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Resumen

Mercado Colsubsidio, cadena de supermercados que hace parte del modelo de
atencion de la Caja de Compensacion familiar Colsubsidio, busca posicionar su categoria
de productos carnicos como de alta calidad en el mercado colombiano. Esta consultoria
surge de la necesidad y desafio que enfrentan de cerrar la brecha que hay entre la
percepcion y la calidad real de los productos cérnicos, debido que en este momento
enfrentan un bajo posicionamiento de la categoria en el mercado y requiere aumentar el
consumo de la linea. Para diagnosticar esta situacion, se llevo una investigacion mixta, de
exploracion cualitativa (entrevistas y Observacidn) y exploracion descriptiva cuantitativa
(encuestas, con una muestra de 206 personas), tomando puntos de venta claves como
Unicentro de Occidente y Calle 26. Los resultados muestran que, aunque se ofrecen
productos carnicos de alta calidad y con todas sus certificaciones reglamentarias, los
consumidores no asocian la cadena como su primera opcién de compra, influenciados por
factores como precio y accesibilidad, asi como un bajo reconocimiento de sus buenas

practicas de sostenibilidad.

Con base en esto hallazgos, se identifican oportunidades de mejora para la categoria
de carnicos de Mercados Colsubsidio, con referencia a mejorar la comunicacion de sus
atributos de calidad y sostenibilidad, como implementacion de estrategias de aumento de
satisfaccion resaltando los atributos de calidad, frescura, ahorro y variedad. En conclusion,
se sugiere mejorar la experiencia de compra de los clientes, afiliados y consumidores
Mercados Colsubsidio con el disefio y desarrollo de campafias efectivas que promuevan sus
productos carnicos como una opcién saludable, de alta calidad, sostenible con el medio

ambiente y asi reforzar su reputacion en el mercado.

Palabras clave: Calidad, Percepcion, Posicionamiento, Sostenibilidad, Consumo.
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Abstract

Mercado Colsubsidio, a supermarket chain that is part of the service model of the Caja de
Compensasion Familiar Colsubsidio, seeks to position its meat products category as high
quality in the Colombian market. This consultancy arose from the need and challenge of
closing the gap between the perception and the actual quality of meat products, since the
category is currently facing a low positioning in the market and needs to increase
consumption of the line. To diagnose this situation, mixed research was conducted, of
qualitative exploration (interviews and observation) and quantitative descriptive exploration
(surveys, with a sample of 206 people), taking key points of sale such as Unicentro de
Occidente and Calle 26. The results show that, although high quality meat products are
offered and with all their regulatory certifications, consumers do not associate the chain as
their first purchase option, influenced by factors such as price and accessibility, as well as a

low recognition of its good sustainability practices.

Based on these findings, opportunities for improvement are identified for the meat category
of Mercados Colsubsidio, with reference to improving the communication of its quality and
sustainability attributes, such as the implementation of loyalty strategies highlighting the
attributes of quality, freshness, savings, and variety. In conclusion, it is suggested to
improve the shopping experience of customers, affiliates, and consumers of Mercados
Colsubsidio with the design and development of effective campaigns that promote their
meat products as a healthy, high quality, environmentally sustainable option and thus

reinforce their reputation in the market.

Key words: Quality, Perception, Positioning, Sustainability, Consumption.
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Introduccion

Colsubsidio es una entidad privada sin animo de lucro que ha operado en Colombia
durante los Gltimos 67 afios, formando parte del Sistema de Subsidio Familiar. Su mision
principal es cerrar las brechas sociales mediante la oferta de servicios en areas como la
educacion, vivienda, recreacion y comercio, tanto para sus afiliados como para la
comunidad en general, (Colsubsidio, 2024). Una de sus unidades principales de negocio es
Mercado Colsubsidio, una cadena de supermercados lanzada en 1.972, con més de 100
puntos de venta en varias regiones del pais, se han consolidado como un actor importante
en la comercializacion de productos esenciales para la canasta familiar de los colombianos,

destacando atributos como calidad, frescura, y variedad.

En las Gltimas décadas en Colombia se ha visto una tendencia variable en el
consumo de productos carnicos, esto dado principalmente por cambios en los habitos de
consumo de alimentos, la percepcion de calidad, y la creciente preocupacion por la
conservacion de la sostenibilidad ambiental. Segun la Federacion Colombiana de
Ganaderos (Fedegan, 2024), el consumo de carne Bovina ha disminuido con relacion a
otras proteinas como el pollo o el cerdo, debido en parte a factores econémicos y salud
publica. A pesar de esto cadenas de supermercados como Mercados Colsubsidio se
identifican por tener productos carnicos de alta calidad, con el aval de certificaciones de
entidades nacionales como el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA) y Porkcolombia,

que avalan la frescura y sostenibilidad de su oferta (Porkcolombia, 2024)

Para Mercado Colsubsidio es importante generar el posicionamiento de los
productos cérnicos, como de alta calidad en la mente de sus clientes, afiliados, y la
comunidad en general y es un gran reto de tipo multifacético, y se convierte en un objetivo

estratégico y de percepcion.

Sin embargo, existe un gran desacuerdo entre la percepcién de los consumidores y
la calidad real de los productos carnicos ofrecidos por Mercados Colsubsidio; esta situacion
se refleja en la falta de confianza del cliente y la poca valoracion de los productos lo cual se
refleja en las bajas ventas y poco posicionamiento de la marca. (Colsubsidio, 2024).
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Otro indicador que podria afectar el consumo es la estigmatizacion de la carne como
perjudicial para la salud y el medio ambiente, (Austin, 2023), esto acompafado de nuevas
tendencias de consumo de otras lineas proteinicas diferentes al animal, (Gémez-Montoya,
Zuluaga-Mazo & Espinosa-Oviedo, 2015), y por lo cual no refleja la realidad del portafolio
ofrecido por Mercado Colsubsidio.

Para Mercado Colsubsidio es prioritario resaltar varios puntos, uno de ellos es su
promesa de valor como es de importancia mencionarla, “Te brindamos frescura, calidad,

variedad y ahorro en un mismo lugar. Hacemos tu vida mas facil”. (Colsubsidio, 2024).

También quiere incentivar que los consumidores tengan en la mente la categoria de
carnicos al momento de la compra, reconociendo su alta calidad, dado que el ganado es
joven, 100% novillos lo que asegura carnes frescas, y que adicional cuentan con diferentes
certificaciones de calidad tanto para los productos como para todos los procesos en la
cadena de suministro, emitidas por entidades como el Instituto Colombiano Agropecuario

[ICA] o la Asociacion Colombiana de Porcicultores [Porkcolombia]. (Porkcolombia, 2024)

Sus nichos de mercado son familias uni personales pequefios, jévenes solteros,
madres cabeza de familia, nifios y jovenes de colegios. Han trabajado en estrategias de
promocion voz a voz con el cliente, campafias publicitarias, campafias de recetas y
comerciales en revistas como Vea y Cromos, publicidad de los puntos de venta. asi lo
indica (Colsubsidio, 2024).

Por todo lo anterior, Mercado Colsubsidio busca posicionar la calidad de la carne en
sus supermercados y en el mercado colombiano resaltando sus atributos iniciando en zonas
departamentales y posterior expansion a nivel nacional. Para lograrlo pretende llegar a
diferentes tipos de consumidores de todos los estratos jovenes y adultos, resaltando la
importancia de consumo de proteina animal. (Colsubsidio, 2024), afirma que se pueden
considerar esquemas de comunicacion y promocién de bajo costo con una amplia
audiencia; y que esto lleve como resultado a aumentar el porcentaje de ventas,

reconocimiento voz a voz y posicionamiento a nivel nacional.

El desafio esté en cerrar la brecha entre la calidad de los productos carnicos de
Mercado Colsubsidio y la percepcion de los nichos de consumidores que ya se tienen y los

que se quieren capturar, asi como en desarrollar e implementar estrategias efectivas de
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comunicacion, promocion y educacion que resalten la calidad, el origen y los procesos de
produccién de estos productos carnicos (Fedegan, 2024), para mejorar su posicionamiento

en el mercado regional y nacional.

Las &reas de mejora identificadas por la consultoria principalmente fueron: que
existe una comunicacion deficiente sobre las certificaciones de calidad y los procesos de
sostenibilidad con los que cuentan los productos carnicos de Mercados Colsubsidio, asi
como programas de aumento de satisfaccion efectivos, lo cual demuestra que es prioritario
abordar estas novedades para lograr una mejor satisfaccion de los clientes y

posicionamiento.

¢ Como puede Mercado Colsubsidio mejorar la percepcion de sus clientes de Bogota

sobre los productos carnicos, resaltando su promesa de valor basada en la calidad?
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Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un estudio de la percepcién de los clientes en productos carnicos de
Mercado Colsubsidio de Bogota, para identificar factores clave que promuevan mejoras en

la experiencia al cliente, resaltando atributos de calidad y la sostenibilidad.

Obijetivos Especificos

1. ldentificar factores que influyen en la percepcion de los clientes en cuanto a sellos
de calidad, frescura, variedad y ahorro de los productos carnicos ofrecidos por
Mercado Colsubsidio.

2. Evaluar el nivel de satisfaccion de los consumidores con respecto a la experiencia
de compra de los productos carnicos teniendo en cuenta atencion, presentacion,
precio y promocion.

3. Analizar la percepcion de los consumidores sobre el manejo sostenible del proceso
de productos cérnicos y su impacto en la decisién de compra.

4. Establecer estrategias de comunicacion donde se resalten los atributos de calidad y
sostenibilidad de los productos carnicos, para asi promover la mejora en los niveles

de atencion y servicio.
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Justificacion

El desarrollo de esta consultoria es importante para Mercado Colsubsidio, ya que
aborda directamente el desafio que presentan de mejorar la percepcion de sus clientes
respecto a la calidad real de los productos carnicos ofrecidos por la cadena de
supermercados, y asi poder incrementar su consumo y satisfaccion. Actualmente los
productos cérnicos de Mercado Colsubsidio cuentan con altos estandares de calidad y
sostenibilidad; sin embargo, existe una brecha entre la realidad y lo que perciben los
consumidores, quienes aun no asocian a la cadena como su primera opcién de compra; en
parte debido a factores como falta de reconocimiento de sus atributos como frescura 'y
ahorro, y la limitada visibilidad de todos los esfuerzos que hacen en iniciativas de
sostenibilidad en alianza con sus proveedores. A través de esta consultoria, se podra
identificar y optimizar las areas claves que influyen en esta percepcion, tales como sellos de
calidad, frescura y atributos de sostenibilidad (Gonzéalez & Martinez, 2022), y asi lograr
revertir la situacion presentada, mejorando la experiencia del cliente y el consumo de

productos cérnicos, a traves de la identificacion de factores de satisfaccion.

Ademas, la consultoria permitira evaluar como los clientes valoran el compromiso
de Mercado Colsubsidio con la sostenibilidad, aspecto cada vez mas relevante en sus
decisiones de compra. Esto permitira mejorar la comunicacion y las estrategias de
marketing, resaltando estos atributos y posicionando los productos carnicos como una
opcidn confiable y responsable con el medio ambiente (LOpez & Rivera, 2021). Al
comunicar los procesos sostenibles que manejan en su cadena de produccidon y distribucién,
que no solo garantizan la calidad, sino también fomenta un consumo mas consciente y
alineado con las tendencias actuales. Las nuevas generaciones de consumidores buscan
cada vez mas productos que no solo cumplan con altos estandares de calidad, sino que
también sean mas responsables con el medio ambiente. Comunicar de forma clara 'y
efectiva las estrategias de sostenibilidad ayudaran a captar este segmento de consumidores,
aumentando el consumo y participacion dentro del mercado de carnicos y fortaleciendo su

reputacion como marca frente a los demas competidores.
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La satisfaccion de los clientes y consumidores es un punto critico para tener en
cuenta en la situacion presentada. Estudios previos muestran que las estrategias enfocadas a
retencion de clientes generan mayores ingresos a corto plazo y relaciones a largo plazo,
Ilevando a relaciones comerciales mas estables y sostenibles (Gonzélez & Martinez, 2022).
Para Mercado Colsubsidio es muy importante aumentar el nivel de satisfaccion de sus
clientes ya que esto permitird aumentar el consumo de productos carnicos, ya que los
clientes que adquieren productos de esta categoria confiados de la calidad de estos son mas
propensos a realizar recompras con mayor frecuencia. Ademas, el resaltar los atributos de
calidad y sostenibilidad hara que los consumidores mantengan su lealtad y se conviertan en

embajadores de la marca recomendando mediante la voz a voz a otros consumidores.

En términos de beneficios para Mercado Colsubsidio, esta consultoria impulsara el
desarrollo de estrategias que aumenten la satisfaccion del consumidor, logrando que los
productos carnicos se consoliden como una categoria importante dentro de la cadena. A si
mismo, la mejora en la percepcion de los productos, apoyado por calidad y sostenibilidad,
permitira fortalecer el posicionamiento de Mercado Colsubsidio en la categoria ante otros
competidores, generando un impacto positivo en su competitividad y ventas a largo plazo.
Al implementar sugerencias dadas en esta consultoria Mercado Colsubsidio, no solo podra
incrementar su cuota de mercado, sino también fortalecer su posicionamiento como
supermercado comprometido con ofrecer productos carnicos de alta calidad y responsables

con el medio ambiente.
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Marco Institucional

Colsubsidio es una corporacién privada sin &nimo de lucro que cuenta con 67 afios
en el pais y que forma parte del sistema del Subsidio Familiar de Colombia. La misién de
Colsubsidio es cerrar las brechas sociales, ofreciendo oportunidades a la poblacién
impactada, esto ha permitido a la organizacion expandirse a varios sectores
socioecondémicos, como son salud, vivienda, educacion, recreacion, crédito, empleo,
comercializacion de productos basicos a través de sus supermercados Mercado Colsubsidio,
(Colsubsidio, 2024).

Colsubsidio es integrante del Sistema de Proteccion y Seguridad Social del pais, lo
cual también le ha permitido establecerse en una entidad fundamental para el desarrollo de

su comunidad afiliada y en general toda la poblacion del pais.

Resefa Historica

En 1957, la Asociacion Nacional de Industriales [ANDI] fundo la caja colombiana
del subsidio familiar (COLSUBSIDIO) en Bogota, junto con otras Cajas de Compensacion
familiar en diferentes partes del pais. Estas entidades tenian la funcidn inicial de recaudar
aportes patronales para distribuirlos a los trabajadores afiliados. En 1962, COLSUBSIDIO
ampli6 sus servicios, incluyendo salud, educacién, vivienda y recreacion, tras la aprobacion
del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. En 1972, se inauguraron servicios como un
supermercado y una pinacoteca. En 1982 confirmd el caracter social del subsidio familiar y
amplio6 su cobertura a toda la poblacion asalariada del pais. En 1989, Luis Carlos Arango
Vélez asumi6 como director, sucediendo al Dr. Roberto Arias Pérez. En 1993 integro a las
Cajas al Sistema de Seguridad Social, permitiendo su participacion en sistemas de
pensiones y salud. Posteriormente, se crearon entidades como la empresa prestadora de

salud (E.P.S.) Famisanar Ltda., y el fondo de cesantias Proteccion S.A.

Las cajas de compensacion familiar colaboran con el gobierno en la atencién de la

nifiez y la jornada escolar complementaria. Estas medidas han permitido a las Cajas de
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Compensacion Familiar ampliar su alcance y servicios para contribuir al bienestar social y

econdmico de la poblacion trabajadora en Colombia. (Colsubsidio, 2024).

Estructura Organizacional de Colsubsidio

Su estructura organizacional se muestra en la Figura 1, donde podemos identificar
que Colsubsidio caja de compensacion familiar colombiana, maneja una estructurara
jerarquica, iniciando por una Asamblea que supervisa un Consejo Directivo. A su vez el

director administrativo es la figura central que coordina diferentes subdirecciones como:

Planeacion y Subdireccion: esta area trabaja en conjunto con la subdireccién,

enfocandose en la ejecucion de estrategias institucionales.

Servicios de desarrollo social: en esta area se incluyen varias gerencias como son:
supermercados, medicamentos, vivienda, educacion, cultura y productividad, recreacion y

deporte, hoteleria y turismo, alimentos y bebidas.

Servicios de salud: que comprende la Gerencia Medica y la Gerencia Financiera 'y

Administrativa, enfocadas en el bienestar y el manejo financiero de los recursos de salud.

