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Resumen

INFOOD es una empresa de conocimiento dedicada a la Asistencia e Innovacion con un
servicio personalizado y dirigido hacia las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en
las areas de produccion, desarrollo de productos y comercializacion de la industria alimenticia de
Costa Rica. Al ser una empresa novedosa, no tiene claramente definido un mercado meta ni un
servicio estratégico a brindar. Espera acaparar las oportunidades de negocio que se le vayan
presentando y para ello ocupa de este Plan de Mercadeo el cual tiene como proposito ayudar a la
planificacion y captacion de clientes ofreciendo servicios técnicos y de innovacion para la industria
de alimentos del pais. La consecucion de estos clientes se hace por medio de una estrategia de
promocion de ATL en medios interactivos para generar la plataforma de correo electronico y una
pagina Web. Como parte de su campafia de BTL, INFOOD estara participando en eventos de la
industria alimentaria como ferias locales y expo ferias tipo EXPOCACIA por medio de un stand
para promocionar los servicios de consultoria. Las MIPYMES constituyen un cliente de
relativamente facil acceso que necesita de manera urgente una empresa asesora externa para
ayudarles en la resolucion de los problemas inmediatos que se le presentan y en la generacion de
nuevas oportunidades con creatividad e innovacion ya que no cuentan con un departamento de
Investigacion y Desarrollo (1&D) para poder realizarlo por ellos mismos. El servicio personalizado
que han venido prestando sus socios fundadores les ha permitido crear una relacién muy cercana
y duradera con los clientes existiendo un alto nivel de confianza y fidelidad. Esta experiencia es
fortalecida por medio de la capacitacion de los empleados de INFOOD para que mantengan y
fortalezcan esas relaciones con los clientes (CRM) generando una estrategia de marketing

relacional que le permita a la empresa cultivar la fidelizacion del cliente y de otros potenciales.

Palabras Claves: consultoria, empresa, innovacion, creatividad, calidad, cliente, MIPYMES,
negocios, fidelidad.



Abstract

INFOOD is a knowledge company addressed to the Assistance and Innovation with a
personal service toward the micro, small and medium companies (MIPYMES in Spanish) in the
areas of production, development of products and commercialization of the food industry in Costa
Rica. As a new company, it does not have a defined market or a strategic service to give. It waits
until businesses opportunities come and needs this Marketing Plan whose purpose is the planning
and recruitment of clients through the offer of technical services and innovation in the food
industry of the country. These clients are obtained through a promotional strategy of ATL in
interactive media in order to generate electronics emails and a Web page. As part of its BTL
campaign, INFOOD is going to participate in events of the food industry such as local and expo
parades (EXPOCACIA in Spanish) with stands to promote its consulting service. MIPYMES are
clients of relatively easy access that urgently need an external consulting company to help in the
solution of specific problems and the generation of new opportunities with creativity and
innovation, because they do not have a Research and Development (I&D in Spanish) department
to do it by themselves. The personal service that the founders have been offering let them to create
a very close relationship with its clients in an atmosphere of confidence and fidelity. This
experience is strength through the capacitation of its employees in order to keep a good relationship

with the clients (CRM) improving the culture of fidelity with common and potential clients.

Key words: consulting, company, innovation, quality, client, MIPYMES, businesses, fidelity
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Capitulo 1 - Introduccion

Antecedentes de la empresa

Historia

Esta empresa fue fundada en el 2018 por dos profesionales reconocidos como asesores y
consultores técnicos a nivel nacional en las &reas de biologia marina produccion acuicola y
desarrollo de productos para la industria de alimentos. Ambos convergieron en la Maestria de
Administracion de Empresas del TEC en su sede de Alajuela en el 2018. Ahi decidieron aunar
esfuerzos y experiencia para formar esta empresa de consultoria y asistencia técnica con un alto
grado de innovacion y tecnologia de avanzada en la industria alimenticia del pais. La empresa
pretende atender nichos de mercado desatendidos en el sector servicios sin incurrir en una
inversion inicial cuantiosa, pero ofreciendo un servicio personalizado, responsable, de calidad e

innovador.

Los cambios trascendentales en la produccion y mercadeo de alimentos han llevado a la
necesidad de formar empresas con equipos integrados multidisciplinarios que trabajen de forma
conjunta para cumplir con ese compromiso de ofrecer en el mercado servicio de asesoria de
acuerdo con las exigencias de los consumidores meta de las industrias alimenticias. Son pocas las
empresas privadas que brindan este tipo de servicio 0 no estan bien posicionadas, aunque existen
muchos profesionales independientes como asistentes técnicos o consultores en sus campos
especificos de conocimiento. Con la nueva apertura tecnologica y la era de la informacion es de

esperarse que mas profesionales se vean interesados en formar o ser parte de este tipo de empresas
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para darle un servicio mas integral a los clientes actuales o aquellos potenciales con sus promesas
de valor. Por lo tanto, se prevé que la competencia se va a ir incrementando en un futuro cercano
por lo que es fundamental entrar como pioneros para ocupar este nicho de mercado y posicionarse
ofreciendo tecnologia de avanzada. La industria alimentaria nacional se consolida continuamente,
no para de crecer y demanda mayor rentabilidad en sus negocios e innovacién, por lo que requiere
empresas asesoras que ayuden a innovar e incrementar la productividad mientras reducen los

costos de operacion.

La empresa pretende incentivar la creatividad e innovacion de los equipos
interdisciplinarios para brindar soporte técnico y presentar propuestas de valor a los proyectos de
los clientes potenciales para las diversas categorias en el area de alimentos del mercado
costarricense. Sera un tipo de asesoria que se va a distinguir por su servicio innovador y que tiene
la oportunidad de aprovechar la experiencia de sus fundadores y la importancia de la innovacién
como estrategia de las empresas. Se asesoraran proyectos de productos innovadores con alto valor
agregado que permitan la diferenciacion. Se visualiza la asesoria técnica de una manera integral a

un plan de mercadeo o al menos conteniendo componentes del mismo.

Organigrama

El organigrama de la empresa se presenta en la Figura 1. EI mismo esta formado por la
Gerencia General que tiene a su cargo las areas de Consultorias, Mercadeo, Sistemas de

Informacion y Finanzas.
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Laboratorista productos 1

Contador por

Analista sensorial Servicios
Profesionales

Figura 1. Organigrama de la Empresa

Fuente: Elaboracion Propia

En el area de consultorias estaran los técnicos especialistas en tecnologia e innovacion;
investigacion y desarrollo e incubacion de empresas atendiendo clientes potenciales para asesorar

de manera integral en sus proyectos empresariales.

En el area de mercadeo estara un asistente manejando las estrategias de mercadeo, un
desarrollador de productos para diferentes categorias del sector alimentario y un analista sensorial
para evaluaciones de producto y de mercado. Este departamento estd en estrecha coordinacion

con el &rea de consultoria para trabajar de manera integrada y coordinada.
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Las otras areas de Sistemas de Informacion y Finanzas seran servicios profesionales
subcontratados (outsourcing) segun la demanda. Con el crecimiento de la empresa seria puestos

de trabajo que se estaria integrando al equipo.

Antecedentes practicos del estudio

Desde hace més de dos décadas, la industria de alimentos ha mostrado un crecimiento
acelerado en materia de tecnologia alimentaria y mejoramiento nutricional. Este desarrollo
industrial vertiginoso vino a responder las tendencias cambiantes del mercado, producto de la alta
demanda por parte de consumidores mas informados sobre productos inocuos, nutritivos y con
caracteristicas sensoriales aceptables. Esto ha permitido una mayor disponibilidad de productos
frescos y empacados de calidades nutricionales muy diversas. Las tendencias mundiales del

consumo de alimentos se estan dando hacia los siguientes campos:

e Salud: Los consumidores cada vez estan mas al tanto de su bienestar fisico y por ende
buscan alimentos que tengan beneficios especiales para su salud. En 2016 un 34% de las
ventas mundiales de alimentos empacados correspondieron a la categoria de salud y el

bienestar (PROCOMER, 2017).
e Conveniencia: Hay un estilo de vida acelerado que limita el tiempo disponible para la

preparacion de los alimentos por lo que se prefieren productos preparados o semi-

elaborados para evitar ciertas labores de preparacion o consumo. Ademas, la incorporacion
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de las mujeres al mercado laboral impulsa la demanda por productos listos para consumir

que faciliten las tareas en el hogar.

e Diferenciacion en la produccion: Producir bajo esquemas diferenciados es un mecanismo
para satisfacer la demanda de ciertos consumidores que buscan productos que sean mas
amigables social y ambientalmente. Al respecto se pueden identificar tres segmentos:

- Produccion organica: dado el creciente interés de la poblacion por consumir
productos mas saludables, sin aditivos quimicos.

- Produccion ética con responsabilidad social y ambiental: que no contribuyan al
dafio ambiental.

- Produccion con minimo uso de recursos (agua, suelo, energia).

La industria alimentaria costarricense también ha evolucionado y mostrado un crecimiento
promedio anual del 5% en los dltimos 10 afios (PROCOMER, 2017). Sin embargo, dicho
dinamismo ha sido mas por el aumento en el monto exportado y no tanto porque se trate de
productos con mayor valor agregado. Algunas oportunidades que el pais puede aprovechar son la
alta calidad del agro, las certificaciones, la sensibilizacion del sector empresarial ante las
tendencias mundiales, el posicionamiento pais en temas de sostenibilidad y un ecosistema de

apoyo a la innovacion.

Para lograr un desarrollo adecuado, surgen retos para todo el sistema empresarial en temas

como asesoria técnica, desarrollo, inversion y promocién comercial para aumentar las capacidades

empresariales que permitan su internacionalizacion exitosa. Se debe cumplir un papel activo en la
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identificacion de mercados con potencial, requisitos de acceso, capacitacion y el desarrollo de
contactos especializados que comprendan y valoren éste tipo de oferta, su diferenciacion y

propuesta de valor.

Uno de los grandes retos para el desarrollo de cualquier pais es lograr la innovacion en
productos requeridos por el mercado, enfocarse en las necesidades y dar soluciones amigables y

asequibles que obtengan una respuesta de parte de los usuarios meta.

