manage.
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INTRODUCCION

Zara es una de las principales empresas de
moda internacional, Pertenece al grupo
empresarial Inditex, uno de los mayores
grupos de distribucién del mundo.’ Amancio
Ortega fue su fundador, naci6é en marzo de
1936 en la provincia de Leon, Espafia y a
comienzos de 1950, sin tener una
educacion formal, comenz6 a trabajar en
fabricas y tiendas de ropa en Galicia. En
1975, Amancio Ortega abri6 el primer
negocio minorista, bajo el nombre Zara, en
La Corufa, insertandose dentro del mundo
de la moda. “Zara's aim was to democratize
fashion. In contrast to the idea of fashion as
a privilege, we offer accessible fashion that
reaches the high street, inspired by the
taste, desires and lifestyle of modern men
and women."(Nash, 1999).

Originalmente, la tienda iba llamarse Zorba
pero, la presencia de otro negocio con este
nombre llevé a que Amancio buscara una
alternativa con las mismas letras y llegé al
tan conocido nombre de Zara. (Badia,
20009).

La empresa crecié durante la década de
1980, pero recién abri6 la primera tienda
afuera de Espafia en 1988, cuando
cruzando la frontera se instalé en la ciudad
de Oporto, Portugal. Mas adelante Paris y
Nueva York fueron los destinos elegidos
para continuar con la expansion y el
crecimiento de la empresa El se basé en
una idea sencilla, la que le ha permitido
expandirse internacionalmente: “moda a
bajo precio”. A partir de dicha idea el éxito
del empresario se ha basado en la gestion,
innovacion, flexibilidad, creatividad y disefio
de calidad. Su objetivo era que las mujeres
dejaran de considerar la compra de ropa
como la satisfaccion de una de las
necesidades basicas como es la
vestimenta, sino que por el contrario vieran
en esa compra una gratificacion personal y
se sintieran inclinadas a adquirir mas
prendas, siempre que estas fueran a su
gusto y a un precio accesible. ® Es una
tienda flexible, de pocos errores y de
muchas producciones anuales, la tienda

tiene en cuenta la iluminacion y el color de
acuerdo a sus colecciones. Cuenta con
5800 tiendas en 83 paises del mundo,
distribuidos de la siguiente manera: en
América 15 paises y 294 tiendas; Africa y
Oriente proximo 11 paises y 205 tiendas;
Asia 7 paises y 83 tiendas.’

La cultura corporativa de Inditex se basa en
el trabajo en equipo, la comunicacién
abierta y un alto nivel de exigencia. '

El Grupo Inditex esta integrado por mas de
120.000 profesionales en todo el mundo. El
55% de los empleados trabajan fuera de
Espafia, de mayoria femenina un 80,4% vy
joven con una edad media de 26 afios.’

De acuerdo a lo anterior nos motivamos a
conocer los factores que han contribuido al
reconocimiento y éxito de almacenes Zara
a nivel mundial.

A través de su modelo de negocio, Zara
quiere ayudar al desarrollo sostenible de la
sociedad y el entorno con el que interactua.
El compromiso con el Medioambiente se
incluye dentro de la politica de
Responsabilidad Corporativa del grupo
Inditex."

Estos son algunos de los objetivos vy
acciones desarrolladas en el marco del
compromiso medioambiental, directamente
asociadas a las tiendas y al cliente:

EN LA TIENDA

- Ahorramos energia.

- La tienda coeficiente.

- Reducimos la produccién de residuos y
reciclamos.

- Compartimos el compromiso con toda
la familia.

- Un equipo sensibilizado.

El programa de ahorro de energia “La
tienda coeficiente” ha desarrollado un
modelo de gestién ‘ecoeficiente’ de las
tiendas que permitira reducir el consumo
energético en un 20%, integrando criterios
de sostenibilidad y eficiencia. Este modelo
de gestion propone medidas en todos los



procesos, desde el disefio de la propia
tienda, las instalaciones de sistemas de
iluminacién, calefacciéon o refrigeracion, al
posible reciclaje del mobiliario 'y
decoracion.?

Se reduce la produccién de residuos y se
recicla. El reciclaje de las perchas o de las
alarmas, que son recogidas en las tiendas
y procesadas para convertirse en otros
elementos plasticos, son un ejemplo de la
gestion de residuos. Millones de perchas y
alarmas son procesadas cada afio. Tanto
el cartdbn como el plastico utilizados en los
embalajes, son reciclados.?

El  recurso humano comparte el
compromiso con la empresa, es un equipo
sensibilizado.

Campafias de comunicacion interna y
planes especificos de formacién multimedia
se usan para sensibilizar a los empleados
en las practicas sostenibles como
racionalizar el consumo de energia,
practicar el transporte sostenible o
modificar habitos de conducta.?

CON EL PRODUCTO
- Incorporan tejidos ecolégicos.
- El algodén organico.

Son incorporados tejidos ecolégicos y
algoddn organico.

Zara apoya la agricultura ecolégica y utiliza
en la confeccion de prendas seleccionadas
algodén  organico  (algodén  100%,
totalmente libres de pesticidas, agentes
quimicos y blanqueantes). Encontrarlas en
la tienda sera facil, ya que llevan una
etiqueta distintiva.?

EN EL TRANSPORTE

Se Introdujo combustible biodiesel en la
flota de camiones de Zara, que transporta
cada afio mas de 200 millones de prendas,
utiliza el 5% de combustible biodiesel. Esta
medida permite reducir las emisiones de
mas de 500 toneladas de CO, a la
atmosfera.”

Todos los productos de origen animal,
incluidas pieles y cueros, comercializados
en las tiendas proceden exclusivamente de

animales criados en granjas para la
alimentacion y en ningun caso, de animales
sacrificados exclusivamente para la venta
de sus pieles.?