Subdireccidn de gestion organizacional: que comprende las areas de tecnologia,
talento humano, infraestructura, servicio al cliente, servicios administrativos y gerencia de

la transformacion digital.

Subdireccidn financiera: Enfocada en la gestién financiera donde cuenta con las
siguientes gerencias, Finanzas corporativas, crédito social y seguros, operaciones y

tesoreria.

Subdireccion comercial: se encarga de las estrategias comerciales a teves de areas
de apoyo como comunicaciones y marca corporativa, ventas, soluciones, alianzas y

convenios.

Esta estructura permite a Colsubsidio gestionar con eficiencia sus operaciones y

suplir las necesidades de sus afiliados.
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Figura 1.
Estructura Organizacional General de Colsubsidio

Asamblea

Consejo
directivo

Director

administrativo Revisoria fiscal

Oficina juridica

Planeacién Subdireccion y secretaria Auditoria interna Gerencia de riesgo Marca

y cumplimiento y comunicaciones
general
Gerencia
de innovacion

Subdireccién de Subdireccién Subdireccién Gestiéon _ Subdireccién » Subdireccién

Gerencia
Servicios Sociales de Salud Organizacional Financiera Comercial

Supermercados

Gerencia
Medicamentos

Colsubsidio

Nota: Informe de gestién y sostenibilidad de Colsubsidio, (2023).

Posicionamiento en el Mercado

Segun el diario La Republica (2023), en el analisis de cifras en la Asociacion
Nacional de Cajas de Compensacion Familiar (ASOCAJAS), la caja de subsidio familiar
COLSUBSIDIO, lidera el mercado, con 1.5 millones de usuarios en comparacion con las
otras cajas de subsidio familiar en Colombia, seguida por Compensar, con 1.4 millones;
Confama, con 1.3 millones; Cafam, con 882.998; Comfandi, con 665.603; y Comfenalco

Antioquia, con 452.798.
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Identificacion del Sector Econdémico y Servicios Ofertados

Colsubsidio es una corporacion de derecho privado sin animo de lucro, que
pertenece al Sistema del Subsidio Familiar y al Sistema de Proteccion y Seguridad Social
colombiano (Colsubsidio, 2024).

Los servicios que ofrece Colsubsidio son: agencia de empleo, vivienda, crédito,

seguros, salud, supermercados, droguerias, turismo, cultura, educacion, recreacion y deportes

Misién
La mision general de general de Colsubsidio es oportunidades para el cierre de

brechas sociales. (Colsubsidio, 2024).

Vision

Su vision es ser la empresa social de los colombianos. (Colsubsidio, 2024).

Unidad de Negocio Mercado Colsubsidio

Los supermercados “Mercado Colsubsidio”, lanzados en 1972, representan
una parte clave dentro de la organizacion de la caja de compensacion, garantizando el
acceso a productos de alta calidad y a precios competitivos a sus afiliados, clientes y

consumidores.

Esta cadena ha crecido a lo largo de los afios con presencia nacional, contando hoy
con 104 puntos de venta, distribuidos en diversas regiones del pais, de los cuales 57 se

encuentran en el centro del pais, Bogota (Colsubsidio, 2024).

Mercado Colsubsidio ha buscado posicionarse en el pais como un supermercado no
solo de facil accesibilidad y precios bajos, sino tambien por sus altos estandares de calidad,
y en especial en su categoria de carnicos, la cual ha sido un area clave de inversiény

desarrollo (Fedegan, 2024). También han trabajado para en fortalecer sus iniciativas de
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desarrollo sostenible, incentivando précticas de produccion ganaderia responsable en todo
su proceso desde la crianza hasta la venta al consumidor final, garantizando y supervisando
en todo el proceso el bienestar animal, el manejo del agua y de los recursos naturales, como

lo establecen las diferentes entidades reguladoras del pais. (Greenpeace, 2024).

El organigrama de Mercado Colsubsidio depende de la gerencia comercial se
muestra en la Figura 2, donde vemos que la categoria de carnes esta bajo el mando de la

unidad de negocio de alimentos.

Figura 2.
Estructura de Gerencia Comercial de Supermercados
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Nota: Tomada de Colsubsidio (2020)

El organigrama de Mercado Colsubsidio depende de la gerencia comercial se
muestra en la Figura 2, donde vemos que la categoria de carnes esta bajo el mando de la

unidad de negocio de alimentos.
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Marco Conceptual

El entorno empresarial moderno estd marcado por una serie de desafios que obligan
a las organizaciones a repensar su estrategia, no solo desde el punto de vista del cliente,
sino también en términos de calidad y sostenibilidad. La experiencia del cliente, los
procesos de calidad y la sostenibilidad en la distribucidn de productos son tres pilares que
las empresas deben integrar de manera coherente para garantizar no solo su competitividad
en el mercado, sino también su viabilidad a largo plazo. En este marco conceptual
abordaran estos tres conceptos desde diferentes enfoques, integrando teorias y modelos

actuales que ofrecen una vision comprensiva de su importancia para la gestion empresarial.

Planeacion Estratégica

La planeacidn estratégica es un proceso estructurado y continuo que permite a las
organizaciones definir y alcanzar objetivos a largo plazo, preparandose asi para competir de
manera efectiva en un entorno en constante cambio. Segun David (2003), Koontz (2012) y
Weihrich et al. (2022), coinciden en que la planeacion estratégica permite a las empresas
anticiparse a cambios en el entorno en lugar de solo reaccionar a ellos. Este proceso se
fundamenta en decisiones informadas y en el analisis exhaustivo tanto de factores internos
como externos, ayudando a las organizaciones a alinear sus recursos y capacidades con su
mision y sus metas estratégicas. La planeacion estratégica se desarrolla en tres etapas
fundamentales: formulacion, implementacién y evaluacién de la estrategia, cada una de las
cuales requiere integracion y coordinacion de todas las areas de la organizacion, desde la

alta direccion hasta los niveles operativos, permitiendo una ejecucion eficiente y alineada.

Formulacion de la estrategia

La primera etapa es la formulacion de la estrategia, la cual consiste en definir con
claridad la mision y vision de la organizacion, realizar un analisis exhaustivo del entorno
interno y externo, y elegir las estrategias mas adecuadas para alcanzar los objetivos de largo

plazo de la organizacion. La mision, la cual establece el propdsito fundamental de la
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organizacion y lo que esta aporta a la sociedad, mientras que la vision, la cual proyecta lo
que la organizacion aspira a ser en el futuro. Segun Koontz (2012) y Weihrich et al. (2022),
indican que estas declaraciones son esenciales, ya que orientan todas las decisiones y
acciones estratégicas de la organizacion, proporcionando un enfoque comun que ayuda a

alinear a todos los empleados en torno a los mismos principios y metas.

Ahora, una parte crucial de la formulacion de la estrategia es la que se conoce como
el andlisis del entorno externo, el cual permite a las organizaciones identificar
oportunidades y amenazas que podrian influir en sus operaciones y en su éxito. Este
andlisis incluye factores econdémicos, sociales, tecnoldgicos y politicos, que representan
variables significativas en el entorno de cualquier industria. Herramientas como el analisis
PEST (Politico, Econdmico, Social y Tecnol6gico) y el modelo de las cinco fuerzas de
Porter son esenciales en esta etapa. Segin Koontz (2012), estos instrumentos ayudan a las
organizaciones a comprender mejor su industria y la intensidad de la competencia, ademés
de detectar barreras de entrada y amenazas potenciales. Al realizar un analisis exhaustivo
del entorno, las empresas pueden anticipar cambios importantes y prepararse para ellos,

maximizando las oportunidades y minimizando los riesgos.

De forma paralela, esta el anlisis del entorno interno que permite a las
organizaciones identificar sus fortalezas y debilidades, factores clave que afectan su
competitividad. Este analisis implica una auditoria de los recursos y capacidades, que
incluye aspectos como recursos humanos, financieros, tecnoldgicos y operativos.
Herramientas como la matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
ofrecen una vision integral de la situacion interna de la organizacion. David (2003) sostiene
que este analisis permite a las empresas aprovechar sus fortalezas y mejorar sus
debilidades, asegurando una ejecucion mas efectiva de las estrategias. Al considerar tanto el
entorno interno como el externo, la organizacion puede formular estrategias realistas y

adaptadas a su contexto.

Tras estos andlisis, la organizacion procede al establecimiento de objetivos a largo
plazo, los cuales guiaran sus actividades futuras y facilitaran el logro de su mision y vision.
Estos objetivos suelen abarcar periodos de entre dos y cinco afios y deben cumplir con los
criterios SMART (especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con limite de tiempo).
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Establecer objetivos claros y alcanzables es fundamental para que todos los miembros de la
organizacion estén alineados hacia un mismo fin, lo cual facilita la toma de decisiones y el

seguimiento del desempefio en el camino hacia el logro de estas metas (David, 2003).

Finalmente, la formulacion de la estrategia concluye con la seleccion de estrategias
especificas para alcanzar los objetivos organizacionales. Las estrategias pueden incluir la
expansion a nuevos mercados, el desarrollo de nuevos productos, la diversificacion, la
penetracion en el mercado y la formacidn de alianzas estratégicas. Koontz (2012) y
Weihrich et al. (2022) destacan que estas decisiones deben basarse en un analisis detallado
del potencial de retorno frente a los riesgos, maximizando los beneficios de la organizacion
en funcion de sus recursos y capacidades. Elegir las estrategias adecuadas implica evaluar
cuidadosamente los posibles caminos y seleccionar aquellos que mejor alineen los recursos

con los objetivos a largo plazo.

Implementacion de la estrategia

La segunda etapa es la implementacion de la estrategia, es la fase de ejecucion de
las decisiones estratégicas formuladas en la etapa anterior. David (2003) afirma que esta
fase requiere compromiso, liderazgo y una excelente coordinacién en todos los niveles de la
organizacion. La implementacion efectiva es fundamental, ya que incluso las mejores
estrategias pueden fallar si no se ejecutan correctamente. En primer lugar, es esencial
asignar los recursos necesarios para cada area y actividad estratégica. La asignacion
eficiente de recursos garantiza que cada uno de los departamentos de la organizacion

disponga de los medios necesarios para contribuir a la ejecucion exitosa de la estrategia.

Ademas, la implementacion de la estrategia exige la creacion de las politicas y
procedimientos que guien las actividades en cada area. Para Weihrich et al. (2022), estas
politicas establecen lineamientos claros sobre como debe actuar cada unidad de la
organizacion para cumplir con los objetivos estratégicos, mientras que los procedimientos
definen los pasos especificos para llevar a cabo estas actividades. Estos elementos son
esenciales para garantizar que todos los miembros de la organizacion comprendan su papel

en la estrategia general y contribuyan a sus objetivos.
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No podemos olvidar que el liderazgo y una comunicacion clara también son
fundamentales durante la implementacion de la estrategia. Como lo explica Weihrich et al.
(2022), son los lideres de la organizacion los que deben motivar a los empleados,
comunicando los beneficios de la estrategia y promoviendo una cultura de compromiso y
responsabilidad. Mientras que la alta direccidn, en particular, debe demostrar su
compromiso con la estrategia, actuando como ejemplo para todos los niveles de la

organizacion y fomentando una cultura de colaboracion.

En algunos casos, la implementacion de la estrategia requiere ajustes en la
estructura organizacional para facilitar la colaboracién entre equipos y optimizar la toma de
decisiones. Esto permite que la organizacion responda de manera agil a los desafios y

oportunidades que puedan surgir durante la ejecucion de la estrategia (Koontz, 2012).

Evaluacién de la estrategia

La tercera y Gltima etapa, la evaluacion de la estrategia, la cual permite a la
organizacion monitorear el progreso hacia sus objetivos y realizar ajustes en funcién de los
resultados obtenidos. Segin David (2003) esta es la fase esencial para que la organizacion
mantenga su rumbo y continle avanzando hacia sus metas. La evaluacion comienza con la
definicion de indicadores clave de desempefio (KPIs), que miden el progreso en relacion
con los objetivos estratégicos. Ejemplos de KPIs incluyen el crecimiento en ventas, la
participacion en el mercado y el retorno sobre la inversion (ROI). Estos indicadores
proporcionan datos objetivos sobre el rendimiento y permiten identificar areas que

requieren ajustes.

Si los resultados no cumplen con las expectativas, es necesario aplicar medidas
correctivas, como la reasignacion de recursos, modificaciones en las politicas o incluso
ajustes en la estrategia general. Koontz (2012) y Weihrich et al. (2022), hacen énfasis en
que la capacidad de adaptacién y flexibilidad son esenciales, dado que permiten a la
organizacion responder a cambios en el entorno, como la aparicion de nuevas tecnologias,
cambios en las condiciones economicas o la entrada de nuevos competidores. Mientras que
la revision y ajuste de la estrategia es un proceso continuo que permite a la organizacion

adaptarse y mantenerse competitiva en un mercado en constante evolucion.
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La fase de evaluacion de la estrategia también ofrece oportunidades de
retroalimentacion y aprendizaje organizacional. Segun David (2003), la evaluacion no solo
mide el éxito en términos de objetivos alcanzados, sino que también brinda lecciones
valiosas para mejorar futuras estrategias. Este proceso de aprendizaje continuo fortalece la
capacidad de la organizacion para formular e implementar estrategias efectivas, creando
una cultura de mejora y adaptacion que incrementa la resiliencia de la organizacion frente a

los cambios del entorno.

Experiencia y Servicio al Cliente

La experiencia del cliente es un concepto que hace referencia a la percepcion
integral que los consumidores tienen de una empresa, derivada de todas las interacciones
que experimentan con la misma a lo largo de su relacién comercial. Esta percepcion esta
influenciada no solo por la calidad del producto o servicio ofrecido, sino también por la
forma en que la empresa interactla con sus clientes en cada punto de contacto (Kotler &
Keller, 2012). Estas interacciones comienzan desde la primera vez que el cliente toma
conocimiento de la marca, pasando por el proceso de compra, el uso del producto o
servicio, hasta llegar a la atencion postventa. Cada una de estas etapas juega un papel
fundamental en la formacion de una percepcion global que influye en la satisfaccion y
fidelidad del cliente.

Hoy en dia, en un entorno empresarial altamente competitivo, la experiencia del
cliente (Customer Experience o CX) se ha convertido en un diferenciador clave para
muchas organizaciones. Las empresas que brindan una experiencia del cliente positiva y
coherente a lo largo de todos sus canales de interaccion logran no solo mejorar la
satisfaccion del cliente, sino también fomentar la lealtad, el boca a boca positivo y, en
ultima instancia, aumentar la rentabilidad. Un cliente satisfecho es méas propenso a regresar,

recomendar la marca y convertirse en un defensor de esta (Tschohl & Soriano, 2001).
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Definicion y evolucion del servicio al cliente

El concepto de servicio al cliente ha sufrido una profunda transformacion en las
ultimas décadas. Tradicionalmente, se veia como un servicio reactivo, es decir, una funcion
principalmente destinada a solucionar problemas especificos que los clientes pudieran tener
después de adquirir un producto o servicio. Este enfoque estaba centrado en el soporte
postventa y se limitaba a la resolucion de quejas o la gestion de devoluciones. Sin embargo,
con la creciente competencia global y el auge de la economia digital, el concepto de
servicio al cliente ha evolucionado hacia una vision mucho mas integral y proactiva, en la
que todas las interacciones entre la empresa y el cliente, desde el primer contacto hasta la

postventa, forman parte de un proceso estratégico y continuo (Kotler & Keller, 2012).

Hoy en dia, las empresas entienden que la experiencia del cliente es un factor
diferenciador clave. Esto ha dado lugar a la implementacién de estrategias de customer
engagement, que buscan involucrar activamente al cliente en la relacion con la marca, mas
alla de la simple transaccién comercial. EI customer engagement se centra en construir una
conexion emocional con los clientes, lo que fomenta no solo la satisfaccion a corto plazo,

sino también la lealtad a largo plazo (Sare Ramos & Hallo, 2021).

Con la digitalizacion y el desarrollo de nuevas tecnologias, como las redes sociales
y el comercio electronico, las empresas han ganado herramientas poderosas para gestionar
y optimizar el servicio al cliente. Plataformas como Facebook, Twitter y otros medios
sociales permiten a las marcas mantener una comunicacion directa y continua con sus
consumidores, lo que les brinda la oportunidad de resolver problemas en tiempo real,
ofrecer promociones personalizadas, y recoger feedback valioso que puede ser utilizado

para mejorar productos y servicios (Thompson, 2005).

