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RESUMEN

El proposito que animo la realizacion de este estudio de mercado, esta relacionado con la
evaluacion de los productos demandados por los clientes actuales, la satisfaccion de los
consumidores, el tipo de productos preferidos, la identificacion de la posicién de la
competencia, el apego de la distribucion de los mismos a la forma proyectada; la manera
como se perciben: la presentacion, la promocidn, la publicidad; el nivel de precios, y su
incidencia en la comercializacién de los productos.

El capitulo primero se relaciona con: Antecedentes historicos de la investigacion de
mercados,desarrollo y evolucién del término comercializacion y presentacion de la resefia
historica de Ocafia. Con miras a fundamentar conceptualmente el proyecto se hace
referencia a términos referidos a: investigacion, tipos de investigacidn, conceptos de
estudios de mercados, comercializacion, producto, marca empaque y precio. En los
aspectos legales con fundamento en la Constitucion Politica de Colombia de 1991 se tocan
aspectos que hacen relacion a: actividad econdmica, y constitucién legal de la empresa.

La metodologia se orienta hacia la investigacion descriptiva, dando aplicabilidad al método
de la encuesta, orientada a los clientes y a los consumidores mas identificados con las amas
de casa, teniendo en cuenta que son quienes tienen a cargo la decisién de la compra.

Los resultados muestran: La preferencia de distribuidores minoristas y consumidores por
los productos lacteos y la indiferencia por otros productos como: Jugos, gelatinas, postres
entre otros. Las cantidades demandadas por tanto son reducidas, tomando como base la
caducidad de los productos mas demandados al ser de la linea de lacteos. Los precios
guardadas las proporciones son muy similares, las diferencias no son descomunales y se
justifican por la diferenciacion en la localizacién de los comercializadores.

La publicidad a nivel local es nula, se limitan a la desarrollada a nivel nacional. Las
promociones son limitadas y en expresion de los consumidores muy pocos la reciben y en
muy pocas ocasiones.

La categorizacién de los clientes se efectu6 por distribuidor: Tiendas, cafeterias,
restaurantes, panaderias etc. y por rutas.

Finalmente se presentan las conclusiones y las recomendaciones.



INTRODUCCION

La INVESTIGACION DE MERCADOS PARA CONOCER LA ACEPTACION DE LOS
PRODUCTOS OFRECIDOS POR PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A. EN OCANA
NORTE DE SANTANDER como informe final del trabajo de grado, realizado a mediante
el uso de la investigacion descriptiva, ubica la situacion problema del caso en: el poco
acceso logrado en los dltimos tiempos con el concepto u opinidn de sus clientes sobre las
variables relacionadas con aspectos mercadotécnicos, entre los que se encuentran: la
calidad de los productos, el servicio de distribucion de los mismos.

Dicha unidad productiva no cuenta con la mejor ubicacion, puesto que se encuentra aislada
de muchos consumidores. La presentacion que se utiliza para el producto se ve afectada
por la poca tecnologia con la que cuenta a la hora de empacar y dar a conocer el producto.

El desarrollo del proyecto no presenta limitaciones, teniendo en cuenta que la informacion
recolectada dio soporte al desarrollo de los objetivos planteados. Una vez compilada y
procesada la informacion se presentan los resultados los que fueron obtenidos mediante el
analisis cuantitativo y cualitativo.

El proyecto fue concebido como un instrumento de gran utilidad para hallar las estrategias
adecuadas que esta actividad econdémica requiere para arrojar 6Optimos resultados,
ajustandose a las decisiones de la administracion de la empresa con base en la opinion de
consumidores.
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1. INVESTIGACION DE MERCADOS PARA CONOCER LA ACEPTACION DE
LOS PRODUCTOS OFRECIDOS POR PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A. EN
OCANA NORTE DE SANTANDER

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PASTEURIZADORA LA MEJOR, Esta localizada en la zona industrial de la ciudad de
Cucuta Norte de Santander, es una empresa dedicada a la comercializacion de lacteos como
leche pasteurizada, avena y yogurt. Estos productos son colocados al alcance del
consumidor a traves de diversos establecimientos como: Panaderias, restaurantes,
cafeterias, heladerias y tiendas ubicadas en el norte, centro, oriente, occidente y sur de la
ciudad de Ocana.

No obstante a que la empresa distribuye sus productos en la ciudad, desde hace mucho
tiempo, carece de acceso al concepto de sus clientes sobre las variables relacionadas con
aspectos mercadotécnicos, entre los que se encuentran: la calidad de los productos, asi
como del servicio de distribucion de los mismos. Lo anterior se presenta ante la falta de un
estudio que ofrezca conocimiento sobre: La opinidn relacionada con la forma de colocacién
de los productos y su presentacion (ya que todos los distribuidores minoristas y
consumidores, no tienen los mismos gustos y preferencias); el nivel de precios manejados,
asi como la eficiencia y eficacia de la promocion y la publicidad utilizada.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como apoyar a La PASTEURIZADORA LA MEJOR en el arribo al concepto de sus
clientes sobre las variables relacionadas con aspectos mercadotécnicos?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General. Realizar la investigacion de mercados para conocer la aceptacion
de los productos ofrecidos por PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A., en Ocaiia Norte de

Santander.

1.3.2 Objetivos especificos. Determinar la satisfaccion del cliente con fundamento en los
productos ofertados por PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A.,

Realizar el diagndstico situacional con base en el precio, distribucion y promocion.
Categorizar los clientes distribuidores y establecer la incidencia de la misma en la demanda.

Verificar el grado y las modalidades de competencia presente en la comercializacion del
producto e identificar las variables que la ocasionan.

Crear el portafolio de productos destinado a los consumidores individuales y empresariales:
hoteles, restaurantes, heladerias, cafeterias, panaderias y dulcerias en Ocafia.
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1.4 JUSTIFICACION

La investigacion de mercados, se origina en la oferta de la solucién a la carencia de
informacion experimentada por la empresa, lo que le permite estar al tanto de los aspectos
necesarios para perdurar y progresar en el mercado local. Con base en esta herramienta
Pasteurizadora La mejor, lograra el fortalecimiento e incremento en la distribucion, y el
mejoramiento del concepto que tienen los distribuidores y consumidores sobre los
productos que ofrece. Este se lograra a través del planteamiento de estrategias
mejoramiento con base en las inconformidades detectadas en la investigacion.

Con el estudio la empresa, tiene acceso a las deficiencias que actualmente presenta la
distribucion de los productos a partir de la cual planteard soluciones. Lo anterior le
generara un gran desarrollo empresarial y economico, sustentado en el incremento de la
rentabilidad y en la obtencion de un mejor posicionamiento en el mercado local y regional.

De igual manera se aportaran nuevas fuentes de empleo, tanto directos, al requerirse un
coordinador de zona como indirectos, al ser indispensable un mercaderista o impulsador;
este hecho redundaré en el nivel de vida de las personas contratadas por la empresa.

El trabajo contard con el apoyo de personas expertas en el tema, quienes a traves de la

asesoria, aportaran sus conocimientos en el area, aspecto que aportara a la elaboracion del
analisis y por ende a la superacion de la situacion actual.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes Historicos de la Investigacion de Mercados. La investigacion de
mercados empez06 en la época de los 30, desarrollandose primero en Estados Unidos e
Inglaterra y después en el resto del mundo.

Las empresas multinacionales como Colgate-Palmolive y Sydney Ross, fueron de las
primeras empresas que introdujeron el uso de la investigacion de mercados en
Latinoamérica, antes de la segunda guerra mundial. Pero al terminar la guerra creian que el
nuevo mundo de la posguerra crearia una demanda por la investigacion de mercados tan
fuerte en Latinoamérica como la que ya habia en Estados Unidos y como pronto la habria
en Europa; lamentablemente esto no fue asi.

La primera organizacion que inventd el uso de la investigacion de mercados se llamo inter-
American ResearchServices. En 1946 abrio oficinas en todos los paises grandes del
continente, pero esta empresa durd poco mas de un afio. Todo era relativamente primitivo,
las condiciones de trabajo y la tecnologia de apoyo, se tabulaba a mano no existian los
modernos sistemas de computacion y comunicacion, habia poca demanda y poca
credibilidad para las encuestas entre los clientes potenciales.

Hoy dia la tecnologia de apoyo es mas refinada. Donde habia pocas agencias de
investigacion de mercados ahora hay varias, todos estos adelantos estdn ahora a nuestro
alcance pero todavia estamos atras del nivel del desarrollo que ha logrado la investigacion
de mercados en otros paises. La evolucion de las técnicas de investigacion de mercados ha
pasado por las siguientes etapas: Antes de 1910 Fase de La Estadistica Industrial: Se
utilizaba la observacion de primera mano; las encuestas elementales y los censos
empezaron a adquirir importancia.

1911- 1920 Fase de Ventas: se desarrollaron el analisis de costos funcionales y el analisis
estadistico de ventas.

1921-1930 Fase de Formularios: Se mejora la elaboracion de los cuestionarios hasta
convertirlos en formularios y se depuraron los sistemas de obtencion de informacion por
encuestas.

1931-1940, Fase del Muestreo: Empez6 a utilizarse el muestreo no probabilistico
especialmente por seleccion de cuotas y el muestreo aleatorio simple, se emplearon
métodos de trabajo como correlacion simple, costos de distribucion y técnicas de auditoria,

1941-1950 Fase Cientifica: La gerencia de las empresas mas avanzadas comenzé a mostrar
mas interés en la investigacion de mercados y a tener mas conciencia de ella debido al valor

! FICHER DE LA VEGA, Lauray Navarro Vega, Alma. Introduccién a la Investigacion de Mercados. p. 56
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que tiene en la toma de decisiones donde se demostro que es mas que un simple medio para
obtener informacion, se emplearon muestras selectivas por probabilidad, métodos de
regresion, inferencia estadistica avanzada y papeles de consumidores y almacenes.

1951-1960 Fase Experimental: Los investigadores empezaron a aplicar técnicas
experimentales y una metodologia mas formal para formular y procesar las preguntas al
mercado: emplearon para ello investigacion multinacional, investigacion de operaciones,
regresion y cancelacion mdaltiple, disefios experimentales y escalas de actividades.

1961-1970 Fase Tecnoldgica: Se caracterizd por el empleo del computador y la
construccién de modelos para facilitar la toma de decisiones de marketing, asi como por el
uso de modelos multimaticos, andlisis de factores, teorias de la decision, simulacion de
mercados y el almacenamiento de informacién en bancos de datos.?

Es evidente que la investigacion surgié cuando el hombre, al enfrentarse a situaciones
problemaéticas, busco descubrir lo que desconocia, cuando sinti6 la necesidad de responder
a los interrogantes que la realidad le planteaba.

1971 — 1980, Fase Del Consumidor: Se perfeccionaron los conceptos y los métodos de la
investigacion cualitativa para explicar y pronosticar el comportamiento de los
consumidores por medio de mapas preceptuales, pruebas proyectivas y laboratorios de
pruebas de mercados

2.1.2 Desarrollo y evolucion del término comercializacion. Este proceso tiene sus origenes
en el hombre primitivo cuando este vivia en las cavernas, era autosuficiente pero poco a
poco se fueron relacionando unos con otros, crearon villas en las cuales se iniciaron las
primeras formas de mercado. Los hombres se concentraban en producir lo que mejor
podian hacer, unos sembraban y otros criaban ganado de manera que intercambiaban sus
productos.’

Pero no fue sino desde 1800 hasta el afio de 1920, las empresas en Europa y EEUU junto a
la revolucion industrial, se mostro una clara orientacién a la produccién. Dado que todo lo
que se producia era consumido de inmediato, la manufactura determinaba las caracteristicas
de los productos. No era necesario comercializar para vender, todo se consumia de
inmediato, fuera lo que fuera, lo que se producia. El consumidor no tenia tiempo de
seleccionar ni forma, ni color, tomaba cualquier cosa. La demanda superaba la oferta,
también se creia que los consumidores preferian productos que estaban disponibles y eran
costeables y que por tanto la gerencia deberia concentrarse en mejorar la eficiencia de la
produccion y la distribucion.