Justificacion del problema
Las empresas requieren consultoria porque esta es una herramienta estratégica para buscar

eficiencias y crecimiento en los negocios. A la vez, la innovacion se ha convertido en el motor méas
importante de transformacion y crecimiento de las compafiias. Las empresas se han dado cuenta
de que no sélo se puede vivir de reducir gastos e incrementar la eficiencia, necesitan crecimiento
y de ahi la importancia de la Innovacion en toda la cadena de valor, ya no solo en a nivel de
producto, es necesario conocer muy bien el mercado, el producto y adecuar la empresa a la
actualidad. La innovacion es convertir la creatividad en resultados, lo importante no es lo que se

sabe, sino lo que se consigue hacer con ese conocimiento.

Los servicios de asistencia técnica en la industria alimentaria han carecido de un plan de
mercadeo con tecnologia de innovacion para hacer a los profesionales consultores altamente
competitivos y posicionarlos en un mercado dindmico y en continua consolidacion, donde la
segmentacion del mercado meta y el posicionamiento son caracteristicas valiosas para el

establecimiento de una marca del servicio que se ofrece.
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El mercado del servicio de asistencia técnica estd formado por pequefias y medianas
empresas que necesitan un tipo de consultoria integral y asesorarse bien con profesionales capaces
de guiarlos desde la concepcion de la idea del negocio, el estudio de mercado, el desarrollo de
productos, los estudios de factibilidad, la seleccion del sitio y el disefio de las instalaciones, hasta
la escala de operaciones y la puesta en marcha de los proyectos productivos y de innovacion. De
esta manera podran asegurar la disponibilidad de producto de buena calidad, en el momento
oportuno y a un precio competitivo, para satisfacer las necesidades del cliente. El valor agregado
que se le dé al producto también es fundamental para llegar de manera directa al mercado meta
evitando la intermediacion que reduce la calidad del producto y encarece los costos. El plan de
comercializacion ayudarad a encontrar segmentos de mercado donde el cliente estd dispuesto a
pagar un precio superior por un producto que va a satisfacer sus necesidades. EI mejoramiento de
la calidad del producto y su diferenciacién del mercado tradicional a través de técnicas avanzadas
en el procesamiento de alimentos va a permitir darle un valor como marca que lograra posicionarse

en la mente de los consumidores.

Pregunta de investigacion
La pregunta de investigacidn que se pretende responder es la siguiente:

¢ Como se puede establecer, dirigir y enfocar un plan de mercadeo para una empresa de prestacion
de servicios técnicos e innovacion en el area de la industria alimenticia para que esté mejor
preparada a introducirse y posicionarse en una clientela que demanda y necesita este tipo de

servicio?
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Objetivos del Estudio

A continuacion, se plantea el objetivo general y los objetivos especificos del proyecto:

Objetivo General
Desarrollar el plan de mercado de una empresa que ofrece servicios técnicos y de

innovacion para la industria de alimentos.

Objetivos Especificos
1. Establecer el potencial de mercado para ofrecer los servicios de consultoria.

2. Definir nuestra propuesta de valor para el posicionamiento del segmento que se establezca.
3. Determinar la estrategia de precios por cobrar.

4. Definir una estrategia de promocion para este tipo de servicios.

Alcance y Limitaciones

El alcance del proyecto es elaborar un plan de mercadeo de una oferta de servicio técnico
que pueda ser presentado a los potenciales clientes a nivel nacional como una propuesta de valor
para desarrollar sus proyectos e innovar en la industria alimenticia.

Algunas limitaciones del proyecto son las siguientes:

° La investigacion de mercado serd realizada de manera cualitativa entre profesionales

técnicos por lo que los resultados no son extrapolables a nivel de la poblacion.

e Lafaltade requerimientos claros por parte de los clientes potenciales del proyecto a desarrollar.

e Los tiempos que las empresas tengan establecidos para el alcance de los proyectos pueden ser
muy cortos 0 muy extensos.

e Que no exista presupuesto suficiente para la elaboracion del proyecto.
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Capitulo 2- Marco Teorico

En el presente capitulo se procede a realizar una conceptualizacion y definicion de las
principales variables que describen e indican la importancia de un Plan de Mercadeo y otros
conceptos teoricos relacionados. Los mismos son esenciales para dar los fundamentos tedricos

necesarios y comprender mejor el tema de estudio.

La importancia del Marketing
El marketing o mercadeo abarca el estudio y andlisis tanto del mercado como de los consumidores.

A la vez evalla qué actividades comerciales son las mas recomendadas para ofrecer un producto

0 servicio, captar la atencion del consumidor y alcanzar su fidelizacion con la marca o la empresa.

Segun Philip Kotler, estadounidense, economista y especialista en mercadeo, el marketing
es un proceso social y administrativo. ES un proceso social porque interviene un grupo de personas
que necesitan y desean ofrecer e intercambiar productos y es administrativo porque se necesita
planificar, organizar e implementar diferentes propuestas e ideas para lograr el éxito de la empresa

(Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2012, pag. 5).

El marketing de hoy es una funcién organizacional y un conjunto de procesos para crear,
comunicar y entregar valor a los consumidores. Ademas, sirve para gestionar las relaciones con
los clientes de manera que beneficie a la organizacién y a sus grupos de interés. Segun Staton,

Etzel, & Walker (2007) se define como:
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“Un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los mercados meta, a

fin de lograr los objetivos de la organizacion” (pag. 9).

Esta definicion tiene 2 implicaciones significativas como son: que todo negocio debe
enfocarse al cliente cuyos deseos deben conocerse para tratar de satisfacerlos y que el marketing
empieza con una idea que debe mantenerse hasta que las necesidades de los clientes queden

completamente satisfechas.

En general, el concepto de marketing se basa en las tres ideas que se ilustran en la Figura 2:

. Toda la planeacion y las operaciones deben orientarse al cliente.
. Todas las actividades de marketing de una organizacion deben coordinarse.
. El marketing coordinado y el orientado al cliente es esencial para lograr los

objetivos de desemperio de la organizacion.

El marketing puede darse en cualquier momento en que una persona 0 una organizacion
intercambien algo de valor con otra. Se trata de una serie de actividades e ideas para generar y
facilitar intercambios con la intencidn de satisfacer necesidades o deseos (Staton, Etzel, & Walker,
2007, pag. 5). EI marketing debe hacer que el cliente esté listo para la compra. La satisfaccion
refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento percibido de un producto en relacién con

las expectativas (Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2012, pag. 5).
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CONCEPTO DE MARKETING

+
A Actividades
- coordinadas
de marketing

+
Figura 2. Componentes y Resultados del Concepto de Marketing

Satisfaccion Exito de la
del cliente organizacién

Objetivos de desempefo
de la organizacién

Fuente: (Staton, Etzel, & Walker, 2007, pag. 11)

La mayor importancia del marketing radica en que es vital para el éxito de las

organizaciones, lo cual se refleja en un planteamiento fundamental de los negocios que le da al

cliente la maxima prioridad (Staton, Etzel, & Walker, 2007, pag. 10). Con la direccién de

marketing, que es el arte y la ciencia de elegir mercados meta (objetivo), se pretende obtener,

mantener y aumentar clientes mediante la generacion, entrega y comunicacion de un mayor valor

para el mismo cliente. Lo que se comercializa son: bienes, servicios, eventos, experiencias y

personas, lugares, propiedades, organizaciones, informacion, ideas, etc. Segin los mismos autores,

dependiendo de las circunstancias, el marketing puede ser vital para el éxito de una organizacion.

En afios recientes, numerosas empresas de servicios y organizaciones no lucrativas han descubierto

que el marketing es necesario y valioso.

Un sistema de marketing simple opera de la siguiente manera (Figura 3)
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Comunicacion

Bienes / servicios

Sector industrial Mercado
(grupo de vendedores) (grupo de compradores)

£ / Dinero

Informacién

Figura 3. Operacion de un Sistema de Marketing Simple

Fuente: (Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2012, pag. 9)

Necesidades, deseos y demandas
Las necesidades son requerimientos humanos bésicos tales como: aire, alimento, agua,

vestido y refugio. Los humanos también tenemos una fuerte necesidad de ocio, educacion y
entretenimiento. Estas necesidades se convierten en deseos cuando se dirigen a objetos especificos
que podrian satisfacer la necesidad. Las demandas son deseos de un producto especifico

respaldadas por la capacidad de pago.

Una definicién de marketing que se ajusta a satisfacer las necesidades, deseos y demandas
es la definicion social. Se ve el marketing como un proceso social por el cual tanto grupos como
individuos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion, oferta y libre intercambio de

productos y servicios de valor con otros grupos e individuos.

Peter Drucker citado por Kotler & Keller (2012) lo explicaba de la siguiente manera:
“Es posible suponer que siempre serd necesario vender. Pero el proposito del marketing es hacer

que las ventas sean superfluas. El propdsito del marketing es conocer y entender tan bien al cliente
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que el producto o servicio se ajuste a €l que se venda por si solo. Idealmente, el marketing debe
hacer que el cliente esté listo para comprar. Todo lo que se requeriria entonces seria que el producto

o servicio estuviera disponible” (pag. 5).

Su funcion principal es determinar lo que las personas quieren o desean, por lo tanto,
estudia las necesidades del consumidor para después satisfacerlas de forma eficiente. En los
consumidores las necesidades van pasando, como en una piramide, de las esenciales o fisioldgicas
a las de seguridad, afecto, prestigio y auto realizacion en lo que se conoce como la pirdmide de

Maslow (Figura 4).

Las empresas exitosas reconocen y responden provechosamente a las necesidades y

tendencias no satisfechas.