Asimismo, la aparicion de plataformas de comercio electronico ha transformado la
manera en que los clientes interactian con las marcas. Estas plataformas permiten a los
consumidores acceder a productos y servicios desde cualquier lugar del mundo, en
cualquier momento, y recibir atencion casi inmediata a través de herramientas de chat en
linea, sistemas automatizados y asistentes virtuales (Kotler & Keller, 2012). Estos avances
han mejorado drasticamente la eficiencia y la capacidad de las empresas para gestionar el
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servicio al cliente de forma mas &gil y efectiva, ofreciendo experiencias personalizadas que

antes no eran posibles (Tschohl & Soriano, 2001).

La evolucion hacia un servicio omnicanal

El enfoque omnicanal es otra manifestacion importante de la evolucion del servicio
al cliente. Las empresas ya no se limitan a un solo canal de interaccion con el cliente (ya
sea presencial, telefénico o digital), sino que integran todos los canales disponibles para
proporcionar una experiencia de cliente mas fluida y cohesiva. Segin Albrecht (2006), las
empresas que implementan estrategias omnicanal logran un nivel superior de satisfaccion
del cliente, ya que permiten que los consumidores elijan el canal de comunicacion que mas
les convenga en cualquier momento, manteniendo una experiencia uniforme y de alta

calidad en todos los puntos de contacto.

En resumen, el servicio al cliente ha pasado de ser una simple funcién de soporte
postventa a convertirse en un componente integral de la estrategia de marketing y
relaciones pablicas de una empresa. Las empresas que logran adaptar sus procesos de
atencion al cliente a las nuevas expectativas de los consumidores, ofreciendo una
experiencia personalizada y proactiva a través de multiples canales, estan mejor
posicionadas para mantener su competitividad y construir relaciones sélidas y duraderas

con sus clientes (Thompson, 2005).

Customer Experience: una ventaja competitiva

La experiencia del cliente (customer experience o CX) se ha convertido en uno de
los principales diferenciadores en un mercado saturado de opciones. Un estudio de
McKinsey (2016) revelo que las empresas que brindan una experiencia del cliente superior
pueden aumentar significativamente la lealtad de los clientes y, como resultado, su
rentabilidad. EI CX incluye todos los puntos de contacto con el cliente, desde el
descubrimiento del producto hasta el servicio postventa, pasando por el proceso de compra
y el soporte recibido (Albrecht, 2006).
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En esta linea, Kotler y Keller (2012) afirman que la experiencia del cliente debe
estar alineada con los valores de la marca, lo que genera no solo satisfaccion, sino también
confianza y una relacion a largo plazo. Las empresas que han invertido en mejorar su CX
han logrado reducir la tasa de rotacién de clientes (churn rate) y aumentar la satisfaccion

general, incluso en mercados altamente competitivos.

El éxito del cliente: una estrategia proactiva

El customer success es una estrategia que va mas alla del simple servicio al cliente.
Se centra en asegurar que los clientes logren sus objetivos mediante el uso de los productos
o servicios ofrecidos por la empresa (Sare Ramos & Hallo, 2021). A diferencia del servicio
al cliente reactivo, el éxito del cliente es proactivo, buscando anticipar las necesidades y
problemas del cliente antes de que estos se presenten. Este enfoque, ampliamente adoptado
por empresas tecnoldgicas y de software como servicio (SaaS), ha demostrado ser eficaz

para mejorar la retencion de clientes y generar oportunidades de ventas adicionales.

Las empresas que implementan estrategias de customer success no solo aseguran
que sus clientes reciban el soporte que necesitan, sino que también logran identificar nuevas
oportunidades para mejorar la experiencia del cliente y ofrecer productos adicionales que

puedan ser de interés para el cliente (Tschohl & Soriano, 2001).

Personalizacion y tecnologia en el servicio al cliente

La tecnologia ha permitido a las empresas ofrecer experiencias personalizadas a
gran escala, adaptando sus ofertas y servicios a las preferencias individuales de los clientes.
El uso de big data y algoritmos de inteligencia artificial permite a las empresas anticipar las
necesidades del cliente y ofrecer productos personalizados (Couso, 2005). Amazon, por
ejemplo, utiliza un sistema de recomendacion que analiza el comportamiento de compra de
los clientes y sugiere productos adicionales que podrian interesarles, lo que ha mejorado

significativamente la experiencia de compra en linea.

Por otro lado, la implementacion de chatbots y asistentes virtuales ha revolucionado el

servicio al cliente, permitiendo a las empresas ofrecer atencion inmediata y resolver
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problemas de manera eficaz (Thompson, 2005). Estas herramientas no solo mejoran la
eficiencia operativa, sino que también proporcionan una experiencia mas fluida y

satisfactoria para el cliente.

Procesos de Calidad

Los procesos de calidad son un conjunto de practicas que buscan garantizar que los
productos y servicios de una empresa cumplan o excedan las expectativas del cliente,
promoviendo la consistencia en la entrega y mejorando la eficiencia operativa. Estos
procesos no solo se centran en la calidad del producto final, sino también en optimizar los
procedimientos a lo largo de toda la cadena de produccién (Murrieta et al., 2020). La
implementacidn de procesos de calidad asegura que todas las fases, desde la concepcidn

hasta la postventa, sean controladas y monitoreadas bajo estandares rigurosos.

Evolucion de los sistemas de gestion de calidad

La gestion de calidad ha evolucionado notablemente a lo largo de las décadas. En
sus primeras etapas, se enfocaba principalmente en la inspeccién de los productos finales
para identificar defectos. Sin embargo, con la introduccion de nuevas teorias de calidad,
como el Ciclo de Deming o PDCA (Plan-Do-Check-Act), las empresas empezaron a
adoptar un enfoque mas integral que considera todas las fases del proceso productivo (Dale,
2015). Este modelo permite una mejora continua de los productos y servicios a través de la

retroalimentacion y la prevencion de errores antes de que ocurran.

La norma ISO 9001, lanzada inicialmente en 1987 y revisada periddicamente, es
uno de los ejemplos méas conocidos de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) que
promueve un enfoque estructurado hacia la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
Las empresas que adoptan este estandar deben cumplir con una serie de requisitos que
incluyen la documentacion de procesos, la capacitacion de empleados, la implementacion
de auditorias internas y la evaluacion constante de sus operaciones para mejorar su

rendimiento (Diaz Mufioz & Salazar Duque, 2021).
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Beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad

Los beneficios de implementar un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) son
maultiples. En primer lugar, se logra una mayor eficiencia operativa al eliminar actividades
redundantes y optimizar el uso de recursos (Diaz Mufioz & Salazar Duque, 2021). En
segundo lugar, los SGC permiten una mejora constante, lo que garantiza que los productos
y servicios se mantengan alineados con las expectativas de los clientes. Este enfoque ha
sido ampliamente adoptado en industrias como la automotriz, donde empresas como Toyota
han logrado mejorar sus procesos y reducir los costos de produccion mediante la
implementacion de sistemas de calidad basados en la mejora continua (Kotler & Keller,
2012).

Retos y desafios en la implementacion de un sistema de calidad

Aunque los beneficios de implementar un SGC son significativos, también existen
desafios. Uno de los principales obstaculos es el costo inicial de adopcidn, especialmente
para pequefias y medianas empresas que a menudo no cuentan con los recursos necesarios
para implementar un sistema complejo como el ISO 9001 (Murrieta et al., 2020). Ademas,
la excesiva burocratizacion que puede derivarse de la implementacion de estos sistemas
puede llevar a la rigidez organizacional, reduciendo la capacidad de la empresa para

adaptarse a cambios rapidos en el entorno.

Otro desafio es la resistencia al cambio por parte de los empleados, quienes pueden
ver los sistemas de calidad como una carga adicional a sus funciones diarias. Para superar
esta resistencia, es esencial que las empresas promuevan una cultura de mejora continua,
donde todos los empleados se sientan parte del proceso y entiendan los beneficios que los
sistemas de calidad aportan no solo a la empresa, sino también a su desarrollo profesional
(Murrieta et al., 2020).

Sostenibilidad y Distribucion de Productos

La sostenibilidad ha pasado de ser un tema secundario para convertirse en un pilar

fundamental de las estrategias empresariales modernas. Cada vez mas organizaciones
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reconocen que la sostenibilidad no solo es una responsabilidad social, sino también una
ventaja competitiva. En particular, la distribucion sostenible de productos busca minimizar
el impacto ambiental al tiempo que mejora la eficiencia logistica, reduce costos y asegura la

responsabilidad social en toda la cadena de suministro (Espinoza, 2023).

La sostenibilidad como estrategia empresarial

El término sostenibilidad en el contexto de la distribucion implica el disefio de redes
logisticas que minimicen el uso de recursos no renovables, reduzcan las emisiones de
carbono y optimicen el uso de energia. Esto incluye la adopcion de précticas como el uso
de vehiculos eléctricos para la entrega de productos, la optimizacion de las rutas de
transporte para reducir las distancias recorridas y el uso de empaques reciclables o
biodegradables (Garzén Castrillon & Ibarra Mares, 2014). A través de estas practicas, las
empresas no solo contribuyen a la proteccion del medio ambiente, sino que también pueden

obtener beneficios econdmicos derivados de una mayor eficiencia operativa.

Las empresas logisticas estdn adoptando nuevas tecnologias y practicas innovadoras
para cumplir con los crecientes estandares ambientales. Por ejemplo, el uso de inteligencia
artificial (1A) para optimizar las rutas de entrega ha demostrado ser una herramienta eficaz
para reducir las emisiones de carbono. Al utilizar la IA para planificar rutas mas cortas y
evitar el trafico, las empresas pueden reducir significativamente el consumo de combustible

y, por lo tanto, su huella de carbono (Bom-Camargo, 2021).

Tecnologias para la sostenibilidad en la distribucién

La incorporacion de tecnologias limpias ha revolucionado la forma en que las
empresas gestionan la distribucion de productos. Entre estas tecnologias se destacan el uso
de vehiculos eléctricos para la entrega de Gltima milla, la instalacion de sistemas de energia
renovable en los centros de distribucion, y la adopcion de soluciones de blockchain para
mejorar la transparencia y la trazabilidad de los productos a lo largo de toda la cadena de
suministro (Santos Hernandez, 2022).
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El uso de vehiculos eléctricos es un ejemplo concreto de codmo las empresas estan
adaptando sus préacticas para ser mas sostenibles. Segun un informe de la Agencia
Internacional de Energia, el uso de vehiculos eléctricos en la logistica de distribucion puede
reducir las emisiones de CO2 hasta en un 60 % en comparacién con los vehiculos
tradicionales de combustién interna. Empresas como Amazon y UPS han comenzado a
invertir fuertemente en flotas eléctricas para la entrega de paquetes, reconociendo no solo
los beneficios ambientales, sino también los ahorros a largo plazo en términos de

combustible y mantenimiento (Santos Hernandez, 2022).

Desafios de la sostenibilidad en la distribucion

A pesar de los beneficios, la implementacion de practicas sostenibles en la
distribucion de productos también enfrenta desafios significativos. Uno de los principales
es el costo inicial de adopcion de tecnologias verdes, como la instalacion de infraestructuras
para vehiculos eléctricos o la integracion de sistemas de energia renovable en los centros
logisticos. Si bien estos costos pueden ser altos, las empresas que logran adoptar estas
tecnologias suelen experimentar una reduccion de costos operativos a largo plazo, asi como

una mejora en su reputacion corporativa (Garzon Castrillon & Ibarra Mares, 2014).

Otro desafio importante es la colaboracion en la cadena de suministro. Para que la
distribucion sostenible sea eficaz, todas las partes involucradas, desde los proveedores hasta
los minoristas y los operadores logisticos, deben estar alineadas en términos de objetivos y
practicas sostenibles. La falta de coordinacion o compromiso por parte de algunos actores

puede limitar el impacto positivo de estas iniciativas (Bom-Camargo, 2021).

Beneficios de la distribucion sostenible

Los beneficios de adoptar practicas sostenibles en la distribucion de productos van
mas alla de la proteccion del medio ambiente. Las empresas que implementan estas
practicas suelen ver mejoras en su eficiencia operativa, lo que se traduce en menores costos

de transporte y almacenamiento. Ademas, los consumidores valoran cada vez mas las
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précticas sostenibles, lo que puede mejorar la reputacion de una marca y aumentar su

lealtad.

Asimismo, las empresas que invierten en sostenibilidad a menudo logran una
diferenciacion competitiva en el mercado. En un entorno en el que los consumidores y los
reguladores exigen cada vez mas responsabilidad ambiental, las empresas que demuestran
su compromiso con la sostenibilidad estdn mejor posicionadas para ganar la confianza de

los clientes y acceder a nuevos mercados (Espinoza, 2023).

Economia circular y sostenibilidad

La economia circular es un modelo de produccién que propone un cambio radical en
la manera en que las empresas gestionan los recursos, promoviendo la reutilizacion,
reciclaje y reduccion de residuos. Este enfoque se ha convertido en una estrategia central
para mejorar la sostenibilidad en las cadenas de suministro (Espinoza, 2023). En lugar de
desechar productos al final de su ciclo de vida, las empresas que adoptan la economia
circular buscan reincorporar estos productos al proceso productivo, creando un ciclo

cerrado que reduce el impacto ambiental y mejora la eficiencia.

Gestion sostenible de la cadena de suministro

La sostenibilidad en la distribucién de productos implica no solo optimizar la
logistica para reducir costos, sino también implementar practicas que minimicen el impacto
ambiental. Esto incluye la reduccién de emisiones de carbono mediante el uso de
tecnologias limpias y la optimizacion de rutas de transporte (Santos Hernandez, 2022).
Empresas como IKEA han adoptado tecnologias de vehiculos eléctricos para su flota de

distribucion, lo que ha reducido considerablemente su huella de carbono (Gallopin, 2003).
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Marco Contextual

Lo que busca Mercado Colsubsidio es posicionar las bondades de la carne de res,
aungue los consumidores reconocen la calidad de las carnes, no esta presente en la mente

de los clientes cuando se habla de la categoria en general.

Mercado Colsubsidio se asegura de que el ganado sea joven y 100% novillo,
garantizando asi la frescura y calidad del producto desde su origen y cuenta con un riguroso
departamento de calidad interno que supervisa cada etapa del proceso de produccion para

garantizar los mas altos estandares.

La carne de cerdo cuenta con un sello de calidad Porkcolombia, trabajan con fincas
certificadas por el ICA y las plantas tecnificadas cuentan con tecnologia de punta, cuenta
con sellos de calidad y supervision de por entes de control nacional. (Porkcolombia, s.f.)

Estas medidas favorecen el posicionamiento entre los clientes y asegura productos
de alta calidad. De acuerdo con (Colsubsidio, 2024), la Competencia en calidad de la carne
esta en primer lugar el supermercado Alkosto, y la Competencia en precios del producto
esta dada por supermercados Exito y tiendas Olimpica.

Sin embargo, Mercado Colsubsidio brinda frescura, calidad, variedad y ahorro en un
mismo lugar. Con una participacion en 19 departamentos y 104 puntos de venta,
distribuidos en Bogota con 57 puntos, Boyaca con 5 puntos, Eje Cafetero con 5 puntos,
Cundinamarca con 31 puntos, Tolima con 4 puntos y Meta con 2 puntos.

Lo que ha realizado Mercado Colsubsidio para posicionar los productos carnicos es:

e oz avoz entre los clientes debido a que es muy importante en el proceso de
posicionamiento.

e Campaiias publicitarias, destacando la calidad y bondades del ganado a
través de diversos canales.

e Campafias para incluir los productos carnicos en recetas y comerciales en
revistas reconocidas como vea 0 Cromos.

e Publicidad en puntos de venta indicado que se ofrece ganado joven 100%

novillos
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Para lograr el posicionamiento de los productos carnicos de Mercado Colsubsidio

como productos de alta calidad, nos centraremos en:

e Estudiar dindmicas de consumo que ayuden a que los clientes, afiliados y
comunidad en general perciban los productos carnicos de Mercado

Colsubsidio como productos de calidad.
Debido a que:

En América Latina existe una gran diversidad de patrones alimentarios, los
que han sufrido cambios en las ultimas décadas debido a multiples factores.
Entre éstos, se destacan principalmente los ingresos, la localizacion urbana o
rural de las familias, el proceso de urbanizacion intensiva, la incorporacion
de servicios o componente terciario en la alimentacion, y la publicidad.
(Moron, 1996, p. 87)

Que en:

Entre los comienzos de las décadas del 60 y 90 se produjo una contribucién
creciente e importante de la energia aportada por los aceites y en menor
grado por carnes y lacteos, ocurriendo lo inverso con las grasas de

origen animal. Ademas, aumento la energia proveniente del arroz al igual
que la del trigo, aunque la de este Gltimo tiende a bajar ligeramente en los

altimos afios. (Morén, 1996, p. 94)

El consumo de productos carnicos sigue siendo muy importante en la alimentacion
humana como principal proteina y una de las mas exequibles dentro de la canasta familiar,
sin embargo, en Colombia el consumo de carne de res es el segundo el primero lo

determina la carne de pollo, esto por costos.