22 H

Ibid., p. 58
% SERNA, Miguel. Evolucién del término comercializacién. Disponible en Internet: www.bvsde.ops-
oms.org/bvsast/e/fulltext/relporto/anexo9.pdf5. www.monografias.com
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A partir de afio de 1920, donde la capacidad de compra se redujo al minimo, se crearon y
desarrollaron productos, que luego trataban de introducirse en el mercado. Muchos de esos
productos no tuvieron éxito, otros tuvieron éxito momentaneo. Por esta razon surgio el
concepto de producto que dice que los consumidores prefieren los productos que ofrecen la
mejor calidad, desempefio y caracteristicas, y de que por tanto la organizacion debe dedicar
su energia a mejorar continuamente sus productos.

Los procesos de comercializacion fueron analizados por las universidades americanas,
Harvard en especial y poco a poco se ha ido desarrollando toda una serie de teorias, para
asegurar el éxito de cualquier actividad comercial. Antes de afio de 1950 se dio un nuevo
concepto el cual era vender que consideraba que los consumidores no compraran una
cantidad suficiente de los productos de la organizacion si esta no realiza una labor de ventas
y promocién a gran escala.

El concepto que dio origen al mercadeo o marketing (1950, Harvard, TeodoreLevitt), fue el
de orientar los productos al grupo de compradores (mercado meta) que los iba a consumir o
usar. Junto con ello se dirige los esfuerzos de promocion a las masas (mass marketing) por
medio de los medios masivos que comienzan a aparecer (cine, radio, television).*

Y de aqui surge el concepto de marketing que dice que el logro de las metas de la
organizacion depende de determinar las necesidades y deseos de los mercados metas y
proporcionar las satisfacciones deseadas de forma mas eficaz y eficiente que la de los
competidores.

En el nuevo siglo el concepto de marketing se ha dividido en otras teorias como lo es
Benchmarking, marketing social, marketing global, la comunicacion de marketing
integrado y el merchandising.

La mercadotecnia emana de esta Gltima forma de adquirir productos. Intercambio es el acto
de obtener de alguien un producto que se desea ofreciendo algo a cambio. Para que tenga
lugar, deben reunirse cinco condiciones:

Que existan al menos dos partes;

Que cada parte posea algo que pueda tener valor para la otra parte;
Que cada parte sea capaz de comunicarse y hacer entrega;

Que cada parte tenga libertad para aceptar o rechazar la oferta;

2.2 MARCO CONTEXTUAL

2.2.1 Resefia histdrica de Ocafa. La ciudad de Ocafia fue fundada el 14 de diciembre de
1570, por el capitdn Francisco Fernandez de Contreras, como parte del tercer proyecto
poblador del oriente, patrocinado por la audiencia y el cabildo de Pamplona.

* Ibid., p. 12
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La fundacion tuvo por objeto la busqueda de una via que comunicara el ndcleo urbano de
Pamplona con el mar Caribe y el interior del Nuevo Reino.’

Debido a la localizacion geogréafica del poblamiento, la audiencia de Santa Fe, precedida
por Andrés Diaz Venero de Leiva, determind que la naciente Villa Quedara bajo la
jurisdiccion de la Provincia de Santa Marta, siendo Gobernador de esta, don Pedro
Fernandez del Busto. EI nombre le fue puesto al nuevo poblamiento, como homenaje a
Fernandez del Busto, natural de Ocafia, en Espafia.

El Valle de Simalloa y desde aqui para esta ciudad todos los indigenas que hubiese en la
Sierra de Chingale, hasta los indigenas de Zapatosa. Y desde alli cogiendo la sierra en la
mano de esta ciudad y desde esta, hasta el robledal encima de los indigenas de cachiri
corriendo por todos los paramos hasta los indigenas de cubia.

La fundacién de Ocafia, como bien lo evidencian nuestros historiadores, se debid
fundamentalmente a la necesidad de crear un puerto de descanso y aprovisionamiento, para
los viajeros y comerciantes que, desde Pamplona, Maracaibo y otras regiones adyacentes,
se desplazaban hacia el interior del pais a la Costa Atlantica; asi lo menciona Jorge
Meléndez.

En 1975, Ocarfia obtiene el titulo de ciudad. A finales del siglo XVI, una vez sometidas las
tribus de la region, se inician las colonizaciones, cuyas areas de influencia corresponden a
lo gque hoy se conoce como Provincia de Ocafia y algunas poblaciones del sur del Cesar y
de Bolivar. En el transcurso de la guerra de la Independencia, la zona de Ocafia cobra
singular importancia estratégica. Aqui Bolivar (1813), quien la denominé la Ciudad Brava
y libre, inici6 su campafia en Venezuela con tropas momposinas y ocafieras.

El 9 de abril, de 1928, se reuni6 en el templo de San Francisco (monumento nacional desde
1937), la convencién constituyente, con el fin modificar la carta expedida en Cdcuta en
1821. En dicha convencion se enfrentaron las facciones santanderistas y bolivarianas,
produciendo el fracaso de la convencion, la dictadura de bolivar y finalmente, la disolucion
de la Gran Colombia.

Localizacion de Ocafia. Ocafia esta situada al nor — oriente del territorio colombiano, en el
departamento Norte de Santander. La provincia de Ocafia posee un area de 627.72 km2,
equivalente al 0.0541% del pais.®

La provincia de Ocafa posee una altura maxima de 20.65m sobre el nivel del mar y una
minima de 761 m sobre el nivel del mar.

La temperatura promedio de Ocafia es de 22° C. Piso térmico templado, con una
temperatura no inferior a los 17, centigrados y tendencia al frio y al calor en sus limites

> ALCALDIA MUNICIPAL DE OCANA. Plan bésico de ordenamiento territorial. 2002-2011. Ocafia, p. 26
® Ibid., p. 27
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superior e inferior. Clima tropical humedo y seco con sequias bien marcadas y
precipitaciones entre 1.000 y 2.000 milimetros anuales. Las lluvias que durante el primer
semestre son escasas, se cuentan con ellas durante agosto, septiembre, octubre y noviembre
que son aprovechadas para los cultivos semestrales.

De acuerdo con los datos del censo efectuadas por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE) en 1993, el municipio ocupa el segundo lugar en
poblacion en el Departamento Norte de Santander.

El 4rea urbana cuenta con superficie aproximada de 6.96km? esta dividida en seis
comunas, con 153 barrios conformados segun registros de la base

Aspecto social de Ocafa. En el afio 2010, el municipio de Ocafia cuenta con una poblacion
total, segun Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, de 90.517 habitantes.
Del total de la poblacién de Ocafia, el 47.7% son hombres y el 52.3% son mujeres. El 32.
6% de la poblacion de Ocafa naci6 en otro municipio. El 10.6% de la poblacion mayor de
4 anos reside actualmente en Ocafia, procede de otro municipio y, el 0.2% de otro pais. El
42.6% de la poblacion de Ocafia que cambi6 de residencia en los Gltimos cinco afios, lo
hizo por razones familiares.’

El 31.4% por otra razén; el 15,0% por dificultad para conseguir trabajo y, el 6,0% por
amenaza contra su vida. El 84.4% de las viviendas de Ocafia son casas.
Aproximadamente, el 68,02% de los hogares de Ocafia tiene 4 0 menos personas. El 85,1%
de la poblacién de 5 afios y méas de Ocafia, sabe leer y escribir. El 21,1% de las personas
de 10 afios y méas de Ocarfia viven en union libre. El 10,4% de la poblacion residente en
Ocafia se autorreconocnen como raizal, palenquero, negro, mulato, afrocolombiano, o
afrodescendiente.

Figura 1. Localizacion de Ocafia

Fuente: Www.ocana-nortedesantander.gov.co

" Ibid., p. 28
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La educacion esta liderada por las instituciones publicas, con escasa cobertura en servicios
de preescolar, basica primaria, secundaria, media académica, técnica y universitaria. La
educacion formal estd organizada en nucleos educativos adscritos a la secretaria de
educacién departamental.

EL Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, complementa a través de programas
laborales y tecnologias, la educacion que prestan las instituciones antes mencionadas.
Administrativamente, la educacién en el municipio estd organizada en cuatro nucleos
educativos, que reunen a todos los de estudiantes de preescolar, basica y educacién media
(académica y técnica).Existen 29.999 nifios, nifias y jovenes entre 4 y 19 afios en edad
escolar, segun célculos del estudio del Plan Basico de Ordenamiento Territorial, a partir de
las estadisticas del DANE de 1993, de los cuales se encuentran matriculados en la
instituciones educativas del sector publico urbano 20.959 de acuerdo a la informacion
suministrada por las dependencias de las jefaturas de nucleo de la administracién municipal
para el afio 2002 , equivalente al 69.0% y 747 en el sector privado, equivalente al 3.5%,
ante lo cual se presenta un déficit de 8.293 personas fuera del sistema educativo, que
corresponden al 27.7% de la poblacién objeto.

Lo anterior da una idea clara sobre las necesidades del sector educativo en Ocarfia, se
determind que para una poblacién en edad escolar, en los niveles preescolar, de basica
primaria, basica secundaria, existen cupos. Otra situacion que se deduce, se puede estar
presentando, es la no asistencia al sistema educativo debido a la carencia de recursos
econdmicos, en grupos familiares de estratos socioeconémicos bajos.®

De los establecimientos educativos existentes 7 son de modalidad académica, 3 con
modalidad técnica, 1 con modalidad artistica, 1 con modalidad comercial y 1 con
modalidad normal superior.

El sistema nacional de cultura esta conformado por el Ministerio de Cultura, los Consejos
Municipales, Distritales, y Departamentales de Cultura, los Fondos Mixtos de Promocion
de la Cultura y las Artes, en general por las entidades publicas y privadas que desarrollen,
financien, fomenten o ejecuten actividades culturales.

En la ciudad de Ocafia, faltan espacios adecuados para llevar a cabo actividades culturales;
no existen politicas claras en las instituciones encargadas de su fomento y produccion. Con
relacién a los procesos culturales, los creadores locales limitan sus actividades al marco
local o regional, sin conexion alguna con el ambito departamental y nacional, los artistas y
escritores locales han descuidado la importancia que tiene la formacion de gremios en las
diferentes aéreas, la calidad de la creacion en arte y literatura es deficiente, debido a la falta
de educacidn y capacitacion, el municipio no cuenta con una adecuada infraestructura para
la comercializacion de bienes culturales, en el municipio de Ocafia hay predominio de la
musica y la literatura, sobre otras areas como las artes plasticas, la danza y el teatro, la
administracion municipal debe entrar a apoyar decididamente la organizacion y

% Ibid., p. 29

21



funcionamiento adecuado del consejo municipal de cultura por Gltimo se debe llevar ejercer
un riguroso control sobre el manejo de los recursos destinados por ley al sector cultural.

Los certamenes culturales relevantes en la ciudad de Ocafia son: - Desfile de los genitores:
creado en 1960 por Carmen Eliécer Quintero y Alfonso Carrascal Claro.

Festival regional de teatro estudiantil: iniciado en 1996, por iniciativa del profesor Dennis
Lopez.

Carnavales: su iniciacion data de 1945; se llevan a cabo los dias 4, 5 y 6 de enero.

Festividad de la virgen de Torcoroma, involucra toda la comunidad catolica de Ocafia, la
cual celebra el acontecimiento de la aparicion, el 16 de agosto de 1711.

Festividad Patronal de Jesus Cautivo, agrupa los barrios del Carretero, Villanueva y
sectores aledafios del sur de la ciudad.

Festividad patronal de la Santa Cruz. Agrupa los barrios de La Costa y El Tejarito, asi
como los sectores aledafios del occidente de Ocafia.

Celebracion de la Semana Santa, su origen se remonta a la época colonial

Festividad patronal de San Antonio, tiene ocurrencia en los barrios de la Pifiuela y, sectores
aledarios del oriente de la ciudad.

Concurso de poesia y cancion Hernando Sanguino, organizado por el colegio Alfonso
Lopez

Viernes de la cultura, organizado por la Biblioteca Publica Municipal Luis Eduardo Paez
Courvel y, la Asociacion de Escritores de la provincia de Ocafia. Se realiza desde 1997.