Asimismo, continuando con el compromiso,
de la marca, las fragancias no han sido
testadas en animales.’

El objetivo del presente trabajo es
Identificar los factores para el
posicionamiento de la marca ZARA vy su
éxito en el mercado.

METODOLOGIA

Presentacion de un estudio de caso
narrativo sobre el éxito de la marca ZARA.
La informacién se recopilo a partir
informacion suministrada de los diferentes
departamentos de ZARA, adicionalmente
se realizé6 una entrevista aplicada a la
controller  regional, coordinadora de
informacioén, empleados y clientes, la cual
sera presentada mediante un video donde
se tratara los factores que llevaron al éxito
a almacenes ZARA

PREGUNTAS:
1. A qué se debe el éxito empresarial
de Zara?

2. Como es el proceso de formacion
de cada uno de los empleados?

3. Que motivacion tienen los
empleados para ir a trabajar a
Zara?

4. Cudl es la idea del concepto de
Zara para satisfacer necesidades?

5. Cuadl es el modelo de negocio de
Zara?

RESULTADOS

Se realiz6 un video donde se presenta el
caso del posicionamiento de la marca
ZARA, y se aplic6 una entrevista a sus
empleados

El éxito empresarial se determina por los
siguientes factores; un buen
producto/servicio, conocimiento del
mercado, recursos humanos calificados,
financiacién adecuada, buena ubicacion de



la empresa, coraje/ impulso del empresario,
planificacién y estrategia, innovacion vy
tecnologia, ayudas de la administracion.”
Zara es una empresa multinacional donde
el éxito es evidente, lo dicen sus
empleados, como lo es Danisa Quecan,
quien es la Controller Regional; donde dice
que el éxito se debe a que le ofrece a sus
clientes una experiencia inmemorable de
compra y el concepto que se vive a nivel
mundial es el “PRONTO MODA", lo que
significa que las tendencias , las prendas,
los colores, los disefios estan llegando a la
misma velocidad a cualquiera de los 83
paises que ZARA tiene en el mundo, son
mas de 7000 tiendas; adicionalmente esta
integrado por un equipo de profesionales,
disefiadores que investigan  moda,
tendencias y que se encargan de realizar
todo el proceso de disefio; a su vez ZARA
tiene una estandarizacién de su modelo, es
decir el cliente debe sentir que esta entrado
a la misma tienda ubicada en las diferentes
partes del pais. ZARA maneja 7 formatos
comerciales los cuales van enfocados a
diferentes sectores del mercado.

Esta marca satisface a sus clientes con el
producto y novedad de producto, estos
llegan a la misma velocidad a cualquiera de
las tiendas y su canal logistico se integra
de una manera extraordinaria, creando asi
una ventaja competitiva ante los demas
negocios.

En el proceso de formacién de lo
empleados se cuenta con personal muy
joven, alli se empieza desde un proceso
muy basico, la idea es conocer el negocio
para asi poder operar, aqui todas las
personas de administracion van a las
tiendas, conocen el producto y los
empleados de tiendas también van a
oficinas y saben cémo se trabaja en las
otras areas y a su vez permite integrarse
como un modelo total de negocio.

La motivacion de los empleados es que el
modelo de la organizacién es abierto, un
sistema administrativo no con muchas
dependencias, muy practico a nivel
organizacional y donde permite a cada
persona participar en lo que en su area le
relaciona.

Se realiz6 una segunda entrevista a Darwin
encargado de la secciéon de hombres en las
tiendas de zara en centro comercial santa
fe, donde dice que el éxito de las tiendas
es la reposicion de las 24 horas gracias al
trabajo en equipo de los empleados, que
es lo que ha hecho efectivamente que se
venda la ropa y ya que los clientes conocen
la calidad y cumple con sus necesidades y
expectativas en cada coleccion. Ademas,
se manejan ambientes agradables y
sofisticados entre ellos lo visual, las fotos
que son enviadas de Espana, lo que hace
que las tiendas estén siempre coordinadas,
que tenga suficientes productos para
satisfacer las necesidades de sus clientes.
El crecimiento dentro de la empresa es
muy grande, los empleados pueden
ascender por medio de su rendimiento y
capacidades, y todo esto es gracias a la
administracion de las tiendas que hace
que fluya en trabajo en equipo.

En una tercer entrevista, Yeraldin Pinto,
opina que el éxito es debido a que ZARA,
tiene un buen merchandaizin, mercadeo, y
lo que los motiva a venir a trabajar es que
es muy interesante el proceso de
formacion, se aprende muchas cosas con
relacion a tendencias, moda, también a la
parte del merchandaizin organizacional.

En la cuarta entrevista, Nury Olarte, es la
coordinadora de informacién, ella dice que
una de las cosas que motiva trabajar en
ZARA es la posibilidad de crecer
laboralmente, de desarrollarse como
profesional, de tener la oportunidad de
estudiar y claramente que el trabajo sea
muy bien remunerado, ZARA tiene muchas
caracteristicas que hace una empresa
exitosa, ofrece a los cliente, moda,
innovacién a un precio muy accesible;
siempre trata de proveer las necesidades
de cada cliente, de moda de estilos de vida
y crear experiencias.

CONCLUSIONES

e El éxito y posicionamiento de la
marca ZARA como empresa es:



El posicionamiento de la marca mediante
producto, novedad de producto; ofrece a
los cliente, moda, innovacién a un precio
muy accesible, experiencia inmemorable de
compra y la estandarizacién del modelo.
Las ventas se dan a través de una cadena
de tiendas propias ubicadas en las
principales ciudades del mundo.
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