“Latendencia es una direccidn o secuencia de acontecimientos que tiene cierta intensidad
y duracién. Las tendencias son mas predecibles y mas duraderas que las modas pasajeras, revelan

como sera el futuro, y pueden proporcionar una direccion estratégica” (Kotler & Keller,

Direccion de Marketing, 2012, pag. 74)

Es conveniente estar al tanto de las mismas porque se puede sacar provecho de las

oportunidades que se presenten, sobre todo aquellas relacionadas con la innovacion y el desarrollo

de productos o servicios.
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crecimiento personal
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Necesidades sociales de amor y pertenencia
familia, afecto, relaciones, trabajo en grupo

4 h \

Necesidades de Seguridad
proteccién, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

Necesidades Fisiologica
necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor, sexo, suefio

—

Figura 4. Jerarquia de las Necesidades de Maslow

Fuente: Internet recopilado de
http://paradigmaseducativosuft.blogspot.com/2011/05/fiqura-1.html

La Segmentacion, Mercado Meta y Posicionamiento

Segmentacion
Todas las estrategias de marketing se basan en la segmentacion del mercado, la definicion

del mercado meta y el posicionamiento en el mercado. Las empresas identifican diversas
necesidades y grupos en el mercado, luego se concentran en las necesidades o grupos que puedan
atender mejor y buscan posicionar su producto de modo que el mercado meta reconozca las ofertas

e imagenes distintivas de la organizacién. Por lo tanto, la segmentacién en el mercado permite:
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“dividir un mercado en grupos definidos con necesidades, caracteristicas 0 comportamientos
distintos, los cuales podrian requerir productos o mezclas de marketing distintos” (Kotler &

Amstrong, 2008, pag. 9).

El proceso que se sigue es primero dividir al mercado en segmentos, identificando a grupos
distintos de compradores que podrian preferir o requerir mezclas variadas de productos y servicios
mediante diferencias demogréaficas y conductuales entre los compradores. Después de identificar
segmentos de mercado, se decide cual de ellos presenta las oportunidades méas grandes y esos
segmentos seran los mercados meta. Para cada uno, la empresa desarrolla una propuesta de
mercado, la cual se posicionara en la mente de los compradores meta como algo que les entregara

un beneficio central.

La segmentacion del mercado se puede hacer tomando en cuenta varias variables que
definen los perfiles en aspectos como la: geografia (regiones, clima), demografia (edad, ingresos,
educacion, nacionalidad y otros), psicografia (clase social, personalidad, estilo de vida) y conducta
(actitud al bien, conocimientos, lealtad, frecuencia de uso, etc.) (Kotler & Amstrong, 2008). No es
sencillo separar el mercado en segmentos, se tienen que probar variables diferentes de

segmentacion hasta encontrar la mejor forma de ver la estructura del mercado.

Mercado Meta
El mercado meta corresponde al segmento sobre el que se va a dirigir la empresa para

disefiar sus estratégicas tacticas. Es importante porque se debe saber con anterioridad cual es el
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segmento que se va a atender. Los clientes se caracterizan por tener necesidades en comun que

pueden ser satisfechas por la empresa.

Con el fin de identificar, definir y conocer con claridad al mercado meta, se deben
responder una serie de preguntas, tales como:
- ¢ Qué es lo que se vende y cuales caracteristicas tiene?
- ¢Aquién le pueden interesar los bienes de la empresa?
¢Cuando se venderan los bienes o servicios y para qué ocasion se destinan?
- ¢Donde puedo encontrar al cliente?

- ¢Como puedo comunicarme con mi mercado y estar en contacto con este?

La decision a la hora de seleccionar un mercado meta debe hacerse tomando en cuenta las
siguientes caracteristicas:

- Debe concordar con los objetivos y la imagen de la empresa.

- Las oportunidades deben concordar con los recursos que tiene la empresa.

- Debe ser rentable por lo que se debe hacer analisis previo de su rentabilidad.

- Debe tener poca competencia, 0 que esta sea débil, ya que si se encuentra saturada de

muchos sustitutos se va a ver afectada su rentabilidad.

Tradicionalmente un mercado consiste en un lugar fisico donde se relinen compradores y

vendedores para comprar y vender bienes o realizar transacciones sobre un producto o clase de

productos.
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Figura 5. La Estructura de Flujos en la Economia Moderna de
Intercambios

Fuente: (Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2012, pag. 8)

En la Figura 5 se muestran cinco mercados basicos y sus flujos de conexién. Los
productores compran recursos y los transforman en bienes y servicios para vender productos
terminados a los intermediarios, estos los venden a los consumidores quienes pagan los bienes y
servicios. El gobierno recauda ingresos fiscales para comprar bienes de los mercados de recursos,
de productores e intermediarios y utiliza los bienes y servicios para proveer servicios publicos. La
economia de cada pais y la mundial consiste en grupos de mercados que interacttian vinculados a

través de procesos de intercambio.

El mercado meta estd constituido por subgrupos o segmentos de mercado como
consumidores u organizaciones que comparten deseos, preferencias de compra o comportamientos

de uso de producto. Si un segmento es grande y lo bastante distinto de otros, las empresas le
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responden por lo comun con un programa de marketing especial. De esta manera, a menudo vemos
que la misma necesidad bésica se satisface en formas muy diferentes. De acuerdo con Staton,

Etzel, & Walker (2007):

“Es habitual que varias organizaciones persigan un mercado meta especifico al mismo
tiempo, y que cada una trate de que los clientes prospecto la vean a través de una luz distinta y
atractiva. Esto es, cada compafiia se vale de estrategias y tacticas en su esfuerzo por establecer una

posicion Unica en la mente de los prospectos” (Pag. 16).

Posicionamiento
El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la forma en que los

consumidores definen un producto a partir de sus atributos. También se define como el lugar que
ocupa el producto en la mente de los clientes en relacién con los productos o servicios de la

competencia.

Los consumidores estan saturados con informacion sobre los productos y los servicios. No
pueden reevaluar los productos cada vez que toman la decision de comprar. Para simplificar la
decision de compra los consumidores organizan los productos en categorias; es decir, “posicionan”
los productos, los servicios y las empresas dentro de un lugar en su mente. La posicion de un
producto depende de la compleja serie de percepciones, impresiones y sentimientos que tienen los
compradores en cuanto al producto y en comparacién de los productos de la competencia (Bernal,

2017).
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Un posicionamiento adecuado sirve de directriz para la estrategia de marketing, puesto que
transmite la esencia de la empresa, aclara los beneficios que obtienen los consumidores con el
servicio y expresa el modo en que estos son generados. Todos los miembros de la organizacion
deben entender el posicionamiento de la empresa y utilizarlo como marco para la toma de

decisiones.

Un punto de partida para lograr el posicionamiento es la identificacion de los grupos de
productos o servicios que compiten con la empresa o que funcionan como sustitutos cercanos.
Podria suponerse que es sencillo identificar a los competidores; sin embargo, la variedad de los
competidores actuales y potenciales puede ser mucho mas amplia de lo que pareceria pensando
que se deberian reconocer hasta los competidores que se podrian enfrentar en el futuro. Los
competidores mas cercanos de una empresa son aquellos que tratan de satisfacer a los mismos
clientes y necesidades, y producen ofertas similares. Los competidores potenciales son los que
pueden ofrecer formas nuevas o diferentes de satisfacer las mismas necesidades (Kotler & Keller,

2012, pag. 11)

El Plan de Mercadeo o de Marketing

Es por medio de un Plan de Mercadeo gque la empresa se pone al tanto de su entorno, la
competencia, el comportamiento de los consumidores, los canales de distribucién y otros aspectos
importantes para definir sus estrategias de posicionamiento y competitividad. Por lo tanto, el
mercado se constituye en el eje inicial y principal de la estrategia de un Plan de Mercadeo porque
permite la realizacion del analisis de las necesidades, los agrupa por segmentos de mercado, elige

el segmento y define el perfil de aquel al que pretende dirigirse.
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Un buen plan de mercadeo se necesita para dirigir y enfocar el producto, el servicio o la marca
de una empresa. Con un plan detallado de mercadeo, cualquier empresa estara mejor preparada
para lanzar un nuevo producto o servicio innovador y aumentar las ventas entre los clientes
actuales (Kotler & Keller, 2012, pag. 10). El plan consiste en decidir las caracteristicas que deben
incluirse en el disefio de un nuevo producto o servicio, los precios, los canales de distribucion y el
gasto en publicidad, ventas, internet y otros. El plan debe tomarse en un entorno impulsado por
internet donde los consumidores, la competencia, la tecnologia y las fuerzas econdmicas cambian

rapidamente.

Un plan de marketing opera en dos niveles: estratégico y tactico. El plan estratégico
establece los mercados meta y la propuesta de valor de la empresa con base en el analisis de las
mejores oportunidades de mercado. El plan tactico especifica las tacticas de marketing que
incluyen las caracteristicas del producto, promocion, comercializacion, fijacion de precios, canales

de ventas y servicio (Kotler & Keller, 2012, pag. 36).

El objetivo de un plan estratégico de marketing es: “realizar un andlisis sistémico y
continuo de las necesidades de los grupos claves de clientes para la empresa antes de proceder a
disefiar el producto o servicio que sera atendido™ (Kotler & Keller, 2012, pag. 37). Las empresas
no solo deben limitarse a realizar una transaccion, sino a satisfacer las necesidades de sus clientes
por medio de los bienes y servicios que les ofrece. El propdsito del plan de mercadeo es, por lo
tanto, documentar como se lograran las metas estratégicas a través de métodos y tacticas

especificas de marketing.
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El marketing estratégico, y por ende el plan estratégico, les permite a las empresas realizar
un analisis de los individuos y las organizaciones pensando que el cliente no solo busca un
producto o servicio, sino también satisfacer una necesidad y darle una solucion a un problema con
el producto que compra o la consultoria que contrata. La solucidn por lo general es tecnoldgica y

cambia constantemente.

Con el plan de Marketing, escrito de manera sencilla, clara y concisa, se pretende que la
empresa logre alcanzar sus objetivos especificos dentro del ambiente de mercado en el que se
desarrolla. Por lo tanto, debe ser facil de entender si esta escrito de manera clara, pero que al mismo
tiempo incorpore los detalles minuciosos de como se van a alcanzar los objetivos especificos de
manera realista y adaptados a la situacion real de la empresa. El plan de marketing debe responder
a una serie de preguntas como las siguientes:

- “(Cual es la actividad que deseo desarrollar?

- ¢ QUué bienes voy a ofrecer?

- ¢Aquién los voy a vender?

- .Donde los venderé?

- ¢ Cuénto voy a vender?

- ¢COmMo me van a conocer?