Aspecto econémico. EI municipio de Ocafia es eminentemente comercial, con un 75.08%
del total de establecimientos registrados al afio 2001, de la misma manera y en orden de
importancia la segunda actividad es la de servicios con 22% donde prevalecen los talleres
de servicio al vehiculo, salones de belleza, entidades financieras, y empresas de transporte,
entre otras y la actividad industrial se ubica en tercer lugar con 2.92%. Ver tabla nimero 1.

Tabla 1. Inventario de actividades econdmicas, registradas en Industria y Comercio.

Actividad N de establecimientos Porcentaje
Comercial 1913 74.88
Comercial e industrial 1 0.04
Comercio y servicios 4 0.16
Industrial 72 2.8
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Tabla 1. (Continuacion)

Industrial y comercial 3 0.12
Servicios 573 22
Total 2.566 100

Fuente: SECRETARIA DE HACIENDA, afio 2007

De lo anterior se concluye, que teniendo en cuenta estas variables, los renglones
economicos prevalecientes en la ciudad en los Gltimos afios son: comercio y servicios,
siendo preponderante desde el punto de vista de ordenamiento territorial el comercio, ya
que se encuentran localizados, tanto en las zonas destinadas a dichas actividades, como
mezclados con usos residenciales y educativos.

Asi mismo, la ciudad de Ocafia, ubicada estratégicamente en el oriente colombiano,
histéricamente ha concentrado actividades de comercio y servicios en la region y la
provincia, a tal punto que actualmente es la despensa de consumo y distribucion de
productos para otras ciudades.

Sin embargo, en los Gltimos afios, la recesion econdmica que aqueja a nuestro pais, no ha
sido indiferente con esta region de Colombia. EI comercio se ha convertido en uno de los
sectores mas afectados en esta ciudad.

Sumado a lo anterior, el comercio en Ocafia se ha visto afectado por la mala situacion que
atraviesa el pais y también por factores como el contrabando, el comercio ilegal e informal,
la baja demanda de productos. Se comporta como un circulo vicioso de la recesion
economica.

Actividad manufacturera en Ocafia. La ciudad, actualmente presenta una estructura
especialmente dedicada a la microempresa, donde sobresalen tradicionalmente sectores
tales como el procesamiento de la arcilla, alimentos, confecciones, entre otros. En los
ultimos afios conforme, al comportamiento nacional, las microempresas se han visto
afectadas seriamente, reduciendo sus niveles de produccion y ventas, derivadas de la
disminucion de la demanda agregada regional, situacion que en muchos casos ha traido
consigo el cierre y despido de trabajadores. Sin embargo, sectores como los alimentos, han
logrado mantenerse por el tipo de demanda constante que el sector de la comercializacion
realiza y, por ser parte de las necesidades béasicas de la poblacion, a pesar de sortear
problemas como el contrabando. Asi mismo, sectores como el de carpinteria, tanto metalica
como de madera, han afrontado también serias dificultades, como consecuencia de la
recesion vivida en el sector de la construccion.’

En sintesis, Ocafia posee, microempresas dedicadas a los bienes de consumo y bienes de
capital, en los cuales solo sectores como el de alimentos, han logrado resistir a traves de los
afios, los efectos negativos que la recesion econdmica y la situacion social han traido. La
tendencia general ha sido la de presentar comportamientos fluctuantes, acordes a la

® Ibid., p. 37.
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coyuntura econémica, razén por la cual, su incidencia en las variables, como el nimero de
establecimientos y empleo de la ciudad, se ha reducido.

Sector primario de la ciudad de Ocafia. Produccion Agricola: este sistema de produccion
predomina en zonas de tierras quebradas a planas, precipitaciones entre 800 y 2.500 mm
anuales, el uso del suelo se encuentra bajo agricultura intensiva, en especial cebolla
ocafiera, en relevo con frijol y/o rotacion con tomate, que representan el 94.30% del area
sembrada; otro tipo de de utilizacion lo constituyen pequefias areas de cultivos permanentes
de café, frutales y pastos, y, semipermanentes de cafia, pifia, platano y yuca.

Ganaderia. La explotacion ganadera, en el municipio de Ocafia es de tipo extensivo no
rectificada. Actualmente, existe una poblacion de 5.492 de cabezas, en la cual se estima
que un 70% corresponde al sistema de doble propdsito.

Avicultura. La avicultura es una actividad importante en el municipio. De acuerdo con
cifras de la URPA, la poblacion avicola actual es de 100.00 aves, de los cuales el 60%
corresponde a aves de postura y, reproduccion, el 40% a pollos de engorde.

Esta actividad se concentra principalmente en el corregimiento de Venadillo, Las veredas
Guayabal, Aguas Claras y La Rinconada.

Piscicultura. En la actualidad, se esta implementando el cultivo de las especies de mojarra
roja, cachama, carpa y bocachico en forma intensiva, a través de la oficina de la UMATA,
sirviendo de puente con la comunidad, para la compra y la asistencia técnica para la
produccién.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Conceptos relacionados con la investigacion. Para poder dar un concepto claro de
lo que significa investigar se debe mirar en primer lugar su etimologia y después su
significado, tanto en sentido amplio como en restringido.

La palabra investigacion (accion y efecto de investigar) se deriva de dos palabras latinas in
vestigram; la primera que significa “en, dentro” y la segunda que se refiere al rastro, huella,
indicio o sefal, al vestigio de algo por su parte, la palabra investigar proviene del verbo
latino investigare, con lo que alude a la accion de buscar, adquirir, indagar, seguir vestigios
o la pista o la huella a alguien o de algo, averiguar o descubrir alguna cosa Asi el
significado etimoldgico indica la actividad que conduce al conocimiento de algo.*°

La investigacion comun o cotidiana: es la que se realiza cuando un adulto que pretende
solucionar los problemas que se le presentan de manera cotidiana.

9 KINNEAR, Thomas y TAILOR, James. Investigacion de Mercados. México: Mc Graw — Hill, 1979. P.28
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La Investigacion Racional o Critica: es la actividad de busqueda que se caracteriza por ser
reflexiva, sistematica y metodoldgica, que tiene por finalidad obtener conocimientos y
solucionar problemas cientificos, filoséficos o empirico-técnicos, y que se desarrollan
mediante un proceso.

La investigacion es sistemética porque lo importante en ella no es tanto dar con datos
aislados, sino por cuanto posibilita vincular o relacionar nuestros pensamientos con los
datos derivados del anélisis critico de las fuentes de conocimiento, porque integra mediante
relaciones de coordinacion y subordinacion los conocimientos adquiridos en el conjunto de
los conocimientos organizados o de las teorias validas existentes.

La investigacion es metodoldgica porque requiere de procesos ldgicos para adquirir,
sistematizar y transmitir los conocimientos; ya que son necesarias ciertas vias para el
estudio de determinados objetos; es decir, de métodos que permitan realizar de mejor
manera la indagacion de la realidad.

Fases o Etapas de la Investigacion: la investigacion se desarrolla mediante un proceso que
ordena una serie de actividades que se realizan en varias fases o etapas:

La seleccion del tema y la consulta bibliogréfica preliminar, la formulacién y
determinacion del problema

La formulacion de hipétesis, la recopilacion y el registro de datos.

Elementos de la Comunicacién: Desde un punto de vista estructural se reconocen cuatro
elementos presentes en toda investigacion: Sujeto, objeto, medio y fin.

Se entiende por sujeto el que desarrolla la actividad, el investigador, por objeto, lo que se
indaga esto es la materia o el tema; por medio lo que se requiere para llevar a cabo la
comprobacion de hipoétesis, la comunicacion de resultados.

Investigacion de Mercados: Antes de dar una definicion de investigacion de mercados es
importante aclarar el concepto de mercado, se dice que es el conjunto de personas o
unidades de negocios que consumen o utilizan un producto, servicio o las que se pueden
inducir a que las consuman y utilicen. De esta manera se puede decir que la investigacion
de mercados es un proceso sistematico para obtener informacidn que sirva a la empresa en
la toma de decisiones para sefialar planes y objetivos.™

Importancia de la Investigacion De Mercados: aunque mucha gente piensa que la
investigacion de mercados es ir de casa en casa realizando encuestas e interrogando a cada
persona que considere necesaria esto es un error, pues la investigacion de mercados es
mucho mas que eso.

1 |bid., p. 29
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Su importancia radica principalmente en ser una valiosa fuente de informacién acerca del
mercado, porque permite tomar decisiones y crear ideas sobre bases reales controlando,
dirigiendo y disciplinando acciones que hablan de seguirse y evaluarse.

Dentro de esta concepcion total de la empresa puede verse que la investigacion de
mercados es una rama del marketing que se sirve de varias ciencias para crear y establecer
un sistema de informacion que por medio de un proceso técnico permita clasificar, analizar
o interpretar datos cualitativos y cuantitativos obtenidos de fuentes primarias y secundarias
de informacion a fin de evitar riesgos y tomar decisiones adecuadas para una eficiente
direccion de la empresa.

Tipos de Investigacion. Investigacion exploratoria. Es apropiada para las primeras etapas
del proceso de toma de decisiones. Esta investigacion se disefia con el objeto de obtener
una investigacion preliminar de la situacién, con un gasto minimo en dinero y tiempo. Estéa
caracterizado por su flexibilidad para que sea sensible a lo inesperado y para descubrir
ideas que no se habian reconocido previamente. Es apropiada en situaciones en las que la
gerencia esta en busca de problemas u oportunidades potenciales de nuevos enfoques, de
ideas o hipotesis relacionadas con la situacion; o desea, una formulacion mas precisa del
problema y la identificacion de variables relacionadas con la situacion de decision. El
objetivo es ampliar el campo de las alternativas identificadas, con la esperanza de incluir la
alternativa "mejor".

Investigacion concluyente. Suministra informacién que ayuda al gerente a evaluar y
seleccionar la linea de accion. EI disefio de la investigacion se caracteriza por
procedimientos formales. Esto comprende necesidades definidas de objetivose informacion
relacionados con la investigacion. Algunos de los posibles enfoques de investigacion
incluyen encuesta, experimentos, observaciones y simulacion.

Investigacion de monitoria y desempefio. Es el elemento esencial para controlar los
programas de mercadeo, en concordancia con los planes. Una desviacion del plan puede
producir una mala ejecucién del programa de mercadeo y/o cambios no anticipados en los
factores de situacion.

2.3.2 Conceptos relacionados con estudios de mercados. EIl objetivos del estudio de
mercado, es el de caracterizar el mercado de un bien o servicio, asi como determinar su
capacidad y perspectiva para un periodo denominado horizonte.*?

El mercadeo es el proceso cientifico de caracter social y administrativo, mediante el cual
los consumidores buscan satisfacer sus necesidades y deseos y las empresas responder con
eficiencia a los mismos, por medio de productos o servicios; este busca maximizar el
consumo, la satisfaccion del consumidor, las posibilidades de seleccion y la calidad de vida.

2 CARRASCAL PACHECO, Marilce. Fundamentos de Mercadeo. (Sic) Editorial Ltda. 12 Edicién. Ocafia,
2003.p 16
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Para lograr satisfacer el mercado y por ende conseguir los objetivos de la empresa se hace
necesario contar con la Mercadotecnia, que comprende un sistema de actividades de
negocios proyectadas para planear, establecer precios, promover y distribuir bienes y/o
servicios que satisfagan las necesidades de los consumidores finales, industriales y
potenciales.

Se puede tomar como el conjunto de principios, actividades y procedimientos, que buscan
el aumento de la demanda de los articulos que ofrece la empresa.

Para cumplir con este objetivo la mercadotecnia de investigar los deseos de los
consumidores, planear y desarrollar un bien o servicio que cubra esos deseos y determinar
el precio, promover y distribuir el producto y/o el servicio de la mejor manera.

Para que el proceso de comercializacion de un producto sea eficiente, se debe tener en
cuenta una segmentacion adecuada del mercado, que se puede definir como la porcion total
del grupo de demandantes que poseen caracteristicas comunes entre si y que representan el
mayor potencial de ventas y por lo tanto de utilidades para la compafiia.