La Figura 3, refleja el consumo de carnes en nuestro pais desde el afio 2015 al 2023,

segun la federacion colombiana de ganaderos [Fedegan].
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Figura 3.

Consumo aparente per capita anual de carnes

407
37.549
357
32.59
304
27.5
2549
22.51
209

17.54
15

12.54
104

7.5 _/\//‘
5

5

2015 ) 2016 l 017 ) 2018 ) 2019 " 2020 : 2021 ) 2022 ‘ 2023

— Carne de res y Visceras (kg/hab) — Pescado (kg/hab) — Carne de pollo (kg/hab) Carne de cerdo (kg/hab) |

abla de Datos

Fecha  Carne de resy Visceras (kg/hab) Carne de pollo (kg/hab) Carne de cerdo (kg/hab) Pescado (kg/hab)

2015 20,3 30.4 72 6.4
2016 187 .5 a7 6.8
2017 181 2.8 9.4 71
2018 18,2 33,8 10 2.4
2019 18,6 35,6 11,1 a7
2020 171 3.7 10,8 77
2021 17.3 35 12,2 8.8
2022 171 36,3 13 9.6
2023 177 358 134 95

Nota: Fuente Fedegan, FNG, Fenavi, Porkcolombia

También es importante analizar la cobertura del riesgo de precio para productos
carnicos en Colombia, segun Villada y Santacruz (2023), los contratos de derivados
financieros para ejecutar coberturas frente al riesgo de precio en los productos carnicos, con
el fin de asegurar precios estables a lo largo del tiempo, y, por consiguiente, reduccion en el
costo.

Bien lo anterior y con informacién otorgada por Fedegan (2024b), podemos
identificar que segun la region del pais de donde provenga el ganado el comportamiento de

los precios puede variar, como se muestra en la Figura 4 y la Tabla 1.

La definicion del origen de proveniencia del ganado para comercializacion en
Mercado Colsubsidio es clave para definir una estrategia de costos y ruta de precios
adecuada para sus distintos consumidores, también teniendo en cuenta factores de calidad y

sostenibilidad.



ESTUDIO DE LA PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS CARNICOS EN MERCADOS COLSUBSIDIO EN BOGOTA 41

Figura 4.
Precio ganado gordo Kilo en pie -Macho Ceba
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Nota: Magdalena, Caribe y Llanos Orientales, fuente Fedegan

Mercados Colsubsidio cuenta con proveeduria de ganado proveniente de los Ilanos
orientales, donde histéricamente se encuentran las mejores especies de Bovinos desde la
época de la conquista ya que son descendientes del ganado traido por Cristobal Colon en
1943. Asi lo afirma Primo (1992).

Tabla 1.
Precio Kilo en Pie Ganado Regiones

Region Magdalena  Llanos
Caribe Medio Orientales

jun-23  $ 8338 $ 7.987 $ 8.276

Fecha

jul-23  $ 8.188 $ 8.245 $ 8.055
ago-23  $ 7751 $ 7.955 $ 8.037
sep-23  $ 7557 $ 7871 $ 7.926
oct-23  $ 7615 $ 7847 $ 7.701
nov-23  $ 7.367 $ 7.798 $ 7.680
dic-23  $ 7349 $ 7472 $ 7.477
ene-24  $ 7359 $ 7330 $ 7.719
feb-24  $ 7370 $ 7.338 $ 7.975
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mar-24  $ 7561 $ 7512 $ 8.017
abr-24 $ 7681 $ 7717 % 8.047

may-24  $ 7939 $ 7.886 $ 8.007

Nota: fuente Fedegan

Segun Barrera et al. (2006), Quiroz et al. (2019), esta especie sea mantenido en esta
region del pais gracias a su robustez y capacidad de adaptacion, adicional las caracteristicas

de la vegetacion de la zona propician su buen desarrollo.

Dentro de la construccion del precio de comercializacion de los carnicos
encontramos otros factores relevantes como son la cadena de almacenamiento y el

transporte.

De acuerdo con Cofrico (2023), los inventarios de carne en la cadena de
comercializacion deben ser bien manejados, manteniendo la cadena frio adecuada con
temperaturas por debajo de los 4 grados centigrados en refrigeracion, lo cual permite un
periodo maximo de conservacién de 7 dias sin embargo se recomienda que en él estan del

supermercado no dure mas de 3 dias y asi mantener su textura, frescura, nutrientes, etc.

Por el contrario, como lo indica Calanche y Rabdn (2021), un mal manejo de la
cadena de frio en la comercializacién puede afectar los costos en promedio de un 10% de
pérdidas para el supermercado.

Uno de los principales problemas del pais es la geografia, ya que influye de manera
determinante en la cadena de valor del transporte al tener una Unica forma de realizarlo
(terrestre). Por lo tanto, cualquier aumento en el precio de la gasolina tiene un impacto
inmediato en el precio del transporte, el costo del trasporte y logistica puede llegar a ser de
un 13.5% del valor de las ventas. (Calanche & Raboén, 2021)

Como lo sefiala Foullon-Inzunza (2020), en las estrategias de segmentacién: al
definirla como una estrategia de segmentacion es la permite elegir a qué clientes llegaras.
Puedes llegar a un publico masivo, diferenciado, concentrado o hacer estrategias uno a uno.
Esto dependera en gran medida de la segmentacion de mercado que realices. “La

segmentacion de mercado es una estrategia que sirve para agrupar a los usuarios con base
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en comportamientos, caracteristicas y perfiles homogéneos, para ofrecer productos o

servicios que cumplan esas particularidades.” (p. 57)

Asi también lo indica Lazzari (2013) a referir que “los cambios en el mercado estan
provocando el surgimiento de segmentos diferenciados no sélo por el nivel de ingresos,
sino también por su estilo y caracteristicas de vida. La clésica diferenciacion por niveles
socioecondmicos hoy es insuficiente. interesa mas conocer al consumidor en forma
integral: habitos, personalidad, tipo de familia, profesion, costumbres sociales y otras

variables psicogréficas.” (p. 115).

En este sentido dentro de la investigacion se puede observar cambios de tendencia
de consumo de proteinas de origen animal, donde la relaciéon del consumo de proteinas
animales (carne bovina), con enfermedades como diabetes tipo 2, aumento de acido Urico,
cardiopatias, cancer, entre otras, como lo muestra Austin (2023), y también el aumento de
consumo de proteinas vegetales para mejorar la salud y ayudar al medio ambiente, ha

disminuido el de consumo de carne, como lo indica Quezada y Gomez (2019).

Los cambios en la composicion de los nucleos familiares también es un
determinante de consumo de proteinas animal; en los ultimos afios se ha visto un
incremento de los hogares unipersonales con referencia a hogares tradicionales
conformados por dos 0 mas personas y de acuerdo con los resultados de la encuesta
nacional de presupuestos de los hogares (ENPH), de cada $100 gastados por los hogares,

$9,63, fueron gastados por hogares unipersonales como lo afirma el DANE (2024).

Otro tema de preocupacion entre los consumidores de proteinas animales es todo el
ambito medio ambiental, asi lo afirma Ciguenza (2019), al mostrar como la generacion de
emisiones de gases (GEI) en la produccién pecuaria en Colombia es del 14.7% en
comparacion con los gases emitidos por todas las flotas de transporte. La produccion de
ganados para carne aporta un 41% de estos gases de efecto invernadero.

El manejo del agua es otro factor que inquieta sobre el consumo de carnicos ya que
los antibidticos, fertilizantes y plaguicidas contaminan los acuiferos llegando a provocar
‘zonas muertas’ en los océanos. Ademas, la ganaderia demanda altas cantidades de agua.
Por ejemplo, para producir 1 kg de filete de ternera son necesarios 15.000 litros de agua.
(Greenpace, 2024)
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Los cambios estacionales en el clima pueden afectar el ganado destinado a la
produccidn carnes (Ministerio de Agricultura y Desarrollo rural (2024), ya que efectos
como el fendmeno del nifio, repercute negativamente en el sector agropecuario: variaciones
en el rendimiento de algunos cultivos, disminucion del caudal de los rios, incremento en el
riesgo de incendios forestales y posibles racionamientos de agua, tanto para riego, consumo

animal.

Para esto hay que resaltar campafias publicitarias que resalten los bajos costos, los
sellos de calidad y certificaciones de los productos cérnicos de Mercado Colsubsidio, dias
de descuento en medios masivos y redes sociales, dado que “El impacto que ha generado el
uso de las redes sociales alrededor del mundo, es de gran significancia, dado a que las
personas la utilizan con el fin de satisfacer cualquier tipo de necesidad. En el caso de las
empresas, este medio es uno de los mas utilizados, debido a que permite un mayor alcance
de atraccion de usuarios, debido a que hoy en dia, la mayoria de la poblacion hace uso de

las redes sociales.” (Ibarra & Llamuca, 2020, p. 56).

De esta forma lo sugiere Olamendi (2008), implementar algunas estrategias de

marketing como lo son:

e Estrategia de posicionamiento de marca: Permite evaluar que necesita el
cliente, qué hacen los competidores y coémo nos perciben los clientes.

e Posicionamiento es el lugar que ocupa un producto o servicio en la mente
del consumidor.

e Laestrategia de posicionamiento consiste en definir la imagen que se quiere
conferir a nuestra Empresa o a nuestras marcas, de manera que nuestro
publico objetivo comprenda y aprecie la diferencia competitiva de nuestra

Empresa o de nuestras marcas sobre la Empresa 0 marcas competidoras.
Buenas normas para su desarrollo como continua Olamendi (2008), estan en:

e Posicionar el producto de manera que tenga las caracteristicas mas deseadas
por el pablico.
e Adelantarse al consumidor y desarrollar estrategias que permitan influir

o formar la posicion de un producto concreto, en su mente.
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e Para posicionarse en la mente del consumidor es necesario saber como lo
esta nuestra competencia.
e Unavez que la Empresa ha decidido la estrategia de posicionamiento, tiene

que desarrollar las diversas estrategias de Marketing.

Recordando que la funcion de la publicidad no es exponer las caracteristicas o
novedades de un producto, sino que su éxito radica en cdmo posiciona el producto en la

mente del consumidor.

Con respecto a las estrategias de aumento de satisfaccion estas mantendran a los
consumidores cercanos a tu marca y a la expectativa de las ofertas. Si se implementa,
evitaras que los clientes vayan con la competencia, por lo cual se debe brindar un servicio
excelente, desde la venta hasta la atencién al cliente. Dado que Una estrategia de aumento
de satisfaccion es la que hace posible que una persona siga comprando en el mismo
supermercado y que, ademas, se convierta en un cliente satisfecho a largo plazo, hable bien

de él'y lo recomiende a sus conocidos asi lo indica_Pursell (2024).

Los datos presentados por Pursell (2024), muestran que el 91% de los clientes
volverian a comprar si tienen una buena experiencia en un negocio, asi la tasa de éxito de
venta con un cliente existente es de 60 a 70%, mientras que con un nuevo cliente solo es de
5 a 20%. Ademas, asi lo indica, las empresas que ofrecen una experiencia de alta calidad
pueden reducir el costo de atender a los clientes hasta en un 33 %. Por ello, la satisfaccion

del cliente es realmente rentable.


https://blog.hubspot.es/service/author/shelley-pursell
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Disefio Metodologico

Disefio de la Investigacion

El disefio metodoldgico de este estudio esta orientado a analizar la percepcion de los
clientes sobre los productos carnicos en Mercado Colsubsidio en la Ciudad de Bogota, se
enmarca en un enfoque aplicado, ya que busca generar un impacto positivo en las ventas
mediante la mejora de la experiencia del cliente y la valorizacion de atributos como la
calidad y la sostenibilidad de los productos. De acuerdo con Herndndez-Sampieri y
Mendoza (2018), los disefios aplicados estan dirigidos a resolver problemas especificos en
contextos determinados, en este caso, optimizar la estrategia comercial y de

posicionamiento de los productos carnicos.

Para el diagndstico, se consideran variables como lo son: la percepcion del
consumidor, las tendencias de consumo, la competitividad de precios, las preferencias de
los clientes y la efectividad de los canales de comunicacion y promocion. Estas variables
permitiran obtener una vision del comportamiento del consumidor y definir estrategias de

marketing que fortalezcan la propuesta de valor de Mercado Colsubsidio en este segmento.

Analisis de Diagnéstico

El anélisis se llevara a cabo bajo un enfoque descriptivo, lo que permitird examinar
las herramientas empleadas en el diagndstico y caracterizar los patrones identificados en los
datos recopilados. Para ello, se integraran técnicas analiticas como el analisis cluster,
facilitando la segmentacion de los datos y la identificacion de grupos homogéneos dentro
de la muestra. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el enfogue descriptivo
permite comprender fendmenos observados en términos de sus caracteristicas, frecuencias

y tendencias, proporcionando una base sélida para la toma de decisiones estratégicas.

Por esta razon el estudio se centrara en la percepcion del consumidor respecto a los
productos carnicos, considerando el contexto del mercado colombiano y su entorno
competitivo. Se analizaran factores clave como las preferencias del mercado, las

condiciones socioeconomicas que influyen en la decision de compra y las tendencias
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emergentes en el consumo de proteinas. Este andlisis permitira identificar oportunidades
para optimizar la oferta de productos carnicos y desarrollar estrategias comerciales

alineadas con las expectativas y necesidades del consumidor.

Fuentes y Métodos de Recoleccion de Datos

Para el desarrollo de la investigacion se empleard una metodologia mixta, que
integra enfoques cualitativos y cuantitativos para la recopilacion y analisis de datos. Este
enfoque permitira obtener informacion de origen tanto primario como secundario,
asegurando una comprension del fendmeno estudiado. De acuerdo con Hernandez-Sampieri
y Mendoza (2018), la metodologia mixta facilita la triangulacién de datos, enriqueciendo la

validez y profundidad del analisis.
Los métodos especificos para utilizar incluyen:

« Observacion: Se realizaran observaciones en diferentes puntos de venta para
identificar aspectos como modelos de exhibicidn, visibilidad, precios, servicio al
cliente, buenas practicas de manipulacion y estrategias de promocion. También
se observaran las practicas de la competencia (Alkosto, Exito y Olimpica) para

identificar fortalezas y debilidades.

o Consultay andlisis: Se analizara informacion secundaria publicada en fuentes
confiables sobre la industria carnica en Colombia, abordando temas como
consumo de carne, estandares de calidad, regulaciones, certificaciones y
sostenibilidad en sus dimensiones social, ambiental y econdémica.

Enfoque Metodoldgico

El estudio adopta el enfoque deductivo, que implica partir de generalidades para
Ilegar a conclusiones especificas. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este
enfoque permite plantear hipétesis basadas en observaciones previas y datos disponibles.
Asi, se estudiara la percepcion de los clientes sobre los productos carnicos, enfatizando

atributos como calidad, sostenibilidad y experiencia del cliente.
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Temporalidad del Estudio

La investigacion adopta un disefio transversal, dado que los datos fueron
recolectados en un periodo especifico, comprendido entre los meses de mayo y junio de
2024. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este tipo de disefio es adecuado para
obtener un corte temporal, lo que permite analizar variables y sus relaciones en un
momento determinado. Esta metodologia facilita la identificacion de tendencias y patrones
dentro del periodo de estudio, proporcionando una vision estructurada de los factores que

influyen en la percepcion de los consumidores durante ese intervalo de tiempo.

Diagnostico del Mercado de Productos Carnicos

El diagnostico se llevara a cabo mediante diversas herramientas de analisis que
permitiran recopilar y evaluar informacion clave, con el fin de orientar estratégicamente las
acciones a desarrollar y optimizar su efectividad. Para ello, se implementaran las siguientes

metodologias.