La importancia del Plan de Marketing radica en que la empresa va a tener una filosofia o

guia que le va a permitir establecer una estrategia que gire alrededor del cliente para satisfacer las

necesidades de aquellos mas importantes (Staton, Etzel, & Walker, 2007, pag. 5).
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Con la integracion de los conocimientos tedricos previos, se hace la planeacion estratégica
que permite concentrarse en la parte de analisis de la empresa, sus clientes, necesidades,
posicionamiento. Asi se llega a tener la parte fundamental para proceder a la accion mediante la

formulacion e implementacion de estrategias, que corresponden al plan operativo.

El Plan de Marketing se define como:
“El principal instrumento para dirigir y coordinar los esfuerzos de marketing. El plan de
marketing estratégico determina los mercados meta y la proposicion de valor que se va a ofrecer,

en funcion del analisis de oportunidades del mercado” (Kotler & Amstrong, 2008, pag. 12).

Mezcla de Marketing
La mezcla de marketing es parte importante del plan operativo porque es aqui donde se

debe tener coherencia entre las 4 P’s para lograr estrategias exitosas. Se pasa del analisis previo

del plan estratégico a las acciones.

De acuerdo a (Kotler & Amstrong, 2008, pag. 49): “Un programa de marketing eficaz
fusiona todos los elementos de la mezcla de marketing en un programa coordinado y disefiado
para alcanzar los objetivos de marketing de la empresa al entregar valor a los consumidores. La

empresa la utiliza para establecer un posicionamiento firme en el mercado meta”.
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Figura 6. Las 4 Ps de la Mezcla de Marketing

Fuente: (Kotler & Keller, 2012, pag. 25)

La mezcla de marketing corresponde a una combinacion de cuatro herramientas de
marketing tacticas y controlables conocidas como las 4 P’s: producto, precio, plaza y promocion,
que la empresa combina para producir la respuesta en el mercado meta (Kotler & Keller, 2012,
pag. 25). En la Figura 6 se muestran las 4 P's de la mezcla de marketing.

Producto: Es el bien o servicio para satisfacer las necesidades de los consumidores.

Precio: La cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio.

36



Promocion: Es el proceso de comunicacion con el cliente, cuyo objetivo es convencerlo
de comprar un producto habiéndole expuesto sus beneficios. Kotler y Armstrong (2008)
dicen que la promocion “son aquellas actividades que comunican los méritos del producto

y que convencen a los clientes de comprarlo”.

Plaza: Proceso por el cual el producto o servicio llega a manos del consumidor. Para lograr
esto existen canales de distribucion como intermediarios mayoristas, agentes, detallistas y

via internet entre otros.

El plan de mercadeo es un documento que describe la estrategia de mercadeo y las acciones
que se tiene planeado llevar a cabo a nivel de su mix de mercadeo para producto y/o servicio,

plaza, precio y promocién de un servicio o producto establecido.

Por medio del mercadeo se realizan actividades que nos permiten crear, comunicar,
entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y la
sociedad en general. Su propdsito es conocer y entender muy bien al cliente para que el producto
0 servicio se ajuste al mismo y se venda por si solo. EI marketing debe hacer gque el cliente esté
listo para la compra. La satisfaccion refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento

percibido de un producto en relacion con las expectativas (Kotler & Keller, 2012, pag. 5).
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Figura 7. La Evolucién de la Direccion de Marketing

Fuente: (Kotler & Keller, 2012, pag. 25)

La integracion de departamentos se le llama marketing holistico o marketing integrado y
se basa en el desarrollo, disefio e implementacién de programas, procesos y actividades de
marketing que reconocen su amplitud e interdependencias, pero que trabajan en conjunto y
coordinadamente para lograr la satisfaccion de los deseos y necesidades de los consumidores segun
lo comenta Serrano. Si actualizamos las 4 Ps para que reflejen el concepto de marketing holistico
llegamos a un grupo mas representativo que abarca las realidades modernas de marketing:

personas, procesos, programas y performance, como lo muestra la Figura 7.

Segun lo establece (Kotler & Keller, 2012, pag. 25), el marketing holistico puede verse
como la integracion de las actividades de exploracion de valor, generacion de valor y entrega de
valor con el proposito de generar relaciones de largo plazo mutuamente satisfactorias y una
prosperidad compartida entre los interesados clave en el negocio. Los especialistas en marketing
holistico logran un crecimiento rentable con el cliente al expandir su participacién, construir su

lealtad y capturar su valor de vida.
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Casi todas las empresas persiguen una mezcla de objetivos especificos como la
rentabilidad, el incremento de las ventas, la mejora de la participacion de mercado, la contencion
de riesgos, la innovacion y la creacion de reputacion. A nivel de mercadeo un objetivo clave es
desarrollar relaciones profundas y duraderas con las personas y organizaciones que de manera
directa o indirecta afectan el éxito de las actividades de mercadeo de la empresa con el fin de

capturar y retener sus negocios.

Las estrategias genéricas de Porter proveen un buen punto de partida para el pensamiento
estratégico y el cumplimiento de objetivos especificos (Kotler & Keller, 2012, pag. 34):
e Elliderazgo general de costos: Las empresas trabajan para lograr los costos de produccién
y distribucion mas bajos, con el fin de poder ofrecer un menor precio que los competidores
y obtener cuota de mercado.
e La diferenciacion: El negocio se concentra en lograr un desempefio superior en un area
importante de beneficios al cliente, valorada por una gran parte del mercado.
e Elenfoque: El negocio se enfoca en uno o mas segmentos estrechos del mercado, los llega
a conocer intimamente, y persigue el liderazgo en costos o la diferenciacion dentro de su

segmento meta.

Las empresas también estan dando forma a ofertas, servicios y mensajes separados para
clientes individuales basadas en la informacion sobre sus transacciones anteriores, informacion
demogréfica y sobre sus preferencias de medios de comunicacion y canales de distribucion. Al

centrarse en sus clientes, productos y canales mas rentables, estas empresas esperan alcanzar un
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crecimiento rentable, capturando una mayor parte de los gastos de cada cliente mediante la

creacion de una fuerte lealtad del cliente (Staton, Etzel, & Walker, 2007, pag. 11).

El mantener buenas relaciones con los clientes afecta a lo interno y externo de la empresa.
En primer lugar, influye en como trabaja el personal de mercadeo de manera interna y con otros
departamentos para entregar valor y satisfacer a sus clientes. En segundo, afecta la forma en que
la empresa trabaja con sus proveedores, distribuidores y socios para lograr las metas del plan. En
tercero, influye en los tratos de la empresa con otros grupos de interés, incluyendo los reguladores
del gobierno, los medios de comunicacion y la comunidad en general. Todas estas relaciones son
importantes para el éxito de la organizacion y deben se deben de considerar cuando se desarrolla

un plan de mercadeo.

Canales de marketing
Segun Kotler & Keller (2012, pag. 11), se enfrenta un reto de disefio al escoger la mejor

mezcla de canales de comunicacion, distribucion y servicio para las ofertas.

e Comunicacion: Estos canales pueden ser directos por medio de Internet, correo o teléfono
fijo o mavil; o indirectos mediante distribuidores, mayoristas, minoristas y agentes como
los intermediarios.

e Distribucidn: Se utilizan canales de distribucidn para mostrar, vender o entregar el producto
fisico o servicio al comprador o usuario.

e Servicio: Para llevar a cabo transacciones se usan también los canales de servicio que

incluyen bodegas, compafiias de transporte, bancos y aseguradoras.
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Cadena de suministros
La cadena de suministros es una ampliacion de canal mayor que abarca desde la materia

prima, los componentes, hasta el producto terminado que se destina a los compradores finales.
Cada empresa captura solamente un porcentaje determinado del valor total generado por el sistema
de entrega de valor de la cadena de suministro. Cuando la empresa tiene competidores o se
expande, su objetivo es capturar un porcentaje mayor del valor de la cadena de suministro (Kotler

& Keller, 2012, pag. 11)

Propuesta de Valor
Las empresas atienden las necesidades de los clientes ofreciendo una propuesta de valor o conjunto

de beneficios que satisfagan esas necesidades. La propuesta de valor intangible se hace fisica por
medio de una oferta que puede ser una combinacion de productos, servicios, informacion y
experiencias. Una marca es una oferta de una fuente conocida. Todas las empresas se esfuerzan
por crear una imagen de marca con tantas asociaciones de marcas fuertes, favorables y Unicas

como sea posible (Kotler & Keller, 2012, pag. 33)

El comprador elige las ofertas que de acuerdo con su percepcion le entregan mayor valor,
la suma de los beneficios y costos tangibles e intangibles. El valor, un concepto fundamental del
marketing, es principalmente una combinacion de calidad, servicio y precio llamada la triada de
valor del cliente. Las percepciones de valor aumentan con la calidad y el servicio, pero decrecen
con el precio. Es posible pensar en marketing como la identificacion, creacién, comunicacion,

entrega y vigilancia del valor del cliente.
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La satisfaccion refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento percibido de un
producto en relacion con las expectativas. Si el rendimiento es menor que las expectativas, el
cliente se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si las

supera, el cliente estara encantado.

Actualmente el mercadeo se centra en la creacion de valor a los clientes, el conocimiento
del cliente toma un rol fundamental para como empresa ofrecer nuestra propuesta de valor. Para
definir esta propuesta y lograr una diferenciacion de la competencia se debe analizar las variables
externas e internas en la que se desarrolla la empresa, definir el segmento y elaborar un buen plan

de mercadeo que permita posicionar la marca por medio de los atributos que se le definan.

El proceso de entrega de valor se inicia antes de que exista un producto, y continta durante
el desarrollo y después de su lanzamiento. Es posible dividir la secuencia de la creacion y entrega
de valor en tres fases de acuerdo (Kotler & Keller, 2012, pag. 34):

1. Elegir el valor es la “tarea” que debe llevar a cabo el marketing antes de que exista

cualquier producto. Se debe segmentar el mercado, dirigirse al mercado meta adecuado y

desarrollar el posicionamiento del valor de la oferta. La formula “segmentacion,

direccionamiento, posicionamiento” (SDP) es la esencia del marketing estratégico.

2. Proveer el valor es la caracteristica especifica del producto, su precio y su
distribucion.
3. Comunicar el valor por medio de la fuerza de ventas, Internet, publicidad y

cualquier otra herramienta de comunicacion para anunciar y promover el producto.
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Las empresas atienden las necesidades de los clientes ofreciendo una propuesta de valor,
un conjunto de beneficios que satisfagan esas necesidades. La propuesta de valor intangible se
hace fisica por medio de una oferta que puede ser una combinacién de productos, servicios,
informacidn y experiencias. Todas las empresas se esfuerzan por crear una imagen de marca con

tantas asociaciones de marcas fuertes, favorables y Unicas como sea posible.