Del mismo modo se hace necesario contar con una mezcla éptima del mercado o de
instrumentos de mercadeo, con el fin de obtener la respuestas esperadas del mercado
objetivo, utilizadas estas herramientas como el medio que utilizan las empresas para
entender: ¢ Qué ofrezco? ;Como lo ofrezco? y ¢ A quién se lo ofrezco?

Segln Gonzélez y Serna, la mezcla de mercado es la combinacion de las diferentes
variables controlables de mercadeo que la empresa usa para alcanzar sus objetivos en el
mercado, las 4 p. Estos elementos son el producto, el precio, la promocion, la plaza o
canales de distribucion. Un enfoqgue moderno adiciona la variable S como elemento que
corresponde al servicio al cliente.

El Producto. Es la combinacion de bienes y servicios ofrecidos por la empresa al mercado
objetivo. Cuando se habla de producto, este involucra su disefio, calidad, tecnologia,
patronos de uso y confiabilidad. Se ha comprobado que el consumidor no busca el bien en
si, sino el servicio que el bien es susceptible de prestarle.

El empresario partiendo de la experiencia de la investigacion de mercados o de los juicios
expertos, produce productos que son respuestas a las necesidades de los clientes potenciales
0 mercado meta. Dentro de las caracteristicas que tiene un producto y que se desarrollaran
en el plan de negocios encontramos las siguientes:

La Marca. Es el simbolo, nombre, término, signo o disefio o bien una combinacién de ellos
que diferencia un producto o un servicio ante el consumidor. El fin de la marca es
identificar los bienes y servicio del vendedor o grupo de vendedores y distinguirlos de otros

BGONZALEZ, Marina y SERNA Humberto. Fundamentos de Mercadeo. 72 Edicién. Universidad Abiertay a
Distancia Unad. Bogota D.C 2001. p 61-64, 178
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similares o idénticos. La marca logra que el producto se imponga en el mercado y lo
protege frente a la competencia desleal.

Para la empresa la marca es una garantia, es un vehiculo de posicionamiento, si esta bien
implantada, hara posible que los nuevos productos que se lancen se conviertan en una
extension de la marca preexistente; tiene un gran valor representado en el poder que le dan
al fabricante frente al distribuidor.

El Empaque. Es el desarrollo de un recipiente o envoltura y un disefio grafico para el
producto, puede ser de vidrio, hojalata, aluminio, cartén, papel, derivados plasticos o
laminado que son combinaciones de plastico y papel; sus costos dependen del material
empleado para su disefio. Hay productos con empaques sencillos y bien disefiados mientras
que otros tienen un empaque primario y uno secundario 0 caja que contiene ademas un
envase, del cual puede ser de vidrio o plastico, madera, corcho, icopor, etc., depende del
producto. Un empaque eficaz ademas de proteger logra hacer atractivo un articulo.

La Etiqueta. Esta relacionada con el empaque por motivos promocionales, de informacion
y por requerimientos de tipo legal; puede contenerle nombre de marca o informacién
adicional: generalmente la ley obliga a dar las instrucciones en la etiqueta. La etiqueta
identifica y describe las caracteristicas del producto o marca y lo promueve mediante
atractivos disefios gréaficos; igualmente sirve para clasificar los productos, informar sobre
usos y medidas de seguridad para su empleo. Es una de las partes mas visibles en el
producto, de ahi la importancia de su disefio, en la definicidn de su posicién competitiva.

Ciclo de vida del producto. Todo producto pasa por cuatro etapas, la duracion de cada
ciclo depende del tipo de bien, la empresa y el mercado.

Crecimiento.
Madurez.
Declinacién.

Precio. EI empresario logra fijara un precio apropiado a los productos y servicios si conoce
los precios establecidos en el mercado, o si tiene la capacidad de identificar que lo que esta
cobrando por el producto, significa estatus o valor para el comprador. Si tiene la
concepcion de que a un precio alto corresponde un producto bueno y que a un precio bajo
corresponde un producto de calidad inferior, en esos términos determina sus precios.™

El precio responde a politicas fijadas por la empresa para acordar el importe, que es el
dinero que el consumidor esta dispuesto a pagar a cambio del producto. Ademas de cubrir
los costos totales de produccion y distribucion y del margen e beneficio incluye descuentos
por pago en efectivo y de contado, sistemas de crédito y otros, acorde todo ello con el
mercado meta seleccionado.

“Ibid., p. 64
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Plaza o distribucion. Son vias de distribucion y el apoyo logistico necesario desde el
fabricante hasta el consumidor. EI empresario encuentra diferentes canales para hacer llegar
a sus productos al consumidor o usuario, por correo, en los almacenes, tiendas, con
vendedores ambulantes, depdsitos, agentes o distribuidores. Cada uno de estos canales tiene
diversas estructuras y margenes de descuentos segun los niveles de intermediacion.

Promocion: Son las diferentes actividades planeadas y ejecutadas por la empresa para dar a
conocer sus productos y persuadir al mercado meta sobre los beneficios de su compra; su
funcion es buscar que la gente compre su producto a través de diferentes estrategias de
comunicacion.

La publicidad es el componente primordial de la promocion, ademas de la venta persona, la
promocion de ventas y las relaciones publicas.

2.3.3 Concepto sobre comercializacion. "Es mas que vender o hacer publicidad".
Analizar las necesidades de las personas que juegan al tenis y decidir si los consumidores
prefieren més cantidad o diferentes raquetas. Prever qué tipos de raquetas desearan los
distintos jugadores en lo que concierne a dimensiones de mango y decidir cuales de estas
personas tratara de satisfacer la firma.*

Estimar cuantas de esas personas estaran jugando al tenis en los préximos afios y cuantas
raquetas compraran.

Prever con exactitud cuando dichos jugadores desearan comprar raquetas.

Determinar en donde estaran estos jugadores y cémo poner las raquetas de la firma a su
alcance.

Calcular qué precio estardn dispuestos a pagar por sus raquetas y si la firma obtendra
ganancias vendiendo a ese precio.

Decidir qué clase de promocidon deberé utilizarse para que los probables clientes conozcan
las raquetas de la firma.

Estimar cuédntas empresas competidoras estaran fabricando raquetas, qué cantidad
produciran, de qué clase y a qué precio.

Las actividades anteriores no forman parte de la produccidn, ya que esta consiste en
fabricar el producto o prestar servicios. Por el contrario integran un proceso mas vasto -

1 GIRALDO CLARO, Alfonso. [En linea]. www.bvsde.ops-
oms.org/bvsast/e/fulltext/relporto/anexo9.pdf5.www.monografias.com  http://www.itlp. edu.mx/ publica/
tutoriales/desproyectos/unidad4.htm planeacion [Citado el 15 de Agosto de 2013]. p. 22
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Ilamado comercializacion - que provee la orientacion necesaria para la produccion y ayuda
a lograr que se fabrique el producto adecuado y que llegue a los consumidores.

Como se relaciona la comercializacién con la produccion. Si bien la produccién es una
actividad econdmica necesaria, algunas personas exageran su importancia con respecto a la
comercializacion.

Creen que es solo tener un buen producto, los negocios serdn un éxito. EIl caso es que la
produccién y la comercializacion son partes importantes de todo un sistema comercial
destinado a suministrar a los consumidores los bienes y servicios que satisfacen sus
necesidades. Al combinar produccion y comercializacion, se obtienen las cuatro utilidades
econdmicas basicas: de forma, de tiempo, de lugar y de posesion, necesarias para satisfacer
al consumidor. En este caso utilidad significa la capacidad para ofrecer satisfaccion a las
necesidades humanas. No hay necesidad por satisfacer y por ende no hay utilidad.*

La comercializacion se ocupa de aquello que los clientes desean, y deberia servir de guia
para lo que se produce y se ofrece. Utilidad de posesion significa obtener un producto y
tener el derecho de usarlo o consumirlo.

Utilidad de tiempo significa disponer del producto cuando el cliente lo desee.
Utilidad de lugar significa disponer del producto donde el cliente lo desee.

Como definir la comercializacion. La comercializacion es a la vez un conjunto de
actividades realizadas por organizaciones, y un proceso social. Se da en dos planos: Micro
y Macro. Se utilizan dos definiciones: Micro comercializacion y macro comercializacion.

La primera observa a los clientes y a las actividades de las organizaciones individuales que
los sirven. La otra considera ampliamente todo nuestro sistema de produccion y
distribucion.

Definicién de la Microcomercializacion. Es la ejecucion de actividades que tratan de
cumplir los objetivos de una organizacién previendo las necesidades del cliente y
estableciendo entre el productor y el cliente una corriente de bienes y servicios que
satisfacen las necesidades. (Se aplica igualmente a organizaciones con o sin fines de lucro).

La ganancia es el objetivo de la mayoria de las empresas. Los clientes pueden ser
consumidores particulares, firmas comerciales, organizaciones sin fines de lucro.

La comercializacion deberia comenzar a partir de las necesidades potenciales del cliente, no
del proceso de produccion.(La comercializacion no lo hace todo ella sola).

8 |bid., p.23
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Definicion de Macrocomercializacion. Proceso social al que se dirige el flujo de bienes y
servicios de una economia, desde el productor al consumidor, de una manera que equipara
verdaderamente la oferta y la demanda y logra los objetivos de la sociedad.'’

No obstante, el énfasis de la comercializacion no recae sobre las actividades de las
organizaciones individuales. Por el contrario, el acento se pone sobre cémo funciona todo
el sistema comercial. Esto incluye la observacion de como influye la comercializacion en la
sociedad y viceversa. (toda sociedad necesita un sistema econémico).

Todos los sistemas econdmicos deben elaborar algin método para decidir qué y cuénto
debe producirse y distribuirse y por quién, cuando y para quién. La manera de tomar esas
decisiones puede variar de una nacion a otra. Pero los macroobjetivos son basicamente
similares: crear bienes y servicios y ponerlos al alcance en el momento y en el lugar donde
se necesiten, con el fin de mantener o mejorar el nivel de vida de cada nacion. En las
economias planeadas, los planificadores estatales deciden qué y cuanto producir y
distribuir, quién debe hacerlo, cuando y para quiénes. Los precios son fijados por
planificadores oficiales y tienden a ser muy rigidos, y no a cambiar segun la oferta y la
demanda. El planeamiento estatal funcionard bien en tanto la economia sea sencilla, y
pequefia la variedad de bienes y servicios.

En una economia de mercado, las decisiones individuales de los muchos productores y
consumidores forman las macro decisiones para toda la economia. Los consumidores
deciden qué se debe producir y quién lo debe hacer, a través de sus votos en dinero.

El precio es una medida del valor. Los precios vigentes en el mercado son una medida
aproximada de como la sociedad valora determinados bienes y servicios.

Maéaxima libertad para elegir. Los consumidores de una economia de mercado disfrutan
de la méxima libertad de eleccion.

Es posible que surjan conflictos. Esto se conoce como micro-macro dilema: lo que es
"bueno” para algunos productores y consumidores, puede no serlo para la sociedad en
conjunto. Todas las economias necesitan sistemas de macro comercializacién. La
comercializacion implica intercambio. En una economia pura de subsistencia, cada familia
produce todo lo que consume. No es necesario intercambiar bienes y servicios.

2.4 MARCO LEGAL

2.4.1. Constitucion Politica de Colombia de 1991. Art. 333. La actividad economica y
la iniciativa privada son libres, dentro de los limites del bien comdn. Para su ejercicio,
nadie podré exigir permisos previos ni requisitos, sin autorizacion de la ley.*®

17 H

Ibid., p. 24
18 Asamblea Nacional Constituyente. Constitucion Politica de Colombia 1991, edicién actualizada 2010.
Impreandes S.A Bogota Colombia. p. 129
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La libre competencia econdémica es un derecho de todos que supone responsabilidades.

La empresa, como base del desarrollo, tiene una funcion social que implica obligaciones.
El estado fortalecerd las organizaciones solidarias y estimulara el desarrollo empresarial.

El estado, por mandato de la ley, impedird que se obstruya o se restrinja la libertad
econdémica y evitara o controlara cualquier abuso que personas o empresas hagan de su
posicion dominante en el mercado nacional

La ley delimitara el alcance de la libertad econémica cuando asi lo exijan el interés social,
el ambiente y el patrimonio cultural de la Nacion.