Analisis Descriptivo

Se aplicaré un analisis cuantitativo a través de encuestas dirigidas a una muestra de
clientes que visiten la seccidn de carnes y el supermercado en general. Dichas encuestas se
Ilevaran a cabo en dos puntos de venta en Bogota. Segun FAO (2020), comprender las
preferencias de los consumidores en el sector carnico es fundamental para disefiar
estrategias de comercializacion mas efectivas y adaptadas a las necesidades del mercado.
Adicionalmente, se efectuara un analisis cualitativo, mediante entrevistas a personas clave
del equipo de Mercado Colsubsidio, particularmente en el area de calidad, con el propdsito
de obtener informacion detallada sobre las percepciones internas respecto a la
comercializacion y sostenibilidad de los productos carnicos. De acuerdo con el Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Rural (2021), la evaluacion interna de procesos de calidad en la
industria carnica es clave para garantizar estandares adecuados y responder a las exigencias

regulatorias.
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Anélisis del Entorno

Para examinar el entorno competitivo y comercial de Mercado Colsubsidio, se

utilizaran las siguientes tres matrices de analisis estratégico.

Matriz PESTEL

Se evaluara el entorno externo estructurando la informacion en las siguientes

dimensiones, en linea con los criterios establecidos por la FAO (2020) sobre los factores

macroecondmicos que afectan la industria cérnica:

Politico-Legal: Regulaciones y normativas relevantes, incluyendo autorizaciones
de comercializacion, estandares técnicos (NTC 1325) y decretos relacionados
con la produccion y distribucion de productos carnicos (Ministerio de

Agricultura y Desarrollo Rural, 2022).

Mercado Colsubsidio debe dar cumplimiento estricto a las normas y
certificaciones establecidas, exigidas por organismos como el Ministerio de
Agricultura y el Instituto Colombiano Agropecuario. Esto implica mayores
inversiones en infraestructura y controles de calidad, pero también es un punto

favorable para ganar confiabilidad en los consumidores.

Social: Factores como migracién rural, disminucién del trabajo infantil,

promocion de la educacion y tendencias en el consumo de proteinas.

El crecimiento de nuevas tendencias de consumo alimenticio donde se combinan
salud, calidad y sostenibilidad es una gran oportunidad para Mercado
Colsubsidio para posicionarse en el mercado. Es fundamental comunicar la
comunicacion donde se resalten los atributos, de frescura, calidad y compromiso
de sostenibilidad, lo que favorece la fidelizacion de un consumidor cada ves mas

preocupado por el medio ambiente.

Econdmico: Fluctuacion de precios, impacto del contrabando, costos de
transporte y almacenamiento de inventarios (Ministerio de Agriculturay
Desarrollo Rural, 2021).
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Los costos de produccién y comercializacion se ven afectados por la
inestabilidad econdmica, por lo cual es necesario mantener estrategias de precios
competitivos sin afectar la calidad. Mercado Colsubsidio debe anticipar y
monitorear el comportamiento Macroecondémico, para ajustar sus politicas de
precios, asegurando la rentabilidad y mantener la percepcion de calidad ante los

clientes.

Tecnoldgico: Avances en sistemas de trazabilidad y control de calidad,
innovacion en canales de comunicacion y Marketing, Automatizacion en

procesos de produccion y de logistica.

Para Mercado Colsubsidio la implementacion de tecnologias modernas permite
optimizar procesos de suministro y mejorar la experiencia de compra. El uso de
plataformas digitales mejora la comunicacion de practicas sostenibles y
certificados de calidad, lo que refuerza la atencion al cliente.

Medioambiental: Emisiones de gases de efecto invernadero (GEI), manejo del

agua, cambio climatico, uso de suelos y regulaciones contra el maltrato animal.

El adoptar précticas sostenibles no solo permite cumplir con las
reglamentaciones para el canal, sino que también mejora la imagen de Mercado
Colsubsidio ante un consumidor cada vez mas exigente con el impacto
medioambiental. Esto permite establecer alianzas estratégicas y comunicar de

forma estratégica iniciativas de sostenibilidad.

Matriz DOFA

Se detallaran los factores internos y externos que impactan a Mercado Colsubsidio,

identificando:

Fortalezas: el cumplimiento normativo la capacidad de negociacion y la
infraestructura con la que cuenta Mercado Colsubsidio son puntos importantes
para contrarrestar las amenazas del entorno como, volatilidad de en precios de

insumos, competencia y presion medioambiental.
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Debilidades: la baja penetracion en el mercado céarnico y la limitacion en los
canales de distribucion con los que cuenta Mercado Colsubsidio, deben ser
contrarrestados mediante planes de capacitacion, alianzas estratégicas y mejoras
en la comunicacion, asegurando asi un mayor nivel de servicio y satisfaccion de

cliente.

Oportunidades: desde la integracion de nuevas tecnologias, capacitaciones
continuas, plan de comunicacion, se puede potenciar la competitividad y
mejorar la percepcion de los consumidores con respecto a atributos de calidad y
buenas practicas de sostenibilidad.

Amenazas: Mercado Colsubsidio requiere una adaptacion constante a los
cambios del mercado y que refuerce sus atributos diferenciales a los diferentes
competidores para mantener su posicién en el mercado y asi contrarrestar

efectos de la volatilidad econdémica y las crecientes tendencias de sostenibilidad.

Matriz de PORTER

El andlisis de competitividad se realizara mediante la matriz de las cinco fuerzas de

Porter, evaluando:

Amenaza de nuevos competidores: Se identifican barreras de entrada
significativas en la industria carnica, tales como regulaciones estrictas,
necesidad de inversion en tecnologia y exigencias de calidad (Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural, 2021). Empresas establecidas, como Mercado
Colsubsidio, poseen economias de escala que dificultan la entrada de nuevos

participantes al mercado.

Se a observado el ingreso de nuevos competidores como cadenas de
supermercado con la categoria de carnicos (Alkosto, exito, Ara) y minoristas
especializados de bajo costo o con propuestas de valor de calidad, frescura 'y
origen local (Sagal, La Boutique de las carnes, La Bodega de las carnes). La
presencia de estos nuevos actores puede generar que el mercado se divida mas

en su participacion. Sin embargo, para Mercado Colsubsidio, la reputacion y
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manejo de certificados de calidad bien comunicados puede funcionar como

barreras de entrada.

Poder de negociacién de los clientes: Los consumidores tienen un poder
considerable en la categoria, esto dado por la diversidad de marcas, ofertantes y
productos disponibles, adicional la creciente conciencia sobre el cuidado de la
salud (Nilsen, 2020). La exigencia de estos en temas de calidad, precio y
diversidad de alternativas proteicas también refuerza su capacidad para influir en

la toma de decision de compra.

Este alto poder de negociacion de los clientes hace que Mercado Colsubsidio se
vea obligado a reforzar sus estrategias para aumentar el nivel de satisfaccion en
los clientes, acompafiada de una experiencia de compra diferenciadora y

comunicacion clara de sus précticas de sostenibilidad y certificados de calidad.

Poder de negociacion de los proveedores: La concentracién de proveedores
puede darles un poder importante sobre precios y condiciones. Sin embargo, la
diferenciacion de productos permite a algunos proveedores establecer precios

mas altos. (Ministerio de Agriculturay Desarrollo Rural, 2021).

La volatilidad de los costos en los insumos y la exposicién a fluctuacion de
mercados internacionales puede aumentar el poder de negociacion de los
proveedores. Para se recomienda implementar alianzas comerciales sélidas,
como lo ha establecido Mercado Colsubsidio con relaciones estratégicas a largo
plazo que le permiten negociar condiciones favorables.

Amenaza de productos sustitutos: Entre los productos sustitutos que se
encuentran en el mercado tenemos alternativas proteinicas vegetales y carnicos
diferenciados como carnes organicas o con certificados de origen, las cuales
captan la atencion de consumidores preocupados por la salud y el medio

ambiente.

Esta amenaza reafirma la importancia que es para Mercado Colsubsidio el

reforzar la comunicacion de su valor agregado y atributos diferenciadores como,
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la trazabilidad, certificaciones y compromiso medio ambiental, asi manteniendo

la preferencia de los consumidores ante las diferentes alternativas en el mercado.

Rivalidad entre competidores: La fuerte competencia en el sector carnico, dada
por un gran nimero de empresas tanto formales como informales y el
crecimiento moderado, obliga a las compafiias a diferenciarse constantemente
(DANE,2021). Hay una presién por mantener o aumentar la participacion en el

mercado.

La rivalidad hace que Mercado Colsubsidio innove continuamente en sus
estrategias de marketing, comunicacién y en el servicio al cliente en los puntos
de venta. Es clave la comunicacion para reforzar sus atributos de calidad, y
certificaciones, diferenciandose de los competidores y reforzando la satisfaccion

al cliente.

Este enfoque estratégico permitiré estructurar acciones concretas para fortalecer la

posicién de Mercado Colsubsidio en el sector carnico y optimizar sus procesos de

comercializacion.

Poblacion y muestra de estudio

» Para el diagndstico organizacional, se llevo a cabo una encuesta con la poblacion de

clientes del producto y la muestra de observacion se realizara sobre los 206 clientes,

segun método no probabilistico por conveniencia, segmentadas de la siguiente

manera:

Ciudadela Colsubsidio: Poblacion de 35.000 habitantes, con un nivel de
confianza del 90 % y un margen de error del 10 %, resultando en una muestra de

68 personas.

Teusaquillo: Poblacion de 167.879 habitantes, con un nivel de confianza del 90

% y un margen de error del 10 %, obteniendo una muestra de 69 personas.
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« Otros encuestados a traves de redes sociales: En Bogota, con una poblacion de
7°834.167 habitantes, manteniendo un nivel de confianza del 90 % y un margen

de error del 10 %, logrando una muestra de 69 personas.

Esta segmentacion permitira obtener informacion detallada sobre las tendencias de
consumo, la percepcion de calidad, y los canales de marketing mas efectivos para los
consumidores. Con estos hallazgos, se podran disefiar estrategias dirigidas a fortalecer el
posicionamiento de los productos carnicos en Mercado Colsubsidio, optimizando su

impacto en el mercado y alineando la oferta con las preferencias de los clientes.

De acuerdo con las reuniones y directrices establecidas por Colsubsidio y el tutor de
la Universidad EAN, se determind dividir los puntos de venta entre los grupos participantes
de la consultoria. En este caso, la organizacion nos asigno los puntos de venta de

Colsubsidio Calle 26 y Unicentro Occidente a uno de los grupos.

Tabla 2.
Ficha técnica Encuesta

Caracteristicas Descripcion
Periodo Recoleccion de Datos Mayo a junio 2024
Ciudad de Aplicacion Bogota, Colombia
Personas Entrevistadas Visitantes Mercados Colsubsidio
Poblacion Puntos de Venta 2: Calle 26 y Unicentro Occidente
Muestra 206 visitantes Mercados Colsubsidio
Nivel de Confianza NA
Margen de error NA
Medio de Recoleccién Formulario Forms

Nota: Fuente Autores

La segunda herramienta de diagnostico se utiliza fue la entrevista al area de calidad
de Mercado Colsubsidio, con el fin de conocer todo lo concerniente a los aspectos de

calidad, como seleccion de proveedores, estandares de calidad en los puntos de venta, el
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real significado del concepto de calidad en la comercializacion de productos cérnicos en la
cadenay lo que quieren trasmitir al consumidor en general, conocer sistemas de control y
auditoria de calidad y todo esto atada a los lineamientos de sostenibilidad para trasmitir

confianza al mercado.

La tercera y Gltima herramienta de diagndstico utilizada es observacion profunda,
mediante la cual se realiza una exposicion y el involucramiento en el dia a dia en diferentes
puntos de venta, principalmente en Unicentro de Occidente y Calle 26, por el cual se busca
ver puntos como visibilidad, disposicion de los productos carnicos en las vitrinas, atencion
y asesoria del personal encargado a los clientes, empaque de productos, percepcion de los

clientes.

Tabla 3.
Ficha técnica observacion

Caracteristicas Descripcion

Periodo Recoleccion de Datos Mayo a junio 2024

Ciudad de Aplicacion Bogota

Puntos de Observacion 2 puntos de Venta: Calle 26 y Unicentro Occidente
Poblacion Area de calidad de Mercado Colsubsidio
Muestra Seccion Carnicos

Medio de Recoleccién Fotografias/Apuntes

Nota: Fuente Autores
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Presentacion de Resultados del Diagnostico

Resultados Instrumento Cuantitativo con Clientes

Se seleccion6 como instrumento de recoleccion de informacion una encuesta
presencial y virtual basada en la escala de Likert, la cual incluye cinco tipos de calificacion:
satisfaccion, importancia, frecuencia, acuerdo, valor y dificultad. Este enfoque permite
evaluar tanto de forma cuantitativa como cualitativa las percepciones de la poblacion y de
la muestra seleccionada respecto al nivel de posicionamiento de los productos carnicos de
Mercado Colsubsidio. Para la aplicacion de la encuesta se utiliz6 la herramienta Google

Forms, (ver anexol), lo que facilito la recopilacién y el analisis de los datos obtenidos.

Las encuestas se aplicaron en las localidades de Ciudadela Colsubsidio y Teusaquillo, en la
ciudad de Bogot4, asi como en otras areas a través de redes sociales. Los resultados
obtenidos permiten analizar diversas dimensiones de la percepcion de los clientes sobre los
productos carnicos ofrecidos por Mercado Colsubsidio, contribuyendo a una mejor

comprension de su posicionamiento en el mercado.
Dentro de los hallazgos encontrados se resaltan 5 aspectos principales:

e Comportamiento de Compray Frecuencia de Consumo
e Lugar de Compra

e Percepcion de Calidad
e Servicio y atencion en puntos de venta

e Posicionamiento de Mercado Colsubsidio

Comportamiento de Compra y Frecuencia de Consumo

En el comportamiento de compra y frecuencia se analiza la frecuencia de compray

la frecuencia de consumo:

e Frecuencia de compra: Los resultados muestran que el 29 % de los
encuestados adquiere productos carnicos mensualmente, mientras que el 19

% realiza compras semanales. Este comportamiento sugiere un patron de
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compra regular, lo cual representa una oportunidad para fortalecer la

fidelizacion de los clientes hacia Mercado Colsubsidio.

Frecuencia de consumo: Segun los datos recopilados, el 31 % de los

encuestados consume productos carnicos muy frecuentemente (todos o casi
todos los dias), y el 33 % lo hace con frecuencia (varias veces a la semana).
Estos resultados indican que la carne ocupa un lugar importante en la dieta

diaria de la mayoria de los consumidores.

Variacion en el volumen de ventas: Comparacion de las unidades de
productos carnicos vendidos antes y después del periodo de estudio (mayo-
junio 2024). El impacto positivo de las vetas se puede establecer mediante
indicadores cuantificables como lo es el ticket promedio por cliente y

evaluacion del gasto promedio por cliente en la seccidn de céarnicos.

Lugar de Compra

En el lugar de compra se analiza la preferencia por el punto de venta.

Preferencia por el punto de venta: Entre los puntos de venta evaluados, el
53 % de los encuestados prefiere realizar sus compras en Unicentro de
Occidente, mientras que el 47 % lo hace en la sede de la Calle 26. Esta
diferencia puede atribuirse a la naturaleza del publico en cada ubicacion: en
la sede de la Calle 26, predomina una poblacién de consumidores
esporadicos debido a que se encuentra en una zona principalmente

empresarial y de oficinas.

Percepcion de Calidad

En percepcion de calidad se analiza la importancia de los sellos de calidad, y

percepcion sobre la relacion calidad-precio

Importancia de los sellos de calidad: Un alto porcentaje de encuestados
(60 %) esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que es fundamental que

los productos carnicos cuenten con sellos de calidad. Esta percepcion es
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Tabla 4.

especialmente fuerte en Ciudadela Colsubsidio, donde el 70 % de los
participantes considera importante este aspecto, seguido por el 65 % en la
sede de la Calle 26 y el 60 % de los encuestados a través de enlaces
virtuales. Estos resultados reflejan una preocupacion significativa por la
seguridad alimentaria y la calidad de los productos.