El comprador elige las ofertas que de acuerdo con su percepcion le entregan mayor valor,
la suma de los beneficios y costos tangibles e intangibles. El valor, un concepto fundamental del
marketing, es principalmente una combinacion de calidad, servicio y precio llamada la triada de
valor del cliente. Las percepciones de valor aumentan con la calidad y el servicio, pero decrecen

con el precio.

Un servicio es cualquier acto o funcién que una parte ofrece a otra. Es esencialmente
intangible y no implica tener propiedad sobre algo. Su produccién podria estar vinculada o no a
un producto fisico. Hoy en dia muchas empresas dedicadas por completo a la generacion de
servicios utilizan internet para llegar a los clientes y muchas de ellas trabajan solamente online.
Algunas ofrecen consultoria en desarrollo profesional y reclutamiento de personal. Si se
implementan correctamente, las mejoras o innovaciones en el servicio al cliente pueden producir

grandes recompensas.

Los consumidores son cada vez mas sofisticados en cuanto a la compra de servicios de

soporte como la asistencia técnica y presionan para obtener un precio separado por cada elemento

de servicio y el derecho a escoger los elementos que realmente desean obtener. Por otro lado, les
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desagrada tener que tratar con maltiples proveedores de servicios. Internet ha aumentado el poder
de los clientes al permitirles expresar su descontento por un mal servicio —o premiar un buen

servicio— y enviar sus comentarios a todo el mundo con un solo clic.

Con el fin de desarrollar un servicio innovador de asistencia técnica, las empresas necesitan
informacion actualizada sobre el entorno, la competencia y los segmentos de mercado
seleccionados. Con frecuencia, el analisis de los datos internos es el punto de partida para evaluar
la situacion de marketing actual. Con las investigaciones del mercado de la competencia, las
problematicas clave, las amenazas y las oportunidades, se mide el progreso hacia el cumplimiento
de los objetivos generales y especificos. Se aprende mas sobre los requerimientos, expectativas y
percepciones de los clientes y sus niveles de satisfaccién y lealtad. Esta comprension profunda
provee los cimientos para construir una ventaja competitiva a partir de las decisiones correctas y

bien informadas en materia de segmentacion, determinacion de mercados meta y posicionamiento.

Servicio de Consultoria
El mercado para el servicio de consultoria esta formado por pequefias y medianas empresas

pertenecientes a la industria alimenticia del pais que buscan urgentemente un servicio inmediato
de asistencia técnica. No pueden esperar a que sea brindado por Universidades y otras instituciones
del Estado, aunque sean gratis o de bajo costo. La consultoria debe ser Gnica, enfocada a un
problema en especifico, personalizada y asequible para que el cliente reciba resultados inmediatos

en la obtencion de la materia prima y el desarrollo de productos.
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La empresa que solicita los servicios no puede parar sus funciones, ni dejar de crecer con
una mejora continua en sus procesos productivos y de desarrollo de productos. El servicio debe
ser inmediato y funcional con capacidad de generar beneficios en el corto plazo que sean tangibles
y cuantificables. La comunicacion continua con los clientes por medio de una relacion que Ilame
a la fidelidad va a permitir mantenerlos por mas tiempo, mientras dan buenas referencias a clientes

potenciales.

David Soubelet, socio de Consultoria de EY en Colombia sostiene que las compafiias
acuden a la consultoria porque necesitan un conocimiento experto de alguien externo que las pueda
guiar eficientemente a enfrentar una determinada situacion (Consultoria, 2016).

“Hay multiples razones para contratar la consultoria, pero en muchos de esos casos esta
la necesidad de entender los desafios del mercado y coyunturas macroeconémicas, la busqueda
de aliados estratégicos y abrir nuevas oficinas, entre otras motivaciones”’, afirma David Soubelet.
Los lideres empresariales buscan enfrentar la era digital, ser mas competitivos, definir modelos

operativos mas eficientes y preparar la fuerza de trabajo del futuro.

Desde hace mucho tiempo se ha reconocido a la consultoria de empresas u organizacional
como un servicio profesional de gran utilidad para ayudar a los directivos de las organizaciones a
identificar y definir los principales problemas que afectan a sus organizaciones para alcanzar sus
propdsitos fundamentales, analizar las causas que lo provocan, identificando las causas raices,
proyectar acciones para su perfeccionamiento y que estas se implementen. La labor actual del

consultor como "agente de cambio ", implica la transferencia de conocimientos (“Know How”) y
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la capacitacion del personal de las organizaciones, de forma implicita o explicita (Sarmiento,

2013).

A pesar de que el tamafio del negocio de las consultorias en Costa Rica es todavia pequefio,
este segmento tiene mucho potencial de crecimiento. El pais cuenta con una economia en
crecimiento bien diversificada y ofrece un marco juridico e institucional estable para el desarrollo
de los negocios. La industria de consumo masivo como los alimentos continta siendo un usuario
importante de las consultorias en Costa Rica por el ritmo de crecimiento, los cambios en los
modelos de negocio, de la competencia y del consumidor. No obstante, enfrentan la desaceleracion
de la economia por lo que las consultorias compiten con los recortes y ajustes en las inversiones
de las compaifiias. Por tal motivo, las empresas consultoras deban redoblar esfuerzos para mantener
participacion de mercado vy, ante todo, dar el respaldo a las empresas que buscan salidas para no

sucumbir en tiempos dificiles.

Innovacion
En el mercado las empresas estan en constante lucha para alcanzar sus metas de ingresos y

aumentar su participacion de mercado a través de nuevos productos. La innovacion forma parte
de sus estrategias y tiene establecido indicadores, tales como: el aporte en ventas de los productos
nuevos, la cantidad de productos nuevos por afio, la rentabilidad generada por los nuevos productos

y la imagen de la empresa ante el mercado de ser innovadora (Leén, 2017).

Sin embargo, a la mayoria de las empresas les cuesta innovar porgue no se inventaron para

ello, su razon de ser es explotar un negocio concreto, conseguir los objetivos previstos, seguir un
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plan concreto y medible (Rosales, 2017). Los profesionales que trabajan en la mayoria de las
empresas han sido contratados para cubrir un puesto de trabajo. Tienen una descripcion de su
puesto, unos procesos que seguir y unos resultados que obtener. La incertidumbre es algo a evitar,
es un paradigma de eficiencia y optimizacion, no de aprendizaje. La eficiencia funcionaba muy
bien en entornos estables, maduros y previsibles, pero la revolucion social que ha supuesto la
democratizacion de la tecnologia, ha empoderado al mercado y a los clientes que ahora son los que

mandan.

El servicio de asistencia técnica con innovacion significa que la empresa consultora va a
experimentar y por ende, trabajar de manera similar a como lo hacen los cientificos con hipotesis
e incertidumbre y riesgos. A la vez, la creatividad e innovacion sumado a un conocimiento
profundo de nuestros clientes para poder realizar propuestas de valor que sean de su satisfaccion

son primordiales para lograr la diferenciacion en el mercado.

Las empresas en muchos casos le apuestan a innovaciones incrementales, poco
diferenciadas, cortoplacistas y fuera del corte del negocio. Lo justifican con tal de mover la aguja
de ventas y no dejarse vencer por la competencia. Esta falta de direccion influye en que 8 de cada
10 productos fracasen en el mercado, y que los ingresos provenientes de la innovacion incremental
sean de apenas 3-4% cuando el CEO y la Junta Directiva demandan un 10-12% (Leén, 2017). Las
empresas deben pensar en cuanto dinero desean producir por innovacion en los préximos afios
para que esto guie el tipo de proyectos en los que van a invertir. Segun diversos estudios, una
estrategia de innovacion con metas econdmicas concretas puede ayudar a obtener tasas de éxito 3

veces mayores, del 25% hasta un 75%. La estrategia también le ayuda a las organizaciones a
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enfocarse en un portafolio de innovacion mas balanceado, con innovaciones radicales de largo
plazo basadas en un conocimiento profundo del cliente y de las tendencias del mercado. De esta
forma son capaces de lanzar productos que justifiquen el costo de desarrollarlos, a la vez que

aumentan sus ingresos y ganancias de forma sostenible.

Las empresas se han dado cuenta de que no so6lo se puede vivir de reducir gastos e
incrementar la eficiencia, necesitan crecimiento y de ahi la importancia de la Innovacion en toda
la cadena de valor, ya no solo en a nivel de producto, es necesario conocer muy bien el mercado,
el producto y adecuar la empresa a la actualidad. La innovacion se ha convertido en el motor mas

importante de transformacién y crecimiento de las compafiias (Innovarty, 2015).

La razon por la que los clientes eligen una empresa depende cada vez mas de la experiencia
que esta marca es capaz de generar (Rosales, 2017). No hablamos s6lo de marketing emocional,
que sigue siendo necesario, sino de gestion de la experiencia de la persona desde una perspectiva
holistica. Después de usar el servicio y relacionarse con la empresa, el cliente debe convertirse en
un auténtico embajador voluntario del mismo y recomendarlo a sus amigos y familiares. En ese
sentido, la experiencia técnica de una persona es algo que no es facilmente medible y esta
conformada por su aprendizaje, capacitacion y experiencias vividas. El ofrecimiento de la
consultoria técnica no es algo facil de cuantificar ya que por lo general el cliente no tiene
compresion lo que esto significa. Por tanto, es importante el poder visualizar la consultoria técnica
como un producto respaldado por un plan de mercadeo. El poder vender una idea y convertirla en

una innovacién requiere de estrategias de mercadeo.
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Un cliente nos elije emocionalmente por la forma que conseguimos generar experiencias
positivas y memorables. El factor humano es cada dia mas importante. No es la tecnologia, son las
personas. Esa es la clave de todo y las empresas que hoy triunfan en este mercado es porgue lo han

entendido e implantado antes y mejor que las otras (Innovarty, 2015).