2.4.2. Constitucion legal de la empresa. La pasteurizadora “La Mejor”, se rige por las
leyes de la Republica Colombiana, en calidad de una sociedad limitada y esta constituida
desde hace 43 afios.

Ha incorporado en sus procesos normas de BUENA FABRICACION y de CONTROL DE
CALIDAD, basado en la norma NTC ISO 9001, lo que permite visualizar la calidad de sus
productos y la seriedad de sus procesos. La importancia de la Mejor radica en su
busqueda permanente de ser la Mejor, La Mejor en los procesos, la Mejor en los productos
y la Mejor en el servicio al cliente
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

En la realizacion de la investigacion de mercados de los productos ofrecidos por
PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A. .en Ocafia Norte de Santander, se aplico la
investigacion cuantitativa descriptiva porque permitio caracterizar la poblacion objeto de
estudio (distribuidores minoristas y consumidores), determinar la situacion problema y asi
mismo plantear la posible solucién a juicio del investigador.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por el numero de establecimientos
correspondientes a las rutas disefiadas por la empresa para la distribucién de los productos,
los cuales asciendes a 398 de los mismos. Estos se encuentran clasificados en: restaurantes,
panaderias, minimercados, heladeria, dulcerias y tiendas las cuales constituyen la mayor
proporcion de dicha poblacion.

3.2.1 Determinacién de la muestra. Para la determinacion de la muestra, se hizo uso de la
férmula para poblaciones finitas.

N(Zcyp . q
(N-1) (E)? + (Zc)’p . q

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion 398
Zc = Nivel de confiabilidad 50 % 0.645
E = Nivel de error 1 = 0.01

g = Proporcién de rechazo = 0.5

P = Proporcién de aceptacion = 0.5

398 (0.645)°x 0.5x 0.5 41.3944875
"398 1) (001) %+ (06457 X 05X 05 0,14370625
n= 288

3.2.2 Proporcionalidad de la Muestra. Hizo referencia a los clientes reales que tiene la
empresa con relacion a las rutas disefiadas para la comercializacion y distribucién de los
productos.

Cuantificacion de clientes por rutas. Ruta 2 = 76 Tiendas, 1 Micro mercado y 1 panaderia

Ruta 3 =62 Tiendas y 2 panaderias
Ruta 4 = 62 Tiendas, 1 Autoservicio y 1 Micro mercado
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Ruta 5 =63 Tiendas y 1 cafeteria
Ruta 6 = 64 Tiendas
Ruta 7 = 2 tiendas, 11 panaderias, 14 restaurantes, 13 cafeterias y 24 heladerias

Total = 329 Tiendas, 14 panaderias, 14 restaurantes, 14 cafeteria, 24 heladerias, 2 micro
mercados y 1 autoservicio; para un total de 398 clientes.

Determinacion de porcentajes de participacion de acuerdo al tipo de cliente

Tiendas = 83%
Panaderias = 3.51%
Restaurantes = 3.51%
Cafeterias = 3.51%
Heladerias = 6%
Micro mercado = 0.5
Autoservicio = 0.25
Total 100%

Cuantificacion de la muestra por clientes

Tiendas = 83% X 288 = 239
Panaderias = 3.51% x 288 =10
Restaurantes = 3.51% x 288 =10
Cafeterias = 3.51%x 288 =10
Heladerias = 6% X 288 =17
Micro mercado = 05 x 288=1
Autoservicio = 0.25 x 288=1

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La informacion se recolectd, haciendo uso de la técnica de la encuesta y el instrumento
denominado cuestionario, el cual en su disefio contiene preguntas relacionadas con el tema,
obteniendo asi informacion directa. EIl cuestionario se aplico a través de la interaccion
personal, con los distribuidores y consumidores seleccionados (Anexo A, Anexo B).

3.4 ANALISIS DE LA INFORMACION

Los datos producto de la investigacion, se analizaron de manera cuantitativa y
cualitativamente, haciendo interpretacion de la opinion de los encuestados.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 TABULACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION DE LAS ENCUESTAS

Se presenta a continuacion la informaciéon que hace referencia a las encuetas dirigidas a
clientes y consumidores de La Pasteurizadora La Mejor.

4.1.1 Encuesta dirigida a los clientes de LA PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A en
OCANA.

Tabla 2. Tiempo de funcionamiento del negocio

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Dos afos 34 12%
Tres afios 12 4%
Cuatro afios 46 16%
Cinco Afos 46 16%
Seis Afos 23 8%
Siete afios 69 24%
Ocho afos 23 8%
Diez afios 23 8%
Diez y Ocho afios 12 4%

Total 288 100%

Figura 1. Tiempo de funcionamiento del negocio

B Dos afios H Tres afios m Cuatro afios
H Cinco Afos M Seis Ahos m Siete anos
Ocho afios m Diez afios Diez y Ocho afios

Fuente. Autora del proyecto
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Con base en las respuestas dadas sobre el periodo de funcionamiento del establecimiento
comercial, el mayor porcentaje de actividad mercantil, la poseen quienes se posicionan en
el rango de siete afios; siguiéndole en su orden con un mismo porcentaje los que se sitdan
en el rotulo de cinco y cuatro afios; otros con menor participacion se ubican en: dos afios,
diez, ocho y seis respectivamente; con minimos porcentajes estan quienes ostentan en la
actividad: tres, diez y ocho afios.

Tabla 3. Opinion sobre los productos lacteos mas comercializados

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Leche 12 4%
Yogurt- Mantequilla 12 4%
Leche-Yogurt-Avena 12 4%
Leche-Yogurt-Queso-Avena 12 4%
Leche-Yogurt-Queso- Mantequilla 137 48%
Leche-Yogurt-Queso- Mantequilla-crema de leche 103 36%

Total 288 100%

Figura 2. Opinion sobre los productos lacteos mas comercializados

v

48%

M Leche

H Yogurt- Mantequilla
Leche-Yogurt-Avena

H Leche-Yogurt-Queso-Avena
Leche-Yogurt-Queso- Mantequilla
Leche-Yogurt-Queso- Mantequilla-crema de leche

Fuente. Autora del proyecto

De acuerdo a la gama de articulos ofrecidos por las empresas comercializadoras de
productos lacteos, en la mayor demanda con 48% y 36% se ubican: La leche, yogurt, queso,
mantequilla y en el siguiente todos lo anteriores, méas la crema de leche. Esta conducta de
demanda es entendida al ser los mencionados productos componentes basicos de la canasta
familiar. El yogurt y la avena en otras combinaciones, se posicionan en escalas de menores

porcentajes.
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Tabla 4. Opinion sobre las marcas de los productos lacteos mas comercializados

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
La Mejor 57 20%
Lechesan 23 8%
La Mejor — Freska leche 12 4%
Lechesan — La Mejor 12 4%
La Mejor — Freska leche- Alpina 45 16%
La Mejor — Freska leche- Lechesan 23 8%
La Mejor — Freska leche — Alqueria 12 4%
La Mejor — Freska leche — Alqueria- Alpina — La 34 12%
mejor 12 4%
La Mejor — Freska leche- Alpina - Dodane
La Mejor —alqueria- Alpina — Freska Leche — 23 8%
Colanta— Parmalat
La Mejor- Freska leche-Lechesan- Colanta-Alpina- 12 4%
Alqueria
Freska leche- alpina- colanta- la mejor- alqueria- 23 8%
lechesan -parmalat

Total 288 100%

Fuente. Autora del proyecto

Haciendo relacion a las marcas de los productos lacteos mas comercializados en
establecimientos, el mayor porcentaje le corresponde a los productos ofertados por
pasteurizadora la mejor y Freska leche quienes manejan el mercado de los lacteos; teniendo
en cuenta que el resto de empresas, tienen poca participacion en la venta de los mismos.

Tabla 5. Opinidn sobre el nimero de unidades de productos vendidos diariamente

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Leche 218 48%
Jugos 18 4%
Yogurt 120 26%
Bebidas lacteas 76 17%
Queso 14 3%
Avena 12 2%

Total 458 100%

Fuente. Autora del proyecto

37



Figura 3. Opinion sobre el nimero de unidades de productos vendidos diariamente

B

Leche M Jugos M Yogurt M Bebidas lacteas M Queso M Avena

Fuente. Autora del proyecto

En la oferta de los productos los clientes encuestados, puede observarse que el articulo de
mayor demanda es la leche, siguiéndole en su orden el yogurt, bebidas lacteas y en menor
participacion se ubican: los jugos, queso y la avena. Lo anterior indica que la leche se
constituye en el producto bandera de los negocios como micro-mercados, tiendas,
panaderias, cafeterias y restaurantes, por cuanto es considerado materia prima para el
desarrollo de su actividad comercial.

Tabla 6. Opinidn sobre la frecuencia de visita por parte de los repartidores de la empresa
la mejor

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

Diario 253 88%
Semanal 23 8%
Quincenal 0 0%
Otro 12 4%
Total 288 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 4. Opinion sobre la frecuencia de visita por parte de los repartidores de la empresa
la mejor

88%

Diario M Semanal Quincenal ® Otro

Fuente. Autora del proyecto

Se observa que la frecuencia de compra habitual de los encuestados se ubica en diario y con
menor participacion se disponen quienes eligen semanal y otro, refiriéndose éste a periodos
de tres veces por semana.

Tabla 7. Precios cobrados en la distribucion de la leche de las diferentes marcas en orden
de la demanda y presentacion de un litro

MARCA PRECIO
Freska Leche 2000-2300
La mejor 2000-2120
Lechesan 2000-2350

Alpina 2300

Alqueria 2000

Colanta 2000

Parmalat 2000
Total

Fuente. Autora del proyecto

Los precios de la leche oscilan entre 2.000 y 2.3000, siendo 2.000, la constante mas
representativa. Esta variacion se presenta para aquellos comercializadores que se hallan
localizados en lugares distantes y por tanto el consumidor no duda en pagar dicho valor a
tener que pagar el transporte para adquirirlo a menor precio en establecimiento de mayor
categoria.
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Tabla 8. Tipo de promociones recibidas en la compra de los productos a la pasteurizadora
la mejor

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Docena de trece 69 24%
Ninguna 149 52%
Pocillos 23 8%
Portacomidas 23 8%
Docena de trece-pocillos-portacomidas-despuntadores 12 4%
Docena de trece — leche-Yogurt 12 4%
Total 288 100%

Figura 5. Tipo de promociones recibidas en la compra de los productos a la pasteurizadora
la mejor

B Docena de trece

B Ninguna

H Pocillos

B Portacomidas

H Docena de trece-pocillos-portacomidas-despuntadores
m Docena de trece — leche-Yogurt

Fuente. Autora del proyecto

Con un porcentaje bien significativo, se hallan los comercializadores que no entregan
ninguna promocién a los consumidores, en segundo lugar se hallan quienes entregan
docena de trece. Con porcentajes poco representativos, se encuentran quienes entregan:
portacomidas, pocillos y despuntadores.
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Tabla 9. Frecuencia con que reciben los clientes las promociones

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 195 68%
Esporadicamente 81 28%

N/R 12 4%
Total 288 100%

Fuente. Autora del proyecto

Figura 6. Frecuencia con que reciben los clientes las promociones

4%

68%

Frecuentemente M Esporadicamente N/R

Fuente. Autora del proyecto

La mayor parte de los encuestados manifiestan que todas las firmas comercializadoras de
productos lacteos con las cuales han establecido relaciones comerciales distribuyen
frecuentemente las promociones, un porcentaje intermedio responde esporadicamente y
porcentaje minimo no da respuesta a la pregunta.

Tabla 10. Proveedores que aceptan devoluciones

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

Todas 276 96%
N/R 12 4%
Total 288 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 7. Proveedores que aceptan devoluciones

Todas m N/R

Fuente. Autora del proyecto

La mayor parte de los encuestados manifiestan que todas las firmas comercializadoras de
productos lacteos con las cuales ha establecido relaciones comerciales aceptanlas
devoluciones de los productos con desperfectos o con fechas vencidas y solo un minimo
porcentaje no da respuesta a la pregunta.