Percepcion sobre la relacion calidad-precio: En relacion con la afirmacion
“los productos en los mercados Colsubsidio son de bajo costo, pero de alta
calidad”, el 60 % de los encuestados manifesto estar totalmente de acuerdo.
Esto revela una percepcion positiva respecto a la relacién calidad-precio, lo
cual puede contribuir a la fidelizacion de los clientes. Al analizar la
percepcion por punto de venta, se observa que, en Unicentro de Occidente,
el 65 % de los encuestados califico la calidad de los productos carnicos
como buena o excelente, lo que refuerza la imagen favorable de la marca en
dicha ubicacién. La tabla 4 muestra Percepcién sobre la relacion calidad-

precio

Percepcion sobre la relacion calidad-precio

%Importancia de sellos de

Localidad % Bueno o Excelente calidad .
calidad
Ciudadela Colsubsidio 65% 70%
Teusaquillo 58% 65%
Otros (Redes sociales) 55% 60%

Nota: Fuente Autores

Servicio y Atencion en Puntos de Venta

En servicio y atencion en puntos de venta se analiza la satisfaccidn con el servicio

Satisfaccion con el servicio: El servicio al cliente es muy importante a la
hora de fidelizar un cliente. En este caso se denota un interés por recibir
informacion mas precisa sobre los productos céarnicos, asi valorando el nivel

de servicio.
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Posicionamiento de Mercado Colsubsidio

Tabla 5.

Visibilidad y conocimiento del producto: En los datos se refleja que el
30% de los encuestados nunca ha visto campafias de comunicacion de los
productos carnicos de Mercado Colsubsidio. Sin embargo, el 45% de las
personas muestran un interés en recibir informacion sobre estos productos.
Segun esto Mercado Colsubsidio puede mejorar la comunicacién y el
Marketing. En la tabla 5 se muestran los resultados de la percepcion de

Percepcion de Calidad por segmentos de cliente

Percepcion de calidad por segmentos de cliente

%Importancia de sellos
Segmento % Bueno o Excelente calidad
de calidad
Menores de 30 afos 60% 68%
Entre 30 y 50 afios 65% 72%
Mayores de 50 afios 55% 75%

Nota: Fuente Autores

Tabla 6.

De las personas encuestados los que se encuentran en los segmentos de edad
entre los 30 y 50 afios tiene una mayor percepcion de calidad, y las personas
mayores de 50 afos presentan una menor percepcion de calidad, y
demuestran una mayor preocupacion por la seguridad alimentaria. La tabla 6
muestra los resultados de importancia de sostenibilidad y responsabilidad

ambiental.

Importancia de Sostenibilidad y responsabilidad ambiental

Aspecto Resultado (%)
Importancia de productos sostenibles 72%
Preferencia por marcas responsables 68%
Disposicion a pagar mas 65%
Conocimiento sobre certificaciones 45%
Influencia en la decision de compra 70%
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Nota: Fuente Autores

e Conciencia sobre sostenibilidad: La mayoria de los encuestados muestran
un interés al consumo consciente, valorando la sostenibilidad y estan

interesados en productos carnicos de produccion responsable.

¢ Disposicion para un mayor desembolso: la importancia que los
consumidores le dan a que la produccion de carnicos se de forma sostenible,
hace que tengan conciencia que los productos puedan generar un

desembolso mayor a la hora de la compra.

e Educacion al consumidor: Aunque los consumidores valoran la calidad en
la categoria y hablan de sostenibilidad, aun se evidencia un bajo nivel de
conocimiento con referencia a sellos de calidad y practicas sostenibles en la

industria carnica.

¢ Diferenciacion en el mercado: al comunicar asertivamente las iniciativas
sostenibles que se aplican en la industria de productos carnicos, se puede
marcar una diferencia ganando participacion de mercado en la categoria,
especialmente con el mercado creciente de consumidores preocupados por

una alimentacion mas sana y cuidado del medio ambiente.

Cada una de las respuestas dadas por las personas encuestadas fue tabulada para su

interpretacidn como se muestra a continuacion.

La Figura 5, muestra los resultados de la pregunta 1.
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Figura 5.
Pregunta 1. es afiliado a Colsubsidio

AFILIADO A MERCADO COLSUBSIDIO

= 1. AFILIADO =SI = NO

Nota: Elaboracion propia

De la muestra analizada se encuentra que el 61% son afiliados, el 39% son no

afiliados.

La Figura 6, muestra los resultados de la pregunta 2.

Figura 6.

Pregunta 2. Punto de venta objetivo

PUNTO DE VENTA

UNICENTRO
DE
OCCIDENTE
53%

CALLE 26
47%

-

= PUNTO DE VENTA = UNICENTRO DE OCCIDENTE CALLE 26

Nota: Elaboracion propia

Con respecto al punto de venta objetivo se encuentra que el 47% de los encuestados
asisten al punto de venta de calle 26, el 53% y los restantes al punto de Unicentro de

Occidente.
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La Figura 7, muestra los resultados de la pregunta 3.

Figura 7.
Pregunta 3. Edad

EDAD

ENTRE 50 - 80
20% ENTRE 20 - 30

31%

ENTRE 30 - 50
49%

= EDAD ENTRE20-30 = ENTRE30-50 = ENTRE 50-80

Nota: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la encuesta aplicada al rango de 20 a 30 afios son el 31% de 30 a

50 anos el 49% y de 50 a 60 afios el 20%.
La Figura 8, muestra los resultados de la pregunta 4.

Figura 8.

Pregunta 4. ;Usualmente compra los productos cdrnicos en supermercados o almacenes de
cadena?

TENDENCIA DE LUGAR DE COMPRA DE PRODUCTOS CARNICOS

UNA VEZ A LA SEMANA — 19%
CADA MES J 29%
OCASIONALMENTE _ 23%
CASI NUNCA — 14%
NUNCA — 15%

Nota: Elaboracion propia
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Con esta pregunta nos podemos dar cuente que el 19%, 40 personas compran una
vez a la semana productos carnicos en supermercados, el 29%, 60 personas compran una
vez al mes, el 23% 48 personas compran ocasionalmente, el 14%, 28 personas compran

casi nunca, el 15% 30 personas nunca han comprado en supermercados.

La Figura 9, muestra los resultados de la pregunta 5.

Figura 9.

Pregunta 5. ;Con que frecuencia consume productos carnicos?

FRECUENCIA DE CONSUMO DE PRODUCTOS
CARNICOS

MUY FRECUENTEMENTE (R 31%

FRECUENTEMENTE ) 33%
ocasionaLvenTe NG 20
rRARAMENTE (D 10%
nunca D 6%

Nota: Elaboracion propia

Aqui vemos la tendencia de consumo de productos céarnicos, donde el 6%, 13
personas, nunca consume productos carnicos en absoluto, el 10%, 21 personas raramente
consumen productos carnicos aproximadamente una vez al mes, el 20%, 41 personas
ocasionalmente consumen productos carnicos varias veces al mes, el 33%, 67 personas
consumen Frecuentemente productos carnicos varias veces a la semana, el 31%, 64

personas consumen muy frecuentemente productos carnicos todos o casi todos los dias

La Figura 10, muestra los resultados de la pregunta 6.
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Figura 10.

Pregunta 6. ;Al momento de comprar productos cdrnicos, es importante para usted que
tengan sellos de calidad?

IMPORTANCIA SELLOS DE CALIDAD

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO
mNEUTRAL DE ACUERDO

B TOTALMENTE DE ACUERDO

Nota: Elaboracion propia

En esta pregunta se identifica que el 27%, 55 personas encuestadas estan totalmente
de acuerdo ya que consideran que es extremadamente importante para ellos que los
productos carnicos tengan sellos de calidad, el 33%, 69 personas estan acuerdo en que es
bastante importante para ellos que los productos carnicos tengan sellos de calidad, el 23%
48 personas tienen una posicion neutral les es indiferente si los productos carnicos tienen
sellos de calidad o no, el 8%, 17 personas estdn en desacuerdo, no es muy importante para
ellos que los productos carnicos tengan sellos de calidad, y finalmente el 8%, 17 personas
estan totalmente en desacuerdo, no les importa en absoluto si los productos carnicos tienen

sellos de calidad.

La Figura 11, muestra los resultados de la pregunta 7.
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Figura 11.

Pregunta 7. jAlguna vez a comprado los productos carnicos de Mercados Colsubsidio?

COMPRA PRODUCTOS CARNICOS EN MERCADO COLSUBSIDIO

UNA VEZ A LA SEMANA 7%

CADA MES 17%

OCASIONALMENTE 26%

CASI NUNCA 19%

NUNCA '30%

Nota: Elaboracion propia

Vemos la tendencia de compra de productos carnicos en Mercado Colsubsidio,
donde el 7%, 14 personas, compran una vez a la semana los productos carnicos en Mercado
Colsubsidio, el 17% 36 personas compran cada mes, el 26% 54 personas encuestadas
compran ocasionalmente en la cadena, el 19% 40 personas casi nunca compran carnicos en
la cadena, y finalmente el 30% 62 personas nunca compran productos carnicos en Mercado

Colsubsidio.

La Figura 12, muestra los resultados de la pregunta 8.
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Figura 12.

Pregunta 8. ;Esta de acuerdo con la afirmacion "los productos en Mercado Colsubsidio
son de bajo costo, pero de alta calidad"?

CALIDAD Vs. COSTO

TOTALMENTE DE ACUERDO 17%

DE ACUERDO ' 23%

NEUTRAL 20%

EN DESACUERDO 19%

TOTALMENTE EN DESACUERDO 20%

Nota: Elaboracion propia

La percepcion de los encuestados ante la relacion calidad Vs. costo de los productos
carnicos de Mercado Colsubsidio, se reflejo en los siguientes resultados, totalmente de
acuerdo con un 17%, 34 personas, donde estan completamente convencidos de que los
productos de Mercado Colsubsidio son de bajo costo y alta calidad, el 23%, 48 personas
estan de acuerdo donde manifiestan creo que los productos de Mercado Colsubsidio son de
bajo costo y alta calidad, el 20% 42 personas tienen una posicion neutral donde manifiestan
que no tienen una opinion fuerte sobre el costo y la calidad de los productos de Mercado
Colsubsidio, el 19%, 40 personas estan en desacuerdo no consideran que los productos de
Mercado Colsubsidio sean de bajo costo y alta calidad, el 20%, 42 personas estan
totalmente en desacuerdo no creen que los productos de los mercados Colsubsidio sean de

bajo costo ni de alta calidad.

La Figura 13, muestra los resultados de la pregunta 9.
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Figura 13.

Pregunta 9. ;Alguna vez ha visto campanias publicitarias de los productos carnicos de
Mercados Colsubsidio?

VISIBILIDAD CAMPANAS PUBLICITARIAS

UNA VEZ A LA SEMANA 8%

CADA MES 8%

OCASIONALMENTE 26%

CASI NUNCA 17%

NUNCA '42%

Nota: Elaboracion propia

En esta caso las respuestas de las personas encuestadas nos dieron los siguientes
resultados, sobre visibilidad de campafias publicitarias: el 42%, 86 personas nunca han
visto una campafia publicitaria, el 17%, 34 personas casi nunca las han visto, el 26% 53
personas, ocasionalmente han visto una campafia publicitaria, el 8% 16 personas, han visto
una vez al mes una campana publicitaria y finalmente el 8% 17 personas, una vez a la

semana han visto una campana publicitaria de productos carnicos de Mercado Colsubsidio.

La Figura 14, muestra los resultados de la pregunta 10.
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Figura 14.

Pregunta 10. ;Estd de acuerdo con recibir informacion acerca de los productos carnicos
Mercados Colsubsidio?

INFORMACION PRODUCTOS CARNICOS

TOTALMENTE DE ACUERDO ' 45%

PARCIALMENTE DE ACUERO 15%

NI EN DESACUERO NI EN ACUERO 10%

12%

PARCIALMENTE EN DESACUERDO

19%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

Nota: Elaboracion propia

Con referencia a la posibilidad de recibir informacion sobre productos carnicos de
Mercado Colsubsidio se obtuvieron los siguientes resultados: el 45% 92 personas estan de
acuerdo con recibir informacion, el 15% 30 personas estan parcialmente de acuerdo, el 10%
21 personas no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con recibir informacion, 12% 24
personas estan parcialmente en desacuerdo, y finalmente el 19% 39 personas estan
totalmente en desacuerdo en recibir informacion sobre los productos carnicos de Mercados

Colsubsidio.
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Resultados del instrumento cualitativo (entrevista)

Se realiza entrevista al area de calidad de Mercado Colsubsidio con apoyo de Gloria
Pineda Arango, Gerente de Calidad de supermercados, donde se busca profundizar sobre
todos los referentes de calidad y sostenibilidad que trabaja la marca, para dar confianza a
sus afiliados y consumidores. Denotaremos (Invs) a las preguntas realizadas y (Gerente) a

las respuestas entregadas.

(Invs): {Qué significa calidad en el mundo de los carnicos para Mercado
Colsubsidio?

(Gerente): La calidad en Mercado Colsubsidio son muchas cosas viendo desde
el ganado hasta el producto final de consumo, todas las etapas representan
calidad. El ganado es la base de la cadena segun la region productora es la
calidad de consumo. Contamos con animales jovenes solo machos de raza, con
condiciones ajustadas para que sea de carnes mas magras menos grasas, con
rendimientos de produccion adecuados, dependiendo de la calidad de las
variables se escoge la zona de compra, asi dando garantia para el cliente y
consumidor de confianza

Analisis: En esta respuesta se destaca que la calidad es un concepto integral
para Mercado Colsubsidio que comienza desde la seleccion del ganado, la
eleccion de razas adecuadas y la atencion a las condiciones de crianza son
cruciales para garantizar un producto final superior. Dando a conocer que tienen
un enfoque proactivo en asegurar que cada etapa del proceso productivo esté

alineada con estandares de calidad.

(Invs): (Por qué para Mercado Colsubsidio es importante mantener altos
estandares de calidad?

(Gerente): Con relacion a la anterior pregunta para Mercado Colsubsidio es muy
importante mantener la calidad, con excelencia, mediante procesos controlados
y procedencia Unica de ganados seleccionados de la region de los Llanos

Orientales.
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Analisis: La gerente enfatiza que mantener los estandares de calidad no solo
refuerzan la reputacion de la cadena, sino que también es una estrategia para

garantizar la confianza del consumidor.

(Invs): ;Con que certificaciones de calidad cuentan las carnes que se
comercializan en Mercado Colsubsidio? ;Y tienen proyectos de obtener nuevas
certificaciones?

(Gerente): Se cuenta con certificado de Porkcolombia en las granjas de cerdos
proveedoras de estas carnes, y la planta de procesamiento de Friogan cuenta con
los diferentes certificados requeridos por las entidades gubernamentales para
carnes bovinas como Icontec, Hassa.

Analisis: Al Mercado Colsubsidio contar con los diferentes certificados
reglamentarios y normativas legales, fortalece la credibilidad ante los

consumidores, mostrando un compromiso con la calidad, en los productos.

(Invs): ;Qué medidas se implementan para garantizar la frescura y seguridad de
los productos carnicos en Mercado Colsubsidio?

(Gerente): La Compra carnes se hace de acuerdo con la venta, para tener
inventarios controlados, no mayores a 15 dias. La frescura de las carnes se debe
manejar no mayor a 35 dias de via util, esto segun la Norma 1500 del Invima e
ICA.

Analisis: El cumplimiento a reglamentaciones como la Norma 1500 del Invima
e ICA refuerza su compromiso con la seguridad alimentaria. Con el manejo de
inventarios adecuados minimizan los desperdicios y aseguran la frescura 'y

calidad de los productos ofrecidos a los consumidores.

(Invs): ;Se realizan auditorias internas o externas de calidad y seguridad
alimentaria de manera regular?

(Gerente): Se manejan varias regulaciones de control externas como ICA donde
se registras cada animal para poderlo transportar, Norma 1500, Hassa, Invima

que audita las condiciones de produccion. Adicional se manejan auditorias con
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un proveedor externo SIACA, la cual revisa a los proveedores y su
cumplimiento de parametros de calidad y sostenibilidad.

Analisis: Al generar auditorias periddicas con un enfoque sistematico hacia el
control de calidad, permite tanto encontrar oportunidades de mejora, como

asegurar que los proveedores cumplan con los estandares de calidad.

(Invs): ;Se recopila y utiliza la retroalimentacion de los clientes para hacer
ajustes en los procesos y productos carnicos ofrecidos en Mercado Colsubsidio?
(Gerente): Si se tienen en cuenta las apreciaciones de los clientes asi se ha
podido definir nuevos cortes, presentaciones diferentes, también se realiza
periodicamente estudio de mercado comparando con otras marcas. Para el
trabajo de recopilacion de informacion de clientes se realiza por voz a voz en
punto de venta.

Analisis: La disposicion de recoleccion de la informacion otorgada por los
consumidores, muestra que Mercado Colsubsidio tiene orientacion al cliente y

se interesa por los cambios en la tendencia del mercado y la categoria.