Los clientes eligen y recomiendan un servicio personalizado para brindarle opciones en el
mercado de los alimentos que les aseguren la rentabilidad y la sostenibilidad de ellos mismos, sus
proveedores y clientes en general. Este servicio personalizado también lo ofrece la competencia
en su pagina Web, pero no le da el seguimiento debido a las recomendaciones, sugerencias y
criticas de los clientes en las redes sociales ni en otros medios. Los servicios de la competencia
tampoco han sido hechos a través de un estudio exhaustivo de las necesidades de los clientes para

ofrecerles un servicio con las caracteristicas necesarias para generarles beneficios inmediatos.

Analisis de la Industria
El entorno de marketing consiste en el entorno funcional y el general. El primero incluye a

los actores que participan en la produccion, distribucion y promocion de la oferta. Estos son la
empresa, los proveedores, los distribuidores, los mayoristas y los clientes meta. EIl entorno general
se compone de seis elementos: el entorno demografico, el econdmico, el sociocultural, el natural,
el tecnoldgico y el politico-legal (Figura 8.) (Staton, Etzel, & Walker, 2007, pag. 29) . Se debe
poner mucha atencion a las tendencias y desarrollos en estos entornos, y ajustar las estrategias de

marketing como sea necesario.
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Sociocultural

Politico-legal

Tecnolégico -

Figura 8. Entorno de Marketing
Fuente: (Staton, Etzel, & Walker, 2007)

El macro entorno representa a todas las fuerzas externas y que no son controlables por la
empresa. A la hora de plantear nuestra planificacion de marketing, todos estos factores que
componen el macro entorno son vitales y por separado nos pueden afectar para bien o para mal en

el desarrollo de nuestra actividad.

ElI PEST o PESTEL es un andlisis fundamental del marketing estratégico que realizan las
empresas y los emprendedores para entender el entorno en el cual las empresas se desenvuelven y
cémo se pueden ver afectadas por dicho entorno. Tradicionalmente esta técnica determina 4
factores a analizar que son factores: Politicos, Econdmicos, Socio-culturales y Tecnoldgicos. Hoy
en dia a este analisis se le agregan dos factores mas que son los Ecoldgicos y Legales, de aqui su
version mas completa, el PESTEL. Este analisis es el que nos dara pie a realizar el estudio FODA
del plan de marketing, donde determinaremos nuestros puntos fuertes y débiles, asi como las

oportunidades y amenazas.
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La evaluacion general de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para una
empresa se conoce como Analisis FODA, y es una manera para analizar el entorno interno y
externo de marketing (Kotler & Keller, 2012, pag. 48). El entorno externo se analiza por medio de
las oportunidades y amenazas. Una empresa debe analizar las fuerzas del macro entorno que sean
clave. Debe encontrar, desarrollar y obtener ganancias de las oportunidades. Una oportunidad de
marketing es un area de necesidad e interés del comprador, que una empresa tiene alta probabilidad
de satisfacer de manera rentable. El entorno interno se analiza con las fortalezas y debilidades.
Una cosa es encontrar oportunidades atractivas, y otra tener la capacidad de sacar provecho de

ellas.

En el macro entorno constantemente surgen nuevas oportunidades que esperan las
estrategias de marketing adecuadas, tal como la tendencia actual y mundial para conservar el medio
ambiente y las fuerzas sociales principales, y en ocasiones interconectadas, que han creado nuevas
conductas, oportunidades y desafios de marketing. Entre las fuerzas sociales principales se citan
(Kotler & Keller, 2012, pag. 12):

La tecnologia de informacion de redes: La revolucion digital ha creado una Era de la
Informacion que promete llevar a niveles mas precisos de produccién, comunicaciones mas
dirigidas y fijacion de precios mas relevante.

La globalizacion: Los avances tecnoldgicos en transporte, envios y comunicaciones han facilitado
que las empresas comercialicen y que los consumidores compren en y desde casi todos los paises
del mundo. Los viajes internacionales contindan creciendo con las personas que trabajan y se

divierten en otros paises.
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La desregulacion: Muchos paises han liberalizado sectores industriales para crear una mayor
competencia y mayores oportunidades de crecimiento.

El aumento de la competencia: La intensa competencia entre marcas nacionales y extranjeras
eleva los costos de marketing y reduce los margenes de beneficios (0 ganancias).
La transformacion de los minoristas: Los minoristas basados en tiendas se enfrentan a la
competencia de venta por catalogo, empresas de correo directo, diarios, revistas y anuncios de
television directos al cliente, infomerciales y comercio electronico.

La desintermediacion: El impactante éxito de las primeras puntocom y otras, provocaron la
desintermediacion en la entrega de productos y servicios al intervenir en el flujo tradicional de
bienes mediante canales de distribucion.

El poder de compra del consumidor: En parte, debido a la desintermediacién por medio de
Internet, los consumidores han aumentado sustancialmente su poder de compra.
La informacion del consumidor: Los consumidores pueden recopilar informacion tan amplia y
profunda como quieran sobre practicamente todo.

La participacion de los consumidores: Los consumidores han encontrado una voz amplificada
para influir en la opinion de sus similares y en la opinién publica.

La resistencia del consumidor: Actualmente, muchos consumidores sienten que hay pocas
diferencias entre los productos, asi que demuestran menor lealtad a la marca y se vuelven mas
sensibles al precio y a la calidad en su busqueda de valor, y menos tolerantes al marketing

indeseable.

Las empresas exitosas reconocen y responden provechosamente a las necesidades y

tendencias no satisfechas. La tendencia es una direccion o secuencia de acontecimientos que tiene
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cierta intensidad y duracion. Las tendencias son mas predecibles y mas duraderas que las modas

pasajeras, revelan como sera el futuro, y pueden proporcionar una direccion estratégica.

Al igual que en Costa Rica, las tendencias mundiales de la industria alimentaria apuntan al
desarrollo de opciones de alimentos diferenciados, naturales, autdctonos y sostenibles. En 2016 un
34% de las ventas mundiales de alimentos empacados correspondian a la categoria de salud y el
bienestar, con opciones como fortificados, organicos, naturales, libres de.... o aquellos dirigidos a
consumidores con intolerancias (Procomer, 2016). EI consumidor esta mas preocupado por lo que

come, por la trazabilidad y ha decidido dejar de comer ciertos ingredientes por precaucion.

Analisis PESTEL

Con el estudio del entorno externo nuestra empresa pretende detectar sefiales de alerta de
nuevas oportunidades y amenazas que pudieran afectar el éxito de la misma (Pérez, 2017).
Utilizando internet y fuentes bibliogréficas se ha realizado el siguiente estudio del entorno en 4
areas que consideramos claves como son: las tendencias econdmicas que podrian influir en el
comportamiento de compra del segmento meta, los cambios demogréaficos que podrian afectar el
segmento meta, los aspectos legales que rigen los proyectos técnicos y desarrollo de productos y
el avance vertiginoso de la tecnologia que podria modificar o alterar la situacion competitiva de la

empresa.
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Gréfico 1. Venta Mundial de Alimentos Empacados de la Categoria de Salud y
Bienestar (Millones de US$ y Toneladas)
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Fuente: (Procomer, 2016).

Aspectos Econémicos:
En la industria alimentaria las ventas en salud y bienestar a nivel mundial en el 2016

generaron US$ 704 miles de millones segun informacion de Procomer (2016) presentada en el

Gréfico 1.

En Costa Rica la industria alimentaria es un sector que crece en la economia con una
balanza comercial positiva y un crecimiento sostenido de las exportaciones (Grafico 2). Las ventas
locales de alimentos de salud y bienestar superan los 1.000 millones de US$ en 2016 y han crecido
un promedio anual del 7% en los ultimos 5 afios, 33% de la categoria de alimentos empacados
corresponden a estos productos. Las categorias de mayor crecimiento han sido las de alimentos

organicos y las relacionadas con intolerancias, pero son los mercados mas pequefios (Cuadro 1).
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Cuadro 1. Ventas de Alimentos de Salud y Bienestar segun Categoria en Costa
Rica (US$ Millones)

Categoria 2012 2013 2014 2015 2016 Part. 2016 CARG 12-16
Fortificado/funcional 276 327 327 352 378 38% 8%
Reducido en 277 304 301 316 331 33% 5%
Matural 190y 210| 213 226 239 24% 6%
Relacionado intolerancias 32( 38 44 52 et 6% 16%

Organico 1 2 2 2 i Dﬁ‘ 11%

Fuente: (Procomer, 2016).

Grafico 2. Balanza Comercial del Sector Alimentario en Costa Rica (Millones US$)
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Fuente: (Procomer, 2016).

En las Gltimas dos décadas, las empresas exportadoras practicamente se han duplicado, han

aumentado los productos y destinos de exportacion, y el monto exportado practicamente se ha
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cuadriplicado (Figura 9). Sin embargo, la oferta se ha diversificado poco con los afios, el 70% lo

componen 10 productos, los cuales la mayor parte son insumos alimentarios (Figura 10).

1998 2016
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empresas Productos empresas Productos
6 $378 M(7%) S oo
D«tﬁ\u Exportaciones Destinos Epertacionss
L e LXK
— - "COSTA
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Figura 9. Empresas Exportadoras en Costa Rica en las Ultimas 2 Décadas

Fuente: (Procomer, 2016).

El poder adquisitivo de una economia depende del ingreso, de los precios, de los ahorros,
del endeudamiento y de las facilidades de crédito. Las tendencias que afectan el poder adquisitivo
pueden tener un fuerte impacto en las empresas, sobre todo en aquellas cuyos productos estan

orientados a consumidores de altos ingresos y aquellos sensibles al precio.

Actualmente, existe en Costa Rica un gran potencial asociado a la existencia de un nicho
importante de personas con alto nivel educacional y poder adquisitivo, que buscan experiencias
distintas a través de productos especiales. El constante crecimiento del turismo brinda un mayor
estimulo a este sector dado que el consumo de este tipo de productos es cada vez mayor en hoteles
y restaurantes turisticos. Un giro significativo que ha dado este sector en los ultimos afios es hacia
la tendencia al consumo de alimentos mas sanos y la preocupacion por la contaminacién ambiental
producida por procesos productivos y comerciales. Esto ha movido a toda la industria alimentaria

hacia una nueva direccion de salud ya no sélo enfocada en la comodidad. En este contexto, cobran
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especial relevancia los productos organicos como un importante sector dentro de los productos con

gran potencial de crecimiento (Rodriguez & Urefia, 2007).
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Figura 10. Diversificacion de los Productos Exportados en los Ultimos Afios

Fuente: (Procomer, 2016).