Tabla 11. Empaque de preferencia por parte de los consumidores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Bolsa plastica 288 100%
Caja 0 0%

Caja plastificada 0 0%
Total 288 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 8. Empaque de preferencia por parte de los consumidores

0%

1 Bolsa plastica M Caja ™ Caja plastificada

Fuente. Autora del proyecto

El empaque elegido por la totalidad de los encuestados es la bolsa plastica, esta preferencia
se fundamenta en la comodidad y el precio ya que la caja plastificada implica un mayor
valor ante la demanda del producto.

Tabla 12. Estrategias que pasteurizadora La mejor debe implementar para incrementar la
demanda de sus productos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE

Mayor atencion al cliente 92 32%
Mejorar la calidad del material de las bolsas 35 12%
Ofrecer més promociones 22 8%

Implementacion de campafias publicitarias 35 12%
Mejorar el periodo de caducidad del producto 92 32%
N/R 12 4%

Total 288 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 9. Estrategias que pasteurizadora La mejor debe implementar para incrementar la
demanda de sus productos
‘5 32%

Mayor atencion al cliente
B Mejorar la calidad del material de las bolsas
m Ofrecer mds promociones
B Implementacién de campanias publicitarias
B Mejorar el periodo de caducidad del producto
mN/R

Fuente. Autora del proyecto
La poblacion encuestada sugiere, que Pasteurizadora La mejor, puede agregar a su buen
desarrollo empresarial: Mayor atencién al cliente, mejorar el periodo de caducidad del

producto, implementacién de camparfias publicitarias, mejorar la calidad del material de las
bolsas y ofrecimiento de mas promociones.

4.1.2 Tabulacién y andlisis a la encuesta dirigida a los consumidores De La
Pasteurizadora La Mejor S.A en Ocafia.

Tabla 13. Opinidn sobre los productos lacteos mas consumidos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Leche 5 19%
Leche - Queso 8 25%
Leche-Yogurt 4 13%
Leche-Yogurt-Queso 2 6%
Leche-Yogurt- Mantequilla 2 6%
Leche-Avena-Yogurt 2 6%
Leche-Yogurt- Mantequilla-Avena 2 6%
Leche-Queso Mantequilla-Yogurt- Crema de Leche -
Avena 5 19%

Total 30 100%
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Figura 10. Opinion sobre los productos lacteos méas consumidos

H Leche
M Leche - Queso
W Leche-Yogurt
M Leche-Yogurt-Queso
B Leche-Yogurt- Mantequilla
Leche-Avena-Yogurt
Leche-Yogurt- Mantequilla-Avena
Leche-Queso Mantequilla-Yogurt- Crema de Leche -Avena

Fuente. Autora del proyecto

Haciendo referencia al portafolio de productos ofrecidos por las empresas
comercializadoras de productos lacteos, los de mayor consumo con 25% se ubican: La
leche, yogurt, queso y en el siguiente 19% los anteriores, mas la crema de leche y 13%,
mantequilla y avena. Esta conducta de demanda es entendida, al ser los mencionados
productos, componentes basicos de la canasta familiar.

Tabla 14. Opinion sobre las marcas de los productos lacteos de su preferencia

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

La Mejor 9 31%
La Mejor — Alpina 2 6%
La Mejor- Alpina- Colanta 5 19%
La Mejor — Freska leche- 4 13%
La Mejor — Alpina -Freska leche 2 6%
La Mejor-Freska leche—Colanta-Alpina—Parmalat 8 25%

Lechesan

Total 30 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 11. Opinidn sobre las marcas de los productos lacteos de su preferencia

H La Mejor

M La Mejor — Alpina

H La Mejor- Alpina- Colanta

M La Mejor — Freska leche-

B La Mejor — Alpina - Freska leche

M La Mejor—Freska leche—Colanta-Alpina—Parmalat Lechesan

Fuente. Autora del proyecto

Con relacion a las marcas de los productos lacteos de mayor preferencia, el porcentaje mas
representativo hace referencia a los productos ofertados por pasteurizadora La mejor,
Freskaleche y Alpina, quienes mueven este mercado; teniendo en cuenta que el resto de
empresas, tienen poca participacion en el consumo de los mismos.

Tabla 15. Opinidn sobre el nimero de unidades de productos adquiridos diariamente

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

Leche 115 76%
Agua 4 3%
Yogurt 14 9%
Queso 19 12%
Total 152 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 12. Opinion sobre el nimero de unidades de productos adquiridos diariamente

76%

Leche M Agua Yogurt M Queso

Fuente. Autora del proyecto

De acuerdo a la informacién suministrada sobre los productos de la pasteurizadora la
Mejor, puede observarse que el articulo de mayor demanda es la leche, siguiéndole en su
orden el Queso, yogurt y con menor participacion se ubica el agua. Lo anterior indica que
la leche se constituye en el producto bandera de la empresa ya que los consumidores, lo
posicionan en la canasta familiar como el producto basico.

Tabla 16. Identificacion de las variables que marcan la preferencia por los productos de la
pasteurizadora la mejor

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Precio 4 13%
Calidad 15 50%
Precio - Calidad 9 31%
Calidad —Precio - Empaque 2 6%

Total 30 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 13. ldentificacion de las variables que marcan la preferencia por los productos de la
pasteurizadora la mejor

" >

M Precio  Calidad ™ Precio - Calidad m Calidad —Precio - Empaque

Fuente. Autora del proyecto

Se observa que la frecuencia de compra habitual de los encuestados se ubica en diario y con
menor participacion se encuentran quienes eligen semanal y otro, refiriéndose este periodo
a tres veces por semana.

Tabla 17. Tipo de promociones recibidas en la compra de los productos a la pasteurizadora
la mejor

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

Docena de trece 4 13%
Ninguna 9 31%
Jarra- Pague 5 lleve 6 4 13%
Portacomidas-pocillo-pague 5 lleve 6 4 13%
Jarra- pague 5 lleve 6 bolsos- cuadernos 2 6%

Jarras — portacomidas 5 18%
Pocillos, por 5 empaques una leche 2 6%

Total 30 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 14. Tipo de promociones recibidas en la compra de los productos a la
pasteurizadora la mejor

B Docena de trece
Ninguna

M Jarra- Pague 5 lleve 6

B Portacomidas-pocillo-pague 5 lleve 6

M Jarra- pague 5 lleve 6 bolsos- cuadernos
Jarras — portacomidas
Pocillos, por 5 empaques una leche

Fuente. Autora del proyecto

Con un porcentaje significativo, se identifican quienes manifiestan no haber recibido de
parte de las comercializadoras de productos lacteos ninguna promocion, en segundo lugar
se hallan quienes se han hecho acreedores a: jarras- portacomidas; Con porcentajes
menores, pero representativos, se encuentran quienes aducen: docena de trece de productos,
portacomidas- pocillos- pague 5 lleve 6, Jarra-pague 5 lleve 6 y con un minimo porcentaje
estan: Jarra-pague 5 lleve 6 — bolsos-cuadernos.

Tabla 18. Frecuencia con que reciben los clientes las promociones

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Frecuentemente 17 56%
Esporadicamente 9 31%

N/R 4 13%
Total 30 100%

Fuente. Autora del proyecto
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Figura 15. Frecuencia con que reciben los clientes las promociones

56%

Frecuentemente M Esporadicamente N/R

Fuente. Autora del proyecto

La mayor parte de los encuestados manifiesta que todas las empresas comercializadoras de
productos lacteos frecuentemente reciben promociones, un porcentaje intermedio responde
esporadicamente y un porcentaje minimo no da respuesta a la pregunta.

Tabla 19. Empaque de preferencia por parte de los consumidores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Bolsa plastica 30 100%
Caja 0 0%

Caja plastificada 0 0%
Total 30 100%

Fuente. Autora del proyecto

Figura 16. Empaque de preferencia por parte de los consumidores

0%

100%

Bolsa plastica Caja Caja plastificada

Fuente. Autora del proyecto
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El empaque elegido por la totalidad de los encuestados hace referencia a la bolsa plastica,
esta preferencia se fundamenta en la comodidad y el precio ya que la caja plastificada
implica un mayor valor ante la demanda del producto.

Tabla 20. Estrategias que pasteurizadora La mejor debe implementar para incrementar la
demanda de sus productos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Mejorar la calidad del material de las bolsas 2 7%
Ofrecer mas promociones 18 62%
Aumentar campafias publicitarias y de promocién 4 12%
Mejorar la frecuencia de las visitas 2 7%
N/R 4 12%
Total 30 100%

Fuente. Autora del proyecto

Figura 17. Estrategias que pasteurizadora La mejor debe implementar para incrementar la

V.

demanda de sus productos

B Mejorar la calidad del material de las bolsas
Ofrecer mas promociones
Aumentar campafias publicitarias y de promocion
B Mejorar la frecuencia de las visitas
N/R

Fuente. Autora del proyecto

La poblacion encuestada sugiere, que Pasteurizadora La mejor, puede agregar al buen
desarrollo empresarial: ofrecimiento de mas promociones, aumento de campafias
publicitarias y de promocién; mejorar la calidad del material de las bolsas y la frecuencia
de las visitas.
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42 DETERMINACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON
FUNDAMENTO EN LOS PRODUCTOS OFERTADOS POR PASTEURIZADORA
LA MEJOR S.A.

Cuadro 1. Satisfaccion del cliente medida con base en productos demandados y tiempo de
adhesion a la empresa

FIDELIZACION | MEDICION PRODUCTOS  MAS | PARTICIPACION
EN TIEMPO Afos. | PORCENTUAL | DEMANDADOS PORCENTUAL
Dos -Cuatro 32% Leche-yogurt-queso- 84%
mantequilla y crema de
leche.
Cinco — Siete 48% Leche-yogurt-queso- 16%
Ocho — Diez 20% Avena y Mantequilla

Fuente: Autora de la investigacion

La satisfaccion del cliente queda demostrada mediante la demanda de los productos: Leche-
yogurt-queso-mantequilla y crema de leche. En orden de importancia a nivel general la
empresa posee diferentes niveles en el posicionamiento de los productos los que varian de
acuerdo al tiempo de compra; entre 2 y 4 afios de permanencia con la empresa se haya el
32% de los encuestados quienes constituyen la demanda del 84% de los productos en
referencia. Entre 5y 7 afios de fidelidad se ubican el 48% de los comercializadores que
demandan el 16% de los productos. En el rango de 8 a 10 afios se localizan el 20% de los
clientes que comparten con el grupo anterior una demanda del 16%. En esta demanda se
presenta una variante respecto al primer grupo, al no adquirir la crema de leche y adicionar
la avena.

4.3 REALIZACION DEL DIAGNOS'TICO SITUACIONAL CON BASE EN EL
PRODUCTO, PRECIO, DISTRIBUCION Y PROMOCION.

Los precios de la leche oscilan entre 2.000 y 2.3000, siendo 2.000, la constante mas
representativa. Esta variacion se presenta para aquellos comercializadores que se hallan
localizados en lugares distantes y por tanto el consumidor no duda en pagar dicho valor a
tener que pagar el transporte para adquirirlo a menor precio en un establecimiento de mayor
categoria.

Haciendo relacién a las marcas de los productos lacteos mas comercializados en
establecimientos, el mayor porcentaje le corresponde a los productos ofertados por
pasteurizadora la mejor y Freska leche quienes manejan el mercado de los lacteos; teniendo
en cuenta que el resto de empresas, tienen poca participacion en la venta de los mismos.

Con un porcentaje bien significativo, se hallan los comercializadores que no entregan
ninguna promocién a los consumidores, en segundo lugar se hallan quienes entregan
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docena de trece. Con porcentajes poco representativos, se encuentran quienes entregan:
portacomidas, pocillos y despuntadores.

Se observa que la frecuencia de compra habitual de los encuestados se ubica en diario y con
menor participacion se disponen quienes eligen semanal y otro, refiriéndose éste a periodos
de tres veces por semana.