(Invs): ;Qué les diria a los afiliados de Mercado Colsubsidio frente al por que
comprar sus carnes en el supermercado?

(Gerente): Los productos carnicos de Mercado Colsubsidio es garantia del
producto que vendemos, desde la finca productora que estan comprometidos con
la calidad y sostenibilidad, dando confianza de consumo.

Analisis: Este mensaje refuerza el valor que Mercado Colsubsidio ofrece a sus

clientes, destacando su compromiso con la calidad, y con précticas sostenibles.

(Invs): (Cudl es el trabajo que realizan en la dimension de sostenibilidad?
(Gerente): Tenemos un compromiso total del cuidado del medio ambiente, con
planes sostenibilidad con mejora continua en las fincas proveedoras de ganado,
todo esto con apoyo del ICA, la CAR. Nuestros proveedores tienen un
compromiso de sostenibilidad y trabajo ambiental firmado con Mercado

Colsubsidio, donde se estipula el cuidado del agua, BPM, separacion de



ESTUDIO DE LA PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS CARNICOS EN MERCADOS COLSUBSIDIO EN BOGOTA 72

residuos. En Colombia existe un programa de "ganaderia responsable con el
medio ambiente", lo cual asegura aporte a la sostenibilidad ambiental en el
sector, y en el sector del pais que trabajamos se generan programas de rotacion
de pastos, y conservacion de especies nativas, bosques, y agua.

Analisis: El enfoque hacia la sostenibilidad es un aspecto clave para atraer
consumidores conscientes del medio ambiente. Las iniciativas como rotacion de
pastos y conservacion de la naturaleza reflejan la responsabilidad social que

aplica Mercado Colsubsidio.

En la entrevista nos podemos dar cuenta que Mercados Colsubsidio, trabaja de la
mano con sus proveedores y entidades gubernamentales para mantener altos estandares de
calidad para la categoria de productos carnicos; al igual que el trabajo a nivel sostenible
ambiental en el sector, sin embargo, hace falta en la comunicacion y divulgacion de todas
estas acciones a los afiliados y consumidores, con lo que reforzamos la prioridad de trabajar

en educacion y comunicacion en ambiente de calidad.

Resultados del Instrumento Cualitativo (Observacion Profunda)

Con este método de investigacion se busca conocer practicas de atencion y servicio
a los consumidores, presentacion y disposicion de los productos carnicos dentro de la
seccion, comunicacion de precios, promociones, estandares de calidad y sostenibilidad. La
Figura 15, muestra la disposicion de los productos carnicos en el punto de venta Unicentro

de Occidente
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Figura 15.

Punto de venta Unicentro Occidente

Nota: Elaboracion propia
La Tabla 7, muestra algunas pautas en la visita de observacion y la Figura 16,
muestra la disposicion de los productos carnicos en el punto de venta Calle 26, asi mismo

La Tabla 8, muestra algunas pautas en la visita de observacion al punto de venta.

Tabla 7.

Pautas en la visita de observacion Unicentro de Occidente

Pauta de Observacion

e Visibilidad y disposicion de las carnes en neveras: La visibilidad es un indicador
clave, para que ante los ojos de los clientes sea mas atractivo el producto que van
a comprar. En el punto de Unicentro de Occidente se evidencia una excelente
disposicion de las carnes donde se puede ver el tipo de corte y su frescura, las
neveras siempre limpias

e Visibilidad y comunicacion de precios y promociones: Unicentro de Occidente: Se
ve muy clara la comunicacion de precios y visible, sin embargo, no se ve ninguna
comunicacion o divulgacién de promociones o precios especiales.

e Saludo del operario de carnicos al cliente: Unicentro de Occidente: Los operarios
de la seccion reciben a los clientes de manera cordial, invitando a una buena
atencion en el area se encuentran 3 operadores, lo cual asegura una buena atencion

en un momento de alto flujo de visitas.
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Conocimiento de productos carnicos ofrecidos al cliente por parte del operario:
Unicentro de Occidente: los operarios manejan buen conocimiento de los diferentes
cortes de carnes ofrecidas, sin embargo, es posible profundizar un poco mas en la
promocion de la calidad de las carnes de Mercado Colsubsidio ya que desde alli de
esta voz a voz se puede trasmitir la confianza a los clientes

Asesoramiento sobre tipos de corte de carnicos al cliente y posibles usos: Unicentro
de Occidente: los operarios asesoran sobre los cortes requeridos por los clientes,
sin embargo, no dan sugerencias de preparaciones, usos o preparaciones, actividad
que podria ofrecer un valor agregado inico en Mercado Colsubsidio

Corte y Empaque de los productos carnicos por parte del operario: Unicentro de
Occidente: Al momento de corte, empaque y etiquetado de los productos
solicitados por los clientes se hace con BPM y de forma limpia y correcta.
Mensaje de despedida del operario hacia el cliente e invitacion de recompra:
Unicentro de Occidente: el operario se despide de manera amable de los clientes,
sin embargo, no realiza invitacion para una proxima compra

Percepcion por parte de cliente sobre el servicio recibido; Unicentro de Occidente:
la mayoria de los clientes atendidos en la seccion se van con una percepcion de
atencion positiva, sin embargo, algunos salen sin compra debido a precios muy

altos.

Nota: Elaboracion propia

Figura 16.

Punto de venta Unicentro Calle 26

PAPADA DE CERDO
x 500 Gn.

s9.450

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 8.

Pautas en la visita de observacion Calle 26

Pauta de Observacion

e Visibilidad y disposicion de las carnes en neveras: En el punto de la calle 26 se
encuentra una excelente exhibicion de las carnes, dado que se puede percibir la
calidad de los productos por color de las carnes y limpieza en el punto.

e Visibilidad y comunicacion de precios y promociones: Punto calle 26, la
informacion de las promociones de los carnicos se percibe solo en la seccion en la
cual al se venden los productos, falta un poco mas de difusion de la informacion
sobre todo los dias entre semana.

e Saludo del operario de carnicos al cliente: Punto Calle 26: Los clientes se
encuentran satisfechos con la atencion prestada por los colaboradores que se
encuentran en los carnicos ya que son amables y cordiales.

e Conocimiento de productos carnicos ofrecidos al cliente por parte del operario:
Punto Calle 26, los clientes se encuentran satisfechos con la atencion prestada por
los colaboradores que se encuentran en los carnicos ya que son amables y cordiales.

e Asesoramiento sobre tipos de corte de carnicos al cliente y posibles usos: Punto
Calle 26, Los colaboradores de los carnicos asesoran a los clientes en su decision
de compra referente a los cortes; pero no resaltan los sellos de calidad y los
procesos realizados como la seleccion de las fincas y regiones que permitan
garantizar la calidad de las carnes.

e (Corte y Empaque de los productos carnicos por parte del operario: Punto Calle 26
se percibe que los empaques son correctos, debido a que se manejan con higiene y
salubridad.

e Mensaje de despedida del operario hacia el cliente e invitacion de recompra: Punto
Calle 26, Los colaboradores son amables cuando se despiden de los clientes, pero
no invitan a realizar una nueva compra.

e Percepcion por parte de cliente sobre el servicio recibido: Punto Calle 26, los

Clientes estan de acuerdo con que los productos son de alta calidad, pero para
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realizar su compra los hacen los dias de descuentos afiliados dado que los costos

son un poco altos

Nota: Elaboracion propia

Con esta herramienta podemos ver que la disposicion de los productos carnicos en
el punto de Unicentro de Occidente, se encuentra de una manera visiblemente adecuada, en
lo cual favorece el nuevo disefio de la seccion donde da una imagen mas organica,
sostenible y amigable, que deja ver la frescura de los productos ofrecidos, también
podemos evidenciar una excelente atencion de parte de los operarios de la seccion, sin
embargo vemos puntos relevantes de mejora como son la comunicacion de todo el trabajo
que se hace entorno a la excelente calidad de los productos carnicos que se comercializan
en Mercados Colsubsidio, también todas las iniciativas de sostenibilidad, al igual que

reforzar la comunicacion de promociones o precios especiales.

Oportunidades de Mejora Obtenidas del Proceso Diagnostico

Luego del andlisis realizado a cada uno de los instrumentos utilizados se detectan 4
grandes oportunidades de mejora, que pueden llegar a generar un mayor desempeil6 de la

categoria dentro de la cadena de supermercados.

e Comunicacion sobre calidad y sostenibilidad: Aunque se evidencia que
Mercado Colsubsidio se esfuerza de cumplir con los diferentes estandares de
calidad y practicas de sostenibilidad, se evidencia que sus consumidores no
tienen clara esta informacion, por lo cual sugiere profundizar en este tema
con una comunicacion asertiva del tema, incluyendo a todos los actores,
proveedores, procesos y supermercados.

e Experiencia del cliente y fidelizacion: se evidencia un servicio al cliente en
general positivo. Sin embargo, no se tiene un aprovechamiento del momento
de cierre de la venta donde se puede generar una estrategia para incentivar
una recompra y fidelizacion de cada cliente.

e Capacitacion interna en venta consultiva: los colaboradores que apoyan la

comercializacion de los productos carnicos dentro de Mercado Colsubsidio
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muestran un excelente conocimiento en la categoria, lo cual se puede
aprovechar para que lo extrapolen en asesoria a cada cliente, como valor
agregado a la experiencia de compra.

o Estrategia de promociones y precio: al tener una percepcion en los clientes
de manejo de precios altos en la categoria de carnicos, puede genera que los
clientes se sientan limitados en el momento de toma de decision de compra
final, por lo cual es importante generar actividades donde la relacion

calidad-precio se identifique como valor agregado.
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Propuesta de Solucion

La contribucion para el posicionamiento de los productos carnicos de Colsubsidio se
debe dar de manera innovadora considerando enfoques creativos que diferencien a la
cadena en el mercado generando un impacto positivo de percepcion de calidad de las carnes

en sus afiliados.

Para ello debemos trabajar con un impacto responsable desde todas las dimensiones de la
sostenibilidad.

e Social: El cuidado de las personas velando por continuar ofreciendo productos
carnicos de alta calidad, promover el consumo de carnicos como proteina
principal para el cuidado de la buena salud de los consumidores en todos los
rangos de edad. Realizar aportes para el desarrollo y formacion de la poblacién
de Mercado Colsubsidio tanto interna para que conozcan todo el proceso y
buenas précticas de manipulacion de las carnes (BPM), asi lo indica Agronet
(2020), si no también externos para resaltar los beneficios con los que cuenta el
producto y asi generar confianza y preferencia.

e Ambiental: Reforzar las buenas précticas que tiene Mercado Colsubsidio frente
al medio ambiente como gestion responsable de recursos, manejo responsable de
agua, energia, residuos, emisiones de gases, también la garantizacion de
estandares éticos y normativos bienestar animal que sigue la cadena junto con
sus proveedores. Alianzas que se tengan con entidades gubernamentales o sin
animo de lucro, para garantizar la proteccion y preservacion de recursos
naturales, como lo menciona Gémez-Montoya et al. (2015)

e Econdmico: gestion de la cadena de abastecimiento de forma responsable con
todos los actores mediante pagos a tiempo, por ejemplo, generar creacion de
valor para la categoria de carnicos desde Mercado Colsubsidio y asi participar
en el crecimiento nacional de este sector de la cadena alimentaria, contribucion
para que mediante las estrategias desarrolladas en el proyecto se aporte a un

crecimiento sostenible en el tiempo.
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Algo importante de resaltar en las tres dimensiones es la transversalidad en la

comunicacion responsable y transparente como lo menciona Correa (2021).

La solucidn propuesta esta dada bajo 3 pilares principales:

Calidad: Dar a conocer todos los estandares de Calidad, que maneja Mercado
Colsubsidio, en toda la cadena de produccion desde los proveedores hasta la
venta, resaltando los atributos diferenciadores como ““carnes con certificado de
origen” y resaltando también las iniciativas de sostenibilidad tales como manejo
sostenible de suelos y aguas residuales.

Capacitacion: Realizar planes de capacitacion para operadores y afiliados, de
forma constante, asi la informacion se mantiene actual en la mente de todos,
brindando confianza.

Ciclos colaboradores: Capacitacién en normas de calidad, protocolos de
seguridad alimentaria, manejo de procesos de trazabilidad, talleres practicos y
simulaciones para fortalecer las habilidades técnicas en la manipulacién y
procesamiento de la carne, entrenamiento en comunicacion, manejo de
objeciones y promocion de la marca.

Ciclos consumidores: Sesiones educativas sobre el origen del producto, procesos
de produccion, certificaciones de calidad y préacticas de sostenibilidad.
Fidelizacion: Mediante planes de promocion de actividades diferenciadoras de
experiencia a los afiliados, acompafiados de calidad y precio, para generar
recompra constante de carnicos.

Demostraciones practicas (talleres de cocina, degustaciones y charlas
informativas en puntos de venta) que muestren la trazabilidad y el compromiso
con la seguridad alimentaria.

Alianzas con empresas afiliadas para proveeduria de insumos internos.

Segun lo anterior se proponen 4 estrategias para posicionar los productos carnicos

de Mercado Colsubsidio como de alta calidad para los afiliados y consumidores.
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1. Estrategias de comunicacion en punto de venta: Debe ser de forma clara, visualmente
agradable y llamativa, donde se informe sobre el cumplimiento de normas y
certificaciones con las que cuentan los carnicos de Mercado Colsubsidio y respaldan sus
altos niveles de calidad.

El beneficio de esta estrategia es que los afiliados se van a sentir tranquilos en cuanto a
la procedencia, y toda la cadena productiva de las carnes que compran, lo cual genera
cercania y confianza en la marca. Adicionalmente, se pueden comunicar todas las
iniciativas que hace la cadena frente a la mitigacion de produccion de GEI, Ganaderia
responsable, manejo de residuos y cuidado de suelo y agua. Al igual que divulgar
diferentes actividades de promocién.

Teniendo en cuenta que los 2 puntos principales de la ciudad son Calle 26 y Unicentro
de Occidente se propone iniciar con estos almacenes.

Desarrollo de la propuesta: Implementacién de pantallas de TV en los 2 puntos
de venta, donde se comunique mediante pequefios reals sobre las certificaciones con las
que cuentan los carnicos comercializados, esto contado por los mismos funcionarios de
la categoria, promociones, actividades especiales para afiliados.

« Reals: Disefio, produccion y aprobacion de piezas para proyeccion en pantallas;
reforzando origen de los productos carnicos, dando a conocer los sellos de
calidad con los que cuenta Mercado Colsubsidio en la categoria, comunicacion
de precios y promociones, invitacion a capacitaciones y experiencias de
consumo, recomendaciones de consumo Yy recetas.

e Pantallas: Compra, instalacion e implementacion de pantallas en los PDV de
Calle 26 y Unicentro de Occidente, donde se encuentren en funcionamiento
minimo 8 horas al dia y en dias de alto flujo de consumidores toda la jornada de
funcionamiento del PDV.

e Seguimiento y evaluacion: Realizar una evaluacion cada mes del plan de
comunicacion, con encuestas a clientes, operarios de la seccién, control de
funcionamiento de la pantalla, y comportamiento de percepcion de los
consumidores de Calidad vs. Precio, al igual que confianza y conocimiento de

calidad.
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2. Experiencia a través del conocimiento: Se propone generar un ciclo de capacitaciones
tanto para colaboradores internos de la cadena como para afiliados con frecuencia cada
trimestre.

El foco de este ciclo de capacitaciones seria aclarar y generar definicion del portafolio
manejado en la seccion de cérnicos, incentivar el consumo de proteina animal resaltando
los beneficios nutricionales para la salud en cada momento de la vida. Y la importancia
de comprar carnicos en fuentes que cuenten con todos los estandares de calidad. Con
este conocimiento, los afiliados aumentan su satisfaccion y confian en el consumo de
carnes y los colaboradores sienten mas apropiacién de los productos que estan
recomendando. Esta confianza permite que estos dos actores puedan atraer mas trafico
de consumidores mediante el voz a voz.

La convocatoria para estas capacitaciones se puede realizar mediante reals en las
pantallas instaladas, voz a voz de los operarios de la categoria, entrega de flayers, y
Ilamadas a la base de datos de afiliados.

El plan de capacitaciones para afiliados se puede hacer en un entorno de experiencia
donde se realicen alianzas con marcas relacionadas a carnicos como salsas, sales, vinos,
y con los mismos proveedores.