La sofisticacion y nivel educativo del costarricense, lo convierte en un buen referente de
las preferencias en los mercados internacionales y constituye un reto para el empresario nacional.
Dedica un mayor porcentaje de su ingreso al consumo de bienes y servicios no basicos, superior
al promedio de la region latinoamericana, esto ha impulsado la sofisticacion en su consumo y que

se estén valorando factores mas all& del precio en sus decisiones compra.
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Lo anterior ha impulsado el desarrollo de productos diferenciados y ha permitido que
empresas nacionales generen experiencia en este nicho previo a internacionalizarse. Ha existido
alto nivel de desarrollo de los canales de comercializacion e impulso de ferias organicas y
especializadas. Las empresas cuentan con experiencia en la comercializacion en el mercado local,
en supermercados, tiendas de conveniencia o tiendas especializadas, lo que les ha permitido
generar experiencia, tanto en negociacion, como en distribucién y ventas. Existe un canal moderno
altamente desarrollado y el mayor dinamismo se da en las tiendas de conveniencia (37%). Estos
formatos han sido uno de los principales impulsadores de las ventas de productos diferenciados,

dado que atienden a un consumidor de ingreso medio/alto que valora estas caracteristicas.

Aspectos Socio-Culturales y Demograficos:
Al analizar la situacion de la empresa una vez en operacion dentro del macro entorno, en

especial el mercado meta, deben tomarse en cuenta aquellos factores que mayormente influyen en
el mercado y el comportamiento del cliente consumidor de nuestro servicio. Dentro de estos
destacan factores culturales, sociales y personales que influyen e impactan el comportamiento de
consumo de nuestro servicio, asi como el de nuestro consumidor meta. Las personas absorben, casi
inconscientemente, una vision del mundo que define su relacién consigo mismas, con los demas,

con las organizaciones, con la naturaleza y con el universo.

La evolucion demogréfica suele darse a un ritmo bastante previsible. El principal factor

que se analiza es la poblacién, incluyendo su tamafio y tasa de crecimiento en las ciudades,
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regiones y naciones; su distribucién por edad y composicion étnica; sus niveles educativos; sus

sistemas familiares, sus caracteristicas regionales, y su movimiento.
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Figura 11. Composicion del Consumidor Multigeneracional en Costa Rica en la
Actualidad

Fuente: (Procomer, 2016).

En Costa Rica tenemos una poblacion que envejece (Figura 11) (Procomer, 2016). La
esperanza de vida ha aumentado como resultado de una vida mas saludable y mejoras en el campo
médico. Son personas activas y productivas que estan trabajando por mas tiempo y por ende
priorizan el bienestar y la salud. El envejecimiento de la poblacion no solo en Costa Rica sino a
nivel mundial (25% de la poblacion tiene méas de 50 afios) se convierte en un segmento que prioriza
la salud y el bienestar. Asi mismo, se da un aumento de la incidencia de enfermedades crénicas:

incluyendo obesidad, enfermedades del corazon, artritis y osteoporosis, entre otros.
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También existe un consumidor joven que quiere salvar al mundo por lo que esta interesado
en temas de justicia social y ambiente, busca experiencias, estd digitalizado y quiere productos
personalizados. Esta altamente informado por lo que valora la lista de ingredientes y la

composicion nutricional de los alimentos que consume (Procomer, 2016).

Se trata de un consumidor joven que busca experiencias e historias. Los Millennials, por
ejemplo, ven las marcas como una extension de sus propios valores, quieren hacer un impacto
positivo en el mundo y estan dispuestos a comprarle a compafiias que estén haciendo lo mismo. El
consumidor joven esta dispuesto a apoyar iniciativas locales. Le importa el desarrollo sostenible,
se preocupa por el bienestar animal y se inclinan por productos y alimentos que hayan sido
procesados respetando el bienestar animal, la mayoria considera que reducir el desperdicio de
comida es fundamental por lo que piden a las empresas que optimicen el uso de los residuos o
minimicen la cantidad de residuos que producen y no quieren empaques o embalajes innecesarios.

Esta tendencia implica repensar el disefio de empaques.

El consumidor ha mermado la confianza en la inocuidad de los alimentos ante las multiples
crisis que se han dado. Esto ha generado un consumidor mucho mas preocupado por lo que come,
por la trazabilidad y que ha decidido dejar de comer ciertos ingredientes por precaucién. Se ha
provocado la disminucion del consumo de carnes y comidas preparadas y fomentado el consumo
de pescado, frutas y vegetales. Los productos fortificados naturales, libres de, relacionados con
intolerancia y organicos han comandado la tendencia de alimentos de salud y bienestar para

consumo a nivel mundial (Figura 12) (Procomer, 2016).
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Figura 12. Participacion de Alimentos Empacados de la Categoria de Salud y
Bienestar

Fuente: (Procomer, 2016).

El consumidor ve como natural un producto que no contiene aditivos, no se ha modificado
significativamente su parte constitutiva ni se ha sometido a procesos que alteren su estado fisico,
quimico o bioldgico original. Los libres de... han recibido el respaldo de politicas gubernamentales
en la lucha contra la obesidad y diabetes (por ejemplo, bebidas azucaradas aparentemente se han
convertido en un enemigo publico). Los relacionado con intolerancias se da por el aumento de
personas en el mundo que llevan dietas especiales debido a alguna intolerancia (fuentes
alternativas a lacteos y gluten). Finalmente, los organicos se consideran como “supernaturales”
dado las mejores précticas de cultivo utilizadas y el respaldo de una certificacion. En muchos
mercados ya no se consideran como un diferenciador, sino un elemento mas de competitividad.
Sin embargo, las producciones organicas por lo general estan asociadas a rendimientos menores,

lo cual constituye un desincentivo para convertirse a este tipo de produccion (Procomer, 2016).
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Aspectos Tecnoldgicos:
El avance vertiginoso de la tecnologia, sobretodo la digital, ha venido a cambiar las reglas del

juego en todo el mundo. Estamos viviendo un periodo de intensa disrupcion en la manera que
aprendemos, hacemos negocios y nos relacionamos como seres humanos. Las empresas tienen

que reinventarse para no quedarse rezagadas o desaparecer (Leon, 2017).

Existen nuevas tecnologias de comercializacion, se observa en el mercado que cada vez es
mas comun que las cadenas de supermercados comercialicen sus productos via internet o bien con
compras telefénicas que incluyen despacho gratuito a domicilio. A esta nueva tecnologia de
comercializacion se unen las novedades en el envase de productos, cambiando los tradicionales
tarros por frascos de vidrio y mejorando los cierres de los paquetes con el fin de que los productos

Se conserven por mas tiempo.

Desde la llegada de Internet, cada vez es menos necesario que un grupo de trabajo (o de
estudio) esté localizado geograficamente en el mismo lugar. Con las herramientas tecnoldgicas
adecuadas para facilitar el trabajo colaborativo, un grupo puede mejorar su trabajo diario sin
importar donde resida cada uno de sus miembros. Los programas para trabajar de forma
colaborativa nos permiten hacerlo mas eficazmente reduciendo el incomodo intercambio de

correos.

También la industria alimentaria evoluciona constantemente y la tecnologia juega un papel

importante en este sector. Los avances cientificos y técnicos permiten hoy producir alimentos y
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bebidas que se adaptan mejor a las demandas de los consumidores de una manera segura, con

procesos productivos mas sostenibles y eficientes, cubriendo la demanda de mercados globales.

Algunos avances en la tecnologia alimentaria son:

Internet de las Cosas (1oT), la Inteligencia Artificial y el Big Data: Estd cambiando
radicalmente la manera de fabricar, transportar y consumir alimentos. Un informe de
Accenture estima que la inversion global en el Internet de las Cosas (IoT) alcanzara la cota
de 500.000 millones de dolares en 2020 (Evans, 2011). En el caso particular de la industria
de alimentacién, se esta produciendo una revolucion a través de la digitalizacion de

procesos que va a dar como resultado una mayor eficiencia y flexibilidad en:

— La fabricacién del alimento (la llamada industria 4.0)

— Las actividades relacionadas con la cadena de valor

—Y el control de la calidad y seguridad alimentarias.

Todo esto unido a la gran cantidad de informacion disponible fruto de dicha digitalizacion,
mejorara la toma de decisiones por parte de los equipos directivos y de gestion, con un
conocimiento como nunca se tuvo del consumidor, abriendo numerosas oportunidades en

el campo de la personalizacion de producto y nuevas formas de interaccion.

La micro encapsulacién y la nano encapsulacion suponen un avance tecnoldgico de primer
nivel en la innovacién de producto de alimentacidn, claves para el desarrollo de aditivos
naturales, ingredientes funcionales, estabilizadores de producto, mejoras sensoriales de
alimentos u otros productos e ingredientes avanzados para la generacion de nuevas

percepciones en el consumidor.
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e Imagen quimica para el control de la calidad y seguridad alimentaria: permite obtener del
producto que se esta procesando un mapa de composicion (humedad, grasa, proteina...) en
tiempo real. Es una tecnologia revolucionaria basada en la vision espectral que permite ir
mas alla de las limitaciones que tienen los sistemas de inspeccion convencionales. Las
imagenes muestran las concentraciones de los parametros de interés en cada punto del
producto, lo que proporciona mayor informacion y mas rigurosa. Debido a la capacidad de
identificar la composicién quimica, esta tecnologia permite diferenciar entre producto
correcto y materias extrafias que puedan aparecer en la linea de produccién. Sus
aplicaciones son muchas y variadas: control de procesos analiticos, deteccion de cuerpos
extrafios en frutos secos, control de calidad de la materia priva en preparados de pescado,

productos carnicos, platos preparados.

Aspectos Legales:
Los significativos avances tecnologicos que siguieron a la segunda Guerra Mundial

estimularon, en gran medida, al comercio internacional de alimentos y lograron que se lleve a cabo
una reevaluacion de su posicién. Los afios posteriores a la Guerra trajeron grupos de naciones que,
con el fin de facilitar el flujo de alimentos perecederos, asi como de otras clases de alimentos entre
las naciones, destacaron la necesidad de remover algunos obstaculos nacionales (Pan American

Health Organization (PAHO), 2015).