Productos. Los productos mas destacados por la demanda, se encuentran ubicados en la
linea de los lacteos, La leche cruda es la materia prima principal para elaborar derivados
lacteos. Los méas importantes son. Leche pasteurizada. la pasteurizacion consiste en el
tratamiento térmico, realizado hasta llegar a los 100°C, con el fin de lograr la destruccion
de microorganismos patdgenos y la inactivacion de enzimas.

Leche ultra pasteurizada. se basa en el tratamiento térmico que realizado a una
temperatura mayor a 100°, se aplica para la destruccion de los microorganismos y la
inactivacion de enzimas.

Suero de leche. se obtiene del cultivo de la bacteria que produce el acido lacteo, el cual se
afiade a la leche fresca pasteurizada o baja en grasa para producir el suero de leche.

Leche entera en polvo. es leche entera pasteurizada y deshidratada. Tiene una distribucion
limitada al detal ya que usualmente se usa para la alimentacion de bebés y para personas
gue no pueden tener acceso a leche fresca.

Leche descremada en polvo. se hace retirando casi toda la materia grasa y el agua de la
leche pasteurizada, (contiene casi la mitad de las calorias de la leche entera).

Leche evaporada. se prepara al vacio aplicando calor a la leche entera homogeneizada a
fin de retirar la mitad del agua, luego se envasa y se somete a un proceso térmico. Cuando
la leche evaporada se mezcla con una cantidad equivalente de agua, su valor nutricional es
casi igual al de la leche entera.

Leche dulce condensada. la leche dulce condensada, generalmente en latada, se prepara
mediante un proceso que retira casi la mitad del aguade la leche entera. Contiene un 40 por
ciento de azUcar por peso. El grupo de los menos apetecidos, lo conforman. las gelatinas,
los jugos, los kumis, los postres y el agua.

Distribucion. La comercializacion de los productos por parte de la empresa es compartida
con otras empresas dentro de las que se hayan. Alpina, Alqueria, Parmalat, Lechesan,
Freska leche y Deliagro. Estas empresas han orientado la distribucién hacia la validez de
los sistemas de produccion como un componente para menguarlos costos de su materia
prima o bien para instaurar vinculos mas estrechos con sus proveedores de leche. Para esto
las pasteurizadoras ejecutan convenios con los grandes hatos productores de leche,
afirmandose la compra de grandes volimenes. Esta estrategia establece competitividad en
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las pasteurizadoras, ya que reduce los costos de las devoluciones de leche por medio del
fortalecimiento de la calidad.

Precios. Teniendo como base que ElI Consejo Nacional Lacteo (Ente encargado del
desarrollo y seguimiento del Acuerdo de Competitividad de la Cadena Léactea), implanta
los precios minimos dereferencia para el pago al productor de leche, la tabla de topes
maximos de costos de transporte y las beneficios obligatorios y voluntarios por calidad, se
establecen normas para el apropiado ejercicio del sistema de precios, calidad y
funcionamiento de los mercados. Por tanto los precios manejados en el mercado por las
empresas productoras, no presentan mayores diferencias.

Promocion y Publicidad. Los puntos de venta méas habituales para los anuncios son los
medios de transmisién como. television y radio y los impresos (diarios y revistas). Sin
embargo, hay muchos otros medios publicitarios, desde los espectaculares a las playeras
impresas y, en para tiempos mas adelante, una pagina en la internet"

Desarrollo de actividades en el punto de venta. estas se realizan en supermercados e
hipermercados por medio de impulsadoras, puntos de géndola, entre otros, y asi crear
recordacion en el consumidor.

Brindar Servicios Posventa. Esto encierra

Realizacion de seguimiento a la entrega del producto para constatar que éste llego en
buenas condiciones y en la fecha acordada.

Efectuar capacitaciones para que el cliente conozca como usar apropiadamente el producto.
Cumplir con las garantias ofrecidas.

44 CATEGORIZACION DE LOS CLIENTES DISTRIBUIDORES Y
ESTABLECIMIENTO DE LA INCIDENCIA DE LA MISMA EN LA DEMANDA.

El proceso de categorizacion, se abordd desde el componente: ubicacién por rutas y por
aglomeracion con base en actividades.

Cuadro 2. PANADERIAS

PANADERIAS

Ruta Barrio Cantidad
Ruta 3 Tejarito 2
Ruta 4 Marabel 1
Ruta 5 Brisas del Polaco 1
Ruta 7 Mercado Publico y Centro 9
Total 13

Fuente. Autora del Proyecto
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Cuadro 3. RESTAURANTES

RESTAURANTES
Ruta Barrio Cantidad
Ruta 7 Mercado Publico y Centro 14
Total 14
Fuente. Autora del proyecto
Cuadro 4. HELADERIAS
HELADERIAS
Ruta Barrio Cantidad
Ruta 7 Centro 4
Total 4
Fuente. Autora del proyecto
Cuadro 5. CAFETERIAS
CAFETERIAS
Ruta Barrio Cantidad
Ruta 7 Dulce Nombre — Mercado Publico- Centro 14
— San Agustin y San Francisco
Total 14
Fuente. Autora del proyecto
Cuadro 6. TIENDAS
TIENDAS
Ruta Barrio Cantidad
Ruta 2 Los Almendros — El bosque — Gustavo Alayon y 10
Carretera Central
Ruta 3 Villanueva- San Fermin — Milanez — La Favorita — 61

Urb. El Molino — La Costa — Santa Rita — VVenecia — El
Torito — Tejarito- Santa Cruz — Lagos — Landia — Juan
XXIIIl — Delicias — Santa Eudocia

Ruta 4. Las Llanadas- 20 de Julio — El Llano — Calle Escobar — 54
Marabel — Marabelito — Camilo Torres — 15 de Agosto
y Primero de Mayo

Ruta 5 Las Colinas — Cristo rey — La Laguna — Camino Real — 64
Santa Lucia — Libardo Alonso — Ciudadela Deportiva —
Terminal — Simén Bolivar -

Ruta 6 Colinas de la Florida — Santa Clara- Los Sauces — 44
Asovigiron — 2 de Octubre - Galan

Ruta 7 La Amargura — San Agustin y San Francisco. 11

Total 243

Fuente. Autora del proyecto
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4.5 VERIFICACION DEL GRADO Y LAS MODALIDADES DE COMPETENCIA
PRESENTE EN LA COMERCIALIZACION DEL PRODUCTO E
IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES QUE LA OCASIONAN

Actualmente solo tres empresas pasteurizadoras Alpina, Parmalat y Alqueria operan en el
mercado con un alto porcentaje de participacion en ventas, mientras que las restantes
luchan por el minimo porcentaje. Esta situacion se origina en la falta de estrategias
competitivas por parte de las medianas y pequefias empresas, mostrandose en la falta de
caracterizacion de marca, que hace que sus productos sean genéricos.

Las empresas guias del mercado, tienen un portafolio de productos mas amplio que el de las
pequefias y medianas empresas, pues disponen del capital necesario para transformar
diversificar e innovar conceptos sobre nuevos productos mediante la investigacion y el
desarrollo.

El mercado cuenta con exclusivos modos de competencia, entre los que sobresalen la
monopolistica y la de oligopolio. Las recientes adquisiciones hechas de empresas lideres en
el mercado por parte de multinacionales, pueden forjar a largo plazo un monopolio, si se
Ilegasen a efectuar fusiones, adquisiciones o colusion entre ellas, colocando en inseguridad
el futuro del sector.

El gobierno regula los precios al productor, pero son muy escasas las pasteurizadoras que
se adhieren a esta norma, pues el precio fluctda segin la conveniencia del pasterizador, lo
cual hace que éste exhiba el poder de negociacién en el mercado.

La deficiencias de las medianas y pequefias empresas estriban en la carencia de Camparias
en medios de comunicacion: en este momento son muy pocas las empresas que las realizan
debido al alto costo de las mismas.

Una gran problematica la constituye la falta de originalidad fundamentada en la imitacién:
la mayoria de las empresas grandes o pequefias reproducen los productos de los lideres del
mercado. Para salvaguardarlos, algunas multinacionales adquieren patentes de los
ingredientes activos de los productos, con el proposito de evitar que la reproduccién sea
exacta.
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46 CREACION DEL PORTAFOLIO DE PRODUCTOS DESTINADO A LOS
CONSUMIDORES _ INDIVIDUALES Y EMPRESARIALES: HOTELES,
RESTAURANTES, HELADERIAS, CAFETERIAS, PANADERIAS Y DULCERIAS

EN OCANA.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

Nuestra Mascota

OCANA, N de S

RESENA HISTORICA
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Pasteurizadora La Mejor S.A., tiene como mision ser lideres en la satisfaccion de las
necesidades alimenticias y nutricionales de la comunidad en general, produciendo y
comercializando lacteos y refrescos de alta calidad, ofreciendo un excelente servicio y
atencion al cliente.

Promoviendo con responsabilidad social el mejoramiento de la calidad de vida de su
personal, impulsando la innovacidn tecnoldgica, el desarrollo de nuevos productos de valor
agregado, la proteccion del medio ambiente, generando rentabilidad sostenible,
retribuciones adecuadas para los miembros de la empresa, sus familias, los accionistas y la
sociedad.

PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A., se fund6 a comienzos de los afios 70 por tres
hermanos Alfonso, José Vicente y Enriqgue Navas Gavanzo, quienes unieron esfuerzos,
recursos y una amplia experiencia en el sector lacteo, constituyéndose con el tiempo en una
empresa representativa y orgullo de la ciudad. Inicialmente se tenia solo como producto
lider la Leche Pasteurizada, amplidndose la oferta a otros productos como derivados
lacteos, refrescos.

1970 La planta de la Mejor fue creada por los tres hermanos NAVAS GAVANZO se
constituyd como una sociedad limitada dedicada a la pasteurizacion de leche y su
distribucion en presentaciones de litro, 750cc, 500cc y 250 ml.

1978 Ademas de La leche se cre6 una linea de yogures y de quesos se diversifico para crear
nuevos productos.

1980 Se constituye como Pasteurizadora La Mejor Sociedad Andnima e innové en la linea
de refrescos y aguas saborizadas.

2005 Nueva tecnologia de Ultra Pasteurizacion de la leche se puso en practica la linea
(UHT) con instalaciones nuevas y se desarrolld un sabor refrescante de jugo Kaluacon el
concentrado de naranja, mandarina y limén con marca propia.

2009 Se inicia programa de modernizacion y automatizacion comienza de la planta de
derivados lacteos, yogurt, quesos, etc.

2010 Se amplia la linea de ultra pasteurizacion a 7.600 litros/hora y se adquiere la mas
moderna tecnologia de empaque en bolsas flexibles, ElecsterEA -7200 actualizando nuestra
linea de proceso con tecnologia de punta que permite el proceso de leche larga vida.

La importancia de la Mejor radica en su busqueda permanente de ser la Mejor, La Mejor en
los procesos, la Mejor en los productos y la Mejor en el servicio al cliente.

La empresa cuenta con PASTEURIZADORA propia localizada en la zona industrial de la
ciudad de Cucuta, al igual posee laboratorios y equipos modernos para la elaboracion y
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empaque de sus propios productos. Su parque automotor garantiza la distribucion agil y
oportuna a todos los clientes.

Ante la perspectiva de un mercado cada dia mas competitivo y buscando el fortalecimiento
y posicionamiento de sus productos en la region y en los mercados nacionales venezolano,
PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A., ha decidido implementar y certificar su sistema de
calidad basado en la norma NTC ISO 9001.

MISION

Pasteurizadora La Mejor S.A., tiene como mision ser lideres en la satisfaccion de las
necesidades alimenticias y nutricionales de la comunidad en general, produciendo y
comercializando lacteos y refrescos de alta calidad, ofreciendo un excelente servicio y
atencion al cliente.

Promoviendo con responsabilidad social el mejoramiento de la calidad de vida de su
persona, impulsando la innovacion tecnoldgica, el desarrollo de nuevos productos de valor
agregado, la proteccion del medio ambiente, generando rentabilidad sostenible,
retribuciones adecuadas para los miembros de la empresa, sus familias, los accionistas y la
sociedad.

VISION

Seremos para el 2.017, la PASTEURIZADORA de mayor reconocimiento en el Oriente
Colombiano, por su calidad, servicio, cobertura, participacion y rentabilidad, generando
confianza y satisfaccion a nuestros clientes.