Desarrollo de la propuesta: para el desarrollo se dé la propuesta se tendran en
cuenta a los operarios con el plan de desarrollo y capacitacion donde se tendran en
cuenta 3 pilares fundamentales.

e Calidad: Reforzar los conocimientos sobre procesos de produccidn, sellos de
calidad, certificaciones que maneja los productos carnicos, mediante
capacitaciones cada 2 meses, con tips de venta mostrando costo - beneficio hacia
los clientes.

e BPM: Profundizacion a operarios en BPM, y aplicabilidad en los puntos de
venta, reflejandolo en manipulacion al momento del servicio, empaque y
exhibicion en las neveras. Realizar alianzas con entidades educativas que dicten
el curso de BPM (SENA, U. Javeriana) y asi tener este conocimiento actualizado
en los operarios y cumplir con la reglamentacion requerida. 2 veces al afio.

e Sostenibilidad: Reforzar con los operarios las iniciativas, que se hacen desde la

dimension de sostenibilidad, con produccién de ganaderia responsable, manejo



ESTUDIO DE LA PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS CARNICOS EN MERCADOS COLSUBSIDIO EN BOGOTA 82

de agua, suelo, recursos naturales y residuos. Estas capacitaciones se pueden
realizar en alianza con lideres de las fincas ganaderas aliadas donde cuenten su
experiencia de como es todo el proceso sostenible que ellos llevan. cada 3 meses
Seguimiento: Luego de cada capacitacion realizar una prueba de interiorizacion
de conocimiento evaluacion o clinica de ventas. Y periddicamente hacer una

revision en PDV con cliente incognito.

3. Afiliados: mediante diferentes actividades de promocion se concientizara a los

consumidores sobre temas de calidad, sostenibilidad, bienestar que gira alrededor de los

productos carnicos que ofrece Mercados Colsubsidio para finalmente afianzar la

fidelizacion de estos.

Conocimiento: Plan de experiencias educativas a afiliados, mediante actividades
presenciales, donde se ensefie recetas, usos de diferentes cortes y dando
confianza de que los carnicos son de alta calidad. 4 veces al afio

Alianza: Realizar alianza con proveedores de la seccién de abarrotes, como
sales, salsas 0 vinos, para programar actividades de maridaje con los productos
carnicos. Al hacer las alianzas se disminuyen los costos de la actividad y se
amplia la participacion y divulgacion de cada evento.

Promocién: Junto con el aliado generar un descuento puntual en compras de las
marcas activadas para los participantes del evento.

Seguimiento: Luego de cada actividad realizar una pequefia encuesta a los
participantes para conocer su percepcion de la actividad, y hacer una revision del

post de venta para revisar la recompra.

4. Nuevos consumidores: Mediante la integracion tecnoldgica y aprovechamiento de

bases de datos internas, se puede atender un segmento de mercado tal vez oculto en la

actualidad o al cual no se llega directamente, como es el mercado institucional (horecas

y empresarial). En este canal se puede dar el abastecimiento de insumos carnicos para

sus operaciones diarias.

El primer insumo de este segmento serian las empresas que ya estan afiliadas a la caja

de compensacion, asi no solo se logra un crecimiento en ventas, sino también una
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profundizacion en el conocimiento de la parte de Mercado Colsubsidio, como un valor

agregado e integral de la marca.

Desarrollo de la propuesta: se sugiere realizar 3 actividades para llevar a cabo

la puesta en marcha de esta solucién

Base de datos: Recopilacion de base de datos de empresas afiliadas a la caja de
compensacion.

Segmentacion de clientes: Analizar cada empresa y segmentarla segun el uso de
los insumos y posible consumo de carnicos.

Ejecucion de venta: Con la ayuda de un ejecutivo especializado en venta B2B,

realizar el acercamiento con cada cliente y ejecutar venta.

Medicién y seguimiento

Con el proposito de medir el impacto y la efectividad de las estrategias propuestas,

se presentan los siguientes indicadores, con los cuales se puede revisar el desempefio y asi

realizar ajustes oportunos a los resultados obtenidos.

Estrategias de comunicacion en punto de venta: realizacion de encuestas de
satisfaccion a los clientes que visitan los puntos de venta de Calle 26 y
Unicentro de Occidente para medir la claridad, recordacion y visibilidad de
los mensajes trasmitidos en las pantallas instaladas, con preguntas como
“.El mensaje de calidad y sostenibilidad les genera confianza frente a los
productos carnicos que estd consumiendo? Y ;Qué tan satisfactorio fue el
contenido mostrado en la pantalla?

Establecer métricas de medicion donde se asegure que las pantallas se
mantengan activas minimo 8 horas diarias, donde se establezca la frecuencia
de cambios del contenido.

Monitorear cuantos clientes aprovechan promociones y actividades
publicadas mediante las pantallas, al igual que medir este comportamiento
tanto en dias de alto trafico (dias de quincena) como dias de afluencia

normal.
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Estrategia de experiencia a través del conocimiento: aplicar encuestas luego
de cada ciclo de capacitacion, para conocer la interiorizacion de cada
concepto entregado en los diferentes espacios (BPM, calidad,
sostenibilidad); comparar el conocimiento pre y post capacitacion asi medir
la efectividad de cada espacio.

Realizar evaluaciones de desempefio mediante visitas de cliente incognito en
los puntos de venta, observando si los operarios de la seccion aplican los
conocimientos entregados en materia de servicio al cliente, promocion de
productos, calidad, sostenibilidad.

Registro de asistencia a cada capacitacion tanto para colaboradores como
para compradores y afiliados y relacionarlo con el impacto en la experiencia
del cliente medido por la recomendacion y recompra.

Estrategia de actividades para afiliados: finalizando cada evento en punto de
venta como maridajes, preparacion de recetas, realizar evaluacion de
satisfaccion de los participantes, para medir el nivel de conocimiento de
calidad, certificaciones, sostenibilidad y la probabilidad de recomendar la
actividad a otros clientes.

Mediante el post de ventas establecer el nimero de consumidores que
aprovechan las promociones y descuentos especiales y asi ver lo que se
traduce en aumento de frecuencia y cantidad de compra.

Estrategias de nuevos consumidores: medir el nimero de empresas afiliadas
contactadas, segmentadas y vinculadas como cliente nuevo, realizar
seguimiento a cada cliente con reuniones Top to Top y registrar la
efectividad de cierre de negociaciones.

Evaluar la satisfaccion de los clientes B2B con referencia a nivel de servicio,
calidad, valor agregado del servicio, eficacia de abastecimiento. Comparar
los resultados trimestralmente para ajustar la estrategia de ventas y

comunicacion.
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Presupuesto

Al realizar el presupuesto para la implementacion de las 3 propuesta de soluciones,

se llegd a la conclusion que para la ejecucion y un valor de total de $ 103.300.000,96.

Para la solucion nimero uno, comunicacion PDV, se necesitaria una inversion de:
7.500.000,80.

Donde se evidencia un ROl estimado en:

e Inversion: $7.500.000,80
e Retorno estimado: $15.000.000
e ROI: 99,99%

Por cada peso invertido en esta estrategia, se recupera casi el doble en ingresos
adicionales debido a la mejora en la percepcion de calidad y el aumento en la confianza del

consumidor.

Para la solucion numero dos, experiencia a través del conocimiento, se necesitaria
una inversion de: $ 67.550.000,16.

Donde se evidencia un ROl estimado en:

e Inversion: $67.550.000,16
e Retorno estimado: $120.000.000
e ROI: 77,65%

Esta estrategia genera un retorno positivo debido al aumento en la fidelizacién de
los clientes, la mejora en la capacitacion de operarios y afiliados, y el refuerzo de la

confianza en la marca.

Para la soluciéon nimero tres, nuevos consumidores, se necesitaria una inversion de:
$28.250.000,00.

Donde se evidencia un ROl estimado en:
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e Inversion: $28.250.000
e Retorno estimado: $60.000.000
e ROI: 112,39%

La captacion de nuevos clientes institucionales genera el mayor retorno sobre la
inversion, lo que indica que esta estrategia es altamente rentable y contribuye

significativamente al crecimiento del negocio.

Para conocer minuciosamente el valor de cada actividad que se debe desarrollar en

cada una de las tres propuestas de solucion, se puede consultar la tabla 9.

Tabla 9.
Presupuesto
COD. NOMBRE DEL VALOR
ACTIV. RECURSO UNIDAD CANTIDAD UNITARIO VALOR TOTAL
COMUNICACION PDV
A00  KICK OFF Horas 5 $100.000,00 $500.000,00
hombre
Disefios,
produccién y
Aol aprobacionde oo 20 $200.000,00 $4.000.000,00
reals de
productos
carnicos
A0z Compra TV 1 $2.000.000,00  $2.000.000,00
pantallas
a3 Instalacion Horas 6 $83.333.40 $500.000,40
pantallas hombre
AQ4 Stguimientoy  Horas 12 $41.666.70 $500.000.40
evaluacion hombre

TOTAL, SOLUCION 1  $7.500.000,80

EXPERIENCIA A TRAVES DEL CONOCIMIENTO

CAPACITACION OPERARIOS

busqueda y Horas
BO1 contratacion 12 $1.500.000,00 $18.000.000,00

) hombre
conferencista
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Sal6n de
B02  Auditorio conferen 12 $1.000.000,00 $12.000.000,00
cias
Producto
. . S
BO3  Refrigerio comestib 144 $13.888,89 $2.000.000,16
les
Bog Scguimientoy - Horas 24 $250.000,00 $6.000.000,00
evaluacién hombre
EXPERIENCIA AFILIADOS
Busqueda y Horas
BO5 alianza con 5 $50.000,00 $250.000,00
hombre
proveedor
Blsqueda y
gog contatacion - Horas 4 $3.000.000,00  $12.000.000,00
conferencistao hombre
Chef
Salén de
B0O7  Auditorio conferen 4 $1.000.000,00 $4.000.000,00
cias
Producto
gog Comida S 400 $30.000,00  $12.000.000,00
experiencia comestib
les
Comunicacion Agencia
B09 publicida 5000 $ 60,00 $300.000,00
evento flayers q
glo >Seguimientoy - Horas 4 $250.000,00  $1.000.000,00
evaluacion hombre
TOTAL, SOLUCION 2  $67.550.000,16
NUEVOS CONSUMIDORES
Consecucion Horas
Cco1 base de datos hombre 1 $1.000.000,00 $1.000.000,00
Segmentacién Horas
Cc02 base de datos hombre 30 $225.000,00 $6.750.000,00
Ejecucion Horas
C03 comercial con h 10 $1.600.000,00 $16.000.000,00
) . ombre
ejecutivo
co4 |nforme de Horas 2 $2.250.000,00  $4.500.000,00
seguimiento hombre
TOTAL, SOLUCION 3 $28.250.000,00

TOTAL $103.300.000,96

Nota: Elaboracién propia
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Diagrama de Gantt
En la tabla 10, se detalla el cronograma propuesto para el desarrollo del proyecto

Tabla 10.
Plantilla para el planteamiento del cronograma de trabajo.

Actividades para desarrollar Tiempo del proyecto en meses

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5

1. Brief Colsubsidio Carnicos I

2. Primera Reunion con

Colsubsidio
3. Entrega Plan De Consultoria

4. Segunda Reunion

Colsubsidio

5. Primera entrega diagndstico
Colsubsidio, marco

conceptual de la consultoria.
6. Tercera Reunion Colsubsidio I

7. Elaboracion y prueba piloto

con instrumentos.

8. Entrega de informe de avance

de consultoria.

9. Informe final de la

consultoria.

Nota: Elaboracién propia
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Conclusiones

Para posicionar exitosamente los productos cérnicos de Mercado Colsubsidio como

de alta calidad, deben ser tenidos en cuenta los siguientes puntos:

Percepcion de Calidad, ahorro, variedad y frescura de los productos carnicos:
la investigacion muestra, que los sellos de calidad son muy importantes en la percepcion de
los clientes sin embargo el reconocimiento y comprension de estos son limitados. También
se evidencia la valoracion de la frescura en los productos cérnicos por los clientes, pero no
lo asocian directamente con Mercado Colsubsidio. El ahorro y la variedad se considera
clave y con mayor relevancia en clientes de bajos ingresos, estos items se encuentran en la
cadena, pero sin la comunicacién adecuada. Estos resultados se alinean con la teoria de
costo — beneficio que influye en la percepcion de los clientes. Para Mercado Colsubsidio
esto representa la necesidad de implementar campafias de comunicacion dirigidas a
comunicar con mayor profundidad sobre sus certificados de calidad, resaltar la frescura de

los productos y promover actividades promocionales.

Experiencia de compra teniendo en cuenta la atencién, presentacion, precio y
promocion: la evaluacion de la satisfaccion de los consumidores muestra, que, si bien la
atencion al cliente es amable y cortes, existe un vacié en el asesoramiento relacionado a los
distintos cortes, maridajes y recetas que se pueden aplicar a los productos carnicos, lo que
limita la experiencia de compra. La presentacion y disposicién de cada producto en la
seccidn es adecuada, aunque no resalta de manera efectiva los atributos de frescura y
calidad superior. Los precios son un item al cual se le debe prestar mayor atencion debido a
que muchos consumidores los identifican como significativamente altos en comparacion a
otras opciones que presenta el mercado, finalmente la promocion que se realiza en la
categoria de carnicos es percibida como deficiente o poco efectiva para atraer la atencién de
los consumidores y generar recompra. Estos hallazgos que se relacionan con el servicio al
cliente muestran la importancia de superar las expectativas de los consumidores para
fomentar relaciones a largo plazo y un voz a voz positivo que atraiga mas clientes. En
consecuencia, se sugiere a Mercado Colsubsidio realizar inversiones en capacitacion de su

equipo de trabajo de la categoria, en técnicas de ventas consultivas, mejorar la visibilidad
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en el punto de venta, resaltando los atributos clave de los productos y generar actividades

de promocion en alianza con otros proveedores y en segmentos de clientes objetivos.

Percepcion de sostenibilidad de los procesos en la produccion de los productos
carnicos: este analisis revelo un bajo conocimiento y conciencia sobre las précticas de
sostenibilidad que aplica Mercado Colsubsidio. En los consumidores se ve un creciente
interés y preocupacion por el consumo responsable y sostenible, sin embargo, no asocian
estos conceptos con la marca. Esto muestra una falta de comunicacion efectiva sobre las
iniciativas de sostenibilidad que la cadena practica en todo su proceso de produccion en la
categoria, como son la trazabilidad del ganado, las practicas de bienestar animal que
manejan en alianza con las fincas ganaderas y el buen manejo de suelos y fuentes hidricas.
Aqui vemos la teoria de Mercadeo Verde, que resalta la importancia de comunicar de
manera clara y sincera todos los esfuerzos que se hacen en torno a buenas préacticas de
sostenibilidad, por lo tanto, se recomienda a Mercado Colsubsidio generar una camparia de
comunicacion donde se concienticen a los clientes sobre sus buenas préacticas sostenibles y

como estas aportan a la calidad y valor de los productos carnicos ofrecidos.

Estrategias de comunicacion para incrementar los niveles de atencion y
servicio: el establecimiento de las diferentes estrategias de comunicacion demostro la
importancia de integrar los atributos de calidad (frescura, sellos de calidad), sostenibilidad.
Al igual de capacitar al equipo de trabajo para ofrecer una atencion mas personalizada, lo
cual es muy importante en el momento de influir de forma positiva en la percepcion del

cliente y su intencion de compra.

Alineando los resultados con la teoria de comunicacion integrada de marketing
donde se resalta la importancia de coordinar los mensajes y canales de comunicacién para

representar una imagen de marca persuasiva y coherente.

Recomendaciones Generales

Atender a este estudio es importante para Mercado Colsubsidio, debido a que
proporciona una base solida conocer la percepcion de los consumidores referente a la

categoria de productos carnicos, y asi cerrar la brecha entre la calidad real y la percibida. El
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no atender las diferentes recomendaciones puede llevar a perder participacién de mercado y

generar una disminucion en la lealtad de los clientes.

Para hacer realidad las diferentes estrategias Mercado Colsubsidio, debe realizar las
inversiones adecuadas, establecer metas claras, implementar plan de accién detallado y
realizar un seguimiento continuo a los resultados. Es fundamental que todos los niveles de
la organizacion se involucren en el proceso, adicional de realizar evaluaciones constantes a

las diferentes actividades y si es necesario tomar decisiones de ajuste.
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ANEXO 1

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=WbVvwGgbhEuhT0fQ2Del
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