Expandiendo nuestra cobertura a mercados internacionales directamente o con alianzas
estratégicas.

VALORES CORPORATIVOS

RESPONSABILIDAD: Realizar Nuestras funciones con conciencia
HONESTIDAD: Actuar de acuerdo a nuestros valores y principios
LEALTAD: Compromiso hacia los valores en general
PROACTIVIDAD: Actitud al cambio.

INNOVACION: Mejoramiento Continuo

EXCELENCIA: Personas comprometidas y responsables

PUNTUALIDAD: Cumplir con tiempos y tareas establecidas
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COMPROMISO
SOLIDARIDAD

POLITICA DE CALIDAD. En PASTEURIZADORA LA MEJOR S.A, nuestra politica de
calidad es garantizar la inocuidad de los productos y la satisfaccion de los clientes,
mediante un sistema de mejoramiento continuo a través de un adecuado desarrollo y
aplicacion de procesos y procedimientos, contando con talento humano competente y
cumpliendo la normatividad vigente.

NUESTRO PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

Leche Entera. Alimento ideal para una dieta saludable, especialmente para los nifios, adolescentes y la
poblacion en general, esencial para cualquier actividad, ayuda al crecimiento y la formacién de huesos y
dientes. Grandes calorias y vitaminas A,D B1, B2 y complemento Niacina ayuda al sistema nervioso al
corazon para mantener estable..

/SUPER LITRQ

Leche Semidescremada. Contiene todas las propiedades nutricionales, con una cantidad menor de
calorias y conservando su valor nutricional y multifacético. Perfecto para afiadir en jugos, postres, o como
complemento para la alimentacion

Contante W
I,

M' r 000 "‘ﬂ

Leche Deslactosada. Especialmente recomendado para personas con intolerancia a la lactosa, mas facil
de digerir y con un bajo contenido de grasa y un soporte excelente de vitamina a su dieta diaria.
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BEBIDAS LACTEAS

Yogurt Probidtico. Puede utilizarse para el consumo individual, o en la preparacion de ensaladas y
recetas. Excelente complemento nutritivo y refrescante.

Yogurt Light con probiotico. Yogurt de bajo contenido calérico, debido al menor contenido de grasa,
proporciona un alto porcentaje de proteinas y cultivos probidticos. Viene con tres sabores: fresa, mora y
Melocoton.

Yogurt Probidtico Bolsa. Delicioso yogurt elaborado con leche semidescremada homogenizada y
pasteurizada, rica en proteinas, minerales y vitaminas, con el cultivo adicional de probiédticos que estimula el
funcionamiento del tracto digestivo y ayuda a prevenir las enfermedades, ideal para consumir en cualquier
ocasion.
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Yogolin Vaso y Yogolin Bolsa.Las bebidas lacteas fermentadas son benéficas para restaurar o para
apoyar la flora intestinal de la persona. EI consumo regular produce un efecto favorable para la absorcién de

nutrientes y previene el crecimiento de los microorganismos patégenos, disminuyendo los problemas
intestinales como gases y acidez.

YogolinMiX.Delicioso yogurt natural elaborado con leche semidescremada homogenizada y pasteurizada,

con la adicién de cultivos probidticos. Excelente fuente de calcio y proteinas acompafiado de cereales
fortalecidos con proteinas y vitaminas.
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Kumis.Puede utilizarse para el consumo individual, o en la preparacion de ensaladas y recetas. Excelente
complemento nutritivo y refrescante.

!2% y
Komis :
Tradicioney
Cort

QUESOS

Queso Paisa. Ideal para el desayuno y refrigerio para los nifios
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Queso Doble Crema. Las bebidas lacteas fermentadas son benéficas para restaurar o para apoyar la
flora intestinal de la persona. EI consumo regular produce un efecto favorable para la absorcion de nutrientes
y previene el crecimiento de los microorganismos patégenos, disminuyendo los problemas intestinales como

gases y acidez.

i

QUESO

Quesos Especiales. Deleita tu paladar

BEBIDAS
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Agua Microfiltrada. EI consumo de agua es esencial para el proceso de la digestion y la funcion del
aparato circulatorio, ayuda a regular la temperatura de nuestro cuerpo, es vital para el crecimiento y la
actividad fisica.

Kulua Citrus Punch. Para los que buscan una alternativa altamente refrescante y deliciosa, es ideal para
consumirlo bien frio a cualquier hora del dia.

POSTRES

Arequipe La Mejor. Excelente para acompafiar una comida balanceada, ideal para la lonchera de los
nifios y como postre para tener en casa y compartir en familia.
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Gelatina.Se trata de un delicioso postre para todo el pablico en general y en todas las circunstancias. Ayuda
con los problemas digestivos tales como gastritis, colicos, mejora la mala digestion y la salud.
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5. CONCLUSIONES

La satisfaccion del cliente se condiciona a la demanda de los productos: Leche-yogurt-
queso-mantequilla y crema de leche. EIl posicionamiento de estos productos permitio hacer
diferenciacion de niveles de acuerdo a la permanencia de los clientes en el proceso de
compra y distribucion: Entre 2 y 4 afios de permanencia con la empresa se haya el 32% de
los encuestados quienes constituyen la demanda del 84% de los productos en referencia.
Entre 5 y 7 afos de fidelidad se ubican el 48% de los comercializadores que demandan el
16% de los productos. En el rango de 8 a 10 afios se localizan el 20% de los clientes que
comparten con el grupo anterior, una demanda del 16%.

Las marcas de los productos lacteos mas comercializados en establecimientos, corresponde
a los ofertados por pasteurizadora la mejor y Freska leche. Los precios de la leche oscilan
entre 2.000 y 2.300, siendo 2.000, la constante mas representativa. Se observa que la
frecuencia de compra habitual de los encuestados, se ubica en diario y con menor
participacion se encuentran quienes eligen semanal y otro, refiriendose éste a periodos de
tres veces por semana.

La comercializacion de los productos por parte de la empresa, es compartida con otras
empresas dentro de las que se hayan: Alpina, Alqueria, Parmalat, Lechesan, Freska leche y
Deliagro. Estas empresas han orientado la distribucidn hacia la validez de los sistemas de
produccion como un componente para menguarlos costos de su materia prima o bien para
instaurar vinculos mas estrechos con sus proveedores de leche. Los componentes mas
desfavorecidos identificados mediante la encuesta, estan relacionados con la publicidad y la
promocion, esta Ultima no es desarrollada con obligatoriedad y por tanto hay distribuidores
que no la entrega y consumidores insatisfechos que manifiestan no haberla recibido.

El proceso de categorizacion, se abordd desde el componente: ubicacién por rutas y por
productos con base en la aglomeracion actividades. En este orden de idea la primera
categoria la ocupan las tiendas, la segunda la comparten: Restaurantes y cafeteria y en la
tercera se ubican: Las panaderias.

El mercado cuenta con exclusivos modos de competencia, entre los que sobresalen la
monopolistica y la de oligopolio.

El portafolio se organizé por lineas de productos asi: Leche, en la presentacion de

pasteurizada y semidescremada. Bebidas lacteas: yogurt, bonyurt Kumis. Otras bebidas:
aguay jugos. Postres y gelatinas. Quesos.
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6. RECOMENDACIONES

Se hace necesario desarrollar capacidades que representen ventajas sostenibles en el tiempo
como el posicionamiento de marca, la investigacion y el desarrollo con el fin de asegurar el
futuro en el largo plazo de la empresa y superar el efecto de la competencia.

Disefar estrategias relacionadas con la oferta directa de promociones: Vajillas,
participacion en rifas, premios sorpresa, buscando sobrepasar la demanda del 16%
perteneciente a los comercializadores que se ubican en tiempos de permanencia en las
compras: Entre 5,7 y 8 a 10 afios.

La empresa debe hacer convenios con los propietarios de los hatos ubicados en el Zulia, El
suspiro en inmediaciones de Tibu y otras regiones aledafias buscando baja el costo de la
materia prima Leche, factor que le permite ofertar el producto con un precio competitivo en
el mercado.

La empresa debera imprimir el portafolio de productos en mini folletos que seran
entregados a las Tiendas restaurantes, cafeterias y panaderias.

Una estrategia para fidelizar al cliente hace relacion con: Considerar al cliente objeto de
Trato Especial: Esto puede ser adicionando descuentos especiales por compras habituales,
servicios adicionales o exclusivos, atenciones especiales (como hacer llegar una tarjeta de
felicitacion el dia de su cumpleafios), créditos personalizados, y por supuesto, recibir y
suministrar atencion a sus insinuaciones e inquietudes.

Otra estrategia para competir, es optar por la innovacion de productos: este es el ejemplo de
la leche deslactosada, con calcio, fortificada, con vitaminas etc, elaborada con el propoésito
de insertar en el mercado nuevos productos y empaques que compensen las necesidades del
consumidor.
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Anexo A. Formato de encuesta dirigida a clientes de la pasteurizadora La mejor S.A.en
Ocaia N. de. S.

Objeto de la encuesta. Conocerla aceptacion de los clientes frente a los productos ofrecidos
por la Pasteurizadora.

Nombre del Establecimiento

Direccion:

1. Cuanto tiempo tiene de funcionamiento su negocio?

2. En orden de importancia sefiale cuales son los productos lacteos que méas vende: Leche
Mantequilla __ Yogurt _ Queso Crema de leche Otro Cual?

3. En orden numérico sefiale cuales son las marcas que mas vende: La mejor

Alqueria Alpina Parmalat _ Freska Leche Colanta ___ Lechesan
Otra Cual?

4. Diga cuantas unidades diarias vende de productos la mejor: Leche Avena
Queso Jugos Agua Yogourt Bebidas lacteas

5. Diga cuantas veces en la unidad de tiempo sefialada le visitan los repartidores de los
productos la mejor? Diario Semanal Quincenal Otro Cual?

6. ldentifique los precios a los que se distribuye la leche de las siguientes marcas?

Marca Alqueria Alpina Parmalat
Presentacion | 1/4 1/2 | 1L 1/4 12 |1L |14 |12 |1L
Precio
Marca Colanta Lechesan La Mejor
Presentacion | 1/4 1/2 | 1L 1/4 12 1L |14 |12 |1L
Precio

Marca Freska Leche
Presentacion /4 |1/2 |1L
Precio
7. Qué tipo de promociones ha

recibido de los productos la mejor?

8. Con que frecuencia los ha recibido?
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9. Sefiale los proveedores que aceptan devoluciones: La mejor Alqueria
Alpina Parmalat __ Freska Leche Colanta __ Lechesan Otra
Cual?

10. Segun su experiencia en la distribucion de leche, cual es el empaque preferido por los
consumidores? Bolsa pléastica Caja ___ Caja plastificada

11. Que deberia hacer pasteurizadora La mejor para que usted en su negocio venda
masproductos lacteosde su marca?
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Anexo B. Formato de encuesta dirigida a los consumidores de los productos distribuidos
porpasteurizadora La mejor S.A. en Ocafia N. de. S.

Objeto de la encuesta. Conocer aspectos mercadotécnicos.
Nombre del Establecimiento
Direccion:

1. En orden de importancia sefiale cuales son los productos lacteos que mas consume:

Leche Mantequilla __ Yogurt __ Queso Crema de leche Avena _ Otro

____ Cual?

2. En orden numérico sefiale cual es la marca de su preferencia: La mejor Alqueria
Alpina Parmalat _ Freska Leche Colanta __ Lechesan Otra
Cual?

3. Diga cuantas unidades diarias compra de productos la mejor: Leche Avena

Queso Jugos Agua Yogourt Bebidas lacteas

4. ldentifique cuales son las variables que hacen que prefiera los productos de
pasteurizadora La mejor S.A Calidad Precio Empaque

5. Qué tipo de promociones ha recibido de los productos la mejor?

6. Con que frecuencia las ha recibido?

7. Segun su experiencia en la compra de leche, cual es el empaque preferido? Bolsa
plastica Caja___ Caja plastificada

8. Que deberia hacer pasteurizadora La mejor para que usted compre masproductos lacteos
de esta marca?
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