Dado el mayor interés en los mercados comunes y el mejoramiento del comercio de
alimentos a nivel internacional, los gobiernos miembro de la Organizacion de Alimentos y

Agricultura (FAQO) asi como los de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), siguiendo los
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procedimientos que se retrotraen a 1958, establecieron en 1962 un Programa de Normas de
Alimentos Conjunto conocido como "Programa Conjunto FAO/OMS de Normas Alimentarias" y
crearon una subsidiaria conjunta, la Comision del Codex Alimentarius. Esta Comision ha asumido,
en la actualidad, el liderazgo en el establecimiento de normas alimentarios en todo el mundo. La
Comision es una organizacion intergubernamental que abarca en la actualidad alrededor de 155
Paises Miembro, donde Costa rica es miembro a partir de 1970. Su objetivo principal es el de
proteger al consumidor del fraude y de los peligros para la salud derivados de la fabricacién y
comercializacion de alimentos y, a su vez, asegurar el comercio justo y progresivo de alimentos
tanto a nivel nacional como internacional. Este programa abarca diferentes temas entre los que se
encuentran la composicion, el etiquetado, los aditivos, contaminantes, residuos de plaguicidas,

higiene, muestreo y analisis de los alimentos (Pan American Health Organization (PAHO), 2015).

En Costa Rica a nivel legislativo estamos regidos por Ley General de la Salud emitida por
la Asamblea Legislativa. Ademas de reglamentos emitidos via decreto por el Ministerio de Salud
y normas emitidas por el Ministerio de Economia, Industria y Comercio mediante su

homologacion con normativas internacionales y en coordinacion con el Ministerio de Salud.

La Implementacion de politicas publicas que incentivan una alimentacion saludable por
parte del gobierno también ha jugado un papel fundamental como promotor de la alimentacion
saludable. Ejemplo de ello es la reduccién de azucar y sal. Ademas, a partir del inicio del curso
lectivo del 2012, se puso en vigencia un Reglamento para el expendio de alimentos y bebidas en
los establecimientos (sodas y comedores) de centros educativos, con el objetivo de proteger la

salud de la poblacion infantil y adolescentes, mediante la promocion, el desarrollo vy
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mantenimiento de habitos alimentarios saludables dentro de las escuelas y colegios publicos del

pais (Escalante, 2014).

El conocimiento y aplicacion de los Reglamentos, Normas y Decretos para la industria
alimentaria son fundamentales para las consultorias técnicas, desarrollo de productos y etiquetado

nutricional. Tan importantes que son parte de la asesoria que se le brindan a los clientes.

La etiqueta nutricional se convierte entonces en un recurso promocional muy importante
para la empresa, aunque el consumidor no logre interpretar y comprender claramente todo el
contenido informativo de la misma, si podra identificar algunos mensajes claves, denominados
“descriptores”, que diferencian el producto. Surgi6 la necesidad de capacitar aun mas al personal
y de integrar equipos multidisciplinarios que trabajaran de forma conjunta para cumplir con ese
compromiso de ofertar en el mercado productos alimenticios que cumplieran con las exigencias

de las poblaciones.

Otro aspecto legal a considerar en los servicios de consultoria técnica es la firma de
Contratos de Confidencialidad, debido al tipo de informacion tan susceptible que se maneja, tal
como: materias primas, férmulas, detalles de procesos y cronogramas de lanzamientos. También
se firman los Contrato de Servicio con los clientes en el cual se determina los objetivos, alcance y

costos de la asesoria técnica.

La Competencia
La competencia incluye todas las ofertas rivales reales y potenciales, asi como los sustitutos

gue un comprador pudiera considerar.
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Un punto de partida para lograr el posicionamiento es la identificacion de los grupos de
productos o servicios que compiten con la empresa o que funcionan como sustitutos cercanos.
Podria suponerse que es sencillo identificar a los competidores; sin embargo, la variedad de los
competidores actuales y potenciales puede ser mucho mas amplia de lo que pareceria pensando
que se deberian reconocer hasta los competidores que se podrian enfrentar en el futuro. Los
competidores mas cercanos de una empresa son aquellos que tratan de satisfacer a los mismos
clientes y necesidades, y producen ofertas similares. Los competidores potenciales son los que

pueden ofrecer formas nuevas o diferentes de satisfacer las mismas necesidades.

La competencia debe conocerse por medio de un exhaustico estudio de mercado.
Constituye un elemento esencial a conocer con el fin de que la empresa logre determinar su ventaja
competitiva. No obstante, la empresa debe, por ella misma, ser atractiva en el mercado
independientemente de la competencia. Como detallan Staton, Etzel, & Walker (2007, Pag. 33) a
continuacion: Para una empresa, la atraccion de un producto-mercado depende de su propia
competitividad; en otras palabras, depende de su capacidad para satisfacer las necesidades de
sus compradores mejor que sus rivales. Esta competitividad existird siempre y cuando la empresa
tenga una ventaja competitiva, ya sea porque es capaz de diferenciarse de sus rivales gracias a
cualidades sustancialmente distintivas, o porque tiene una mayor productividad, destacandose en

una ventaja en costo).
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NUEVOS ENTRANTES PROVEEDORES

* Consultores independientt e Descontinuar una
nuevos nacionales y Materia Prima
extranjeros e Aumento de precios

* Empresas de consultoria 1 e Falta de suministro
nuevas

RIVALIDAD DE LA INDUSTRIA:
Consultores independientes
Empresas de consultoria
Universidades

Distribuidores con asesores
técnicos

Centros de investigacién

CLIENTES

* Presupuesto limitado

* Proyectos detenidos

e Cierre de la empresa

* Mayor contratacién de
personal de I1&D

e Apertura de puestos
técnicos

PRODUCTOS SUSTITUTOS
* Softwares de 1&D

Figura 13. Analisis de la Competencia segun las 5 Fuerzas de Porter

Fuente: Elaboracion Propia

Mediante las fuerzas de Porter se puede realizar un analisis de la competencia, tanto en lo
referente a competidores directos, como potenciales y otros, que permiten que la empresa
identificar su ventaja competitiva. En la Figura 13 se muestra el modelo de Fuerzas de Porter

relacionadas al servicio de consultoria técnica y desarrollo de productos.

Este modelo es una herramienta que permite elaborar una estrategia empresarial por medio
de un analisis externo de la empresa en funcion del sector al que pertenece. Asi, se detectan las
oportunidades y amenazas existentes en ese entorno especifico, que posibilitardn un mejor
posicionamiento frente a la competencia. El creador de esta herramienta fue Michael Porter,
también llamado el padre de la estrategia competitiva. Es considerado uno de los economistas mas
influyentes de todos los tiempos. Sus obras se centran en la competitividad empresarial, a partir de

una correcta comprension de los factores que afectan a ésta.
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El desafio que implica entrar a la industria alimenticia del pais es muy grande para los
servicios en consultoria porque se trata en algunos casos de empresas bien consolidadas y con
amplia experiencia. Con el fin de obtener participacion en un mercado con este entorno tan
dinamico, las empresas de asesoria deben dirigirse con cuidado a su segmento meta y dominar
aquellas caracteristicas valiosas para planificar un servicio de alta tecnologia e innovacion. La
misma debe llegar a ocupar el primer lugar en la eleccion del cliente y mantener una marca que

llegue a posicionarse en la mente del consumidor; sin ser estatica, sino en continuo movimiento.

El mercado costarricense a nivel de la rivalidad entre los competidores estd conformado
por los servicios de consultorias que dan las Universidades; los Centros de Investigacion (CITA);
los Consultores Independientes (nacionales y extranjeros), los Distribuidores de materias primas
(brindan el servicio de asesoria técnica, desarrollo de productos y aplicaciones) y Empresas
enfocadas en la consultoria técnica y de desarrollo de productos que recientemente empiezan a
conformarse en esta area. Tal es el caso de Food Partners que inicio su servicio en este afio. Lo
mas comun es encontrar empresas de consultoria en el area de Aseguramiento de la Calidad.
También observamos como a nivel internacional, y algunas empresas con representacion a nivel
nacional, brindan sus servicios a las empresas en estrategias de innovacién como es el caso de

INNOVARE. En la Figura 14 se muestran ejemplos de los competidores.

Los nuevos entrantes o competidores potenciales hacen referencia a las nuevas empresas y
consultores independientes que desean comenzar su actividad en ese mercado. Muchos de estos
nuevos competidores ingresan al mercado ya que son contactados directamente por las empresas

por su reconocimiento y experiencia nacionales e internacionales.
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n QUIENES SOMOS INVESTIGACION SERVICIOS ACCION SOCIAL GESTION DE CALIDAD ClIA 2018

Inicio » Servicios

Asesorias

El Proceso de Asesorias del CITA procura el y ia de imientos en ciencia y tecnologia de alimentos a empresas nacionales y de la regin,
con el objetivo de elevar su competitividad y promover la produccién de alimentos de calidad. Basado en las r del sector el Proceso de
Asesorias pone a disposicién de sus clientes externos a personal motivado y P , asi como i para el i de las solicitudes de

asesoria.

y

— — — —

DISENO DE PRODUCTOS CAPACITACIONES SISTEMAS DE GESTION MEJORA CONTINUA ASESORIAS
Disefoy desarrollo de productos Disefo, desarmollo y ejecu s ocuidady calidad Cor i e Legisiacién, produ
alimenticios o a capac entaria, andlisis

SERVICIOS

En Innovare le apoyamos integralmente en el proceso de innovacién que requiere toda organizacion para crecer y
diferenciarse de su competencia:

Figura 14. Competencia en el Mercado

Fuente: Elaboracion propia
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A nivel de proveedores, estos son muy importantes por el poder de negociacion que tienen
y que impactan en los costos y competitividad de las pymes, que no son, por lo general,
compradoras de grandes volimenes de insumos, mercaderia o materias primas. A nivel de la
nuestra empresa son aliados estratégicos porque nos suministran las materias primas para realizar
los desarrollos de productos, pero un aumento de costos, un desabasto, una materia prima que se

deje de comercializar son una amenaza para el negocio.

Los clientes son muy importantes en el dinamismo del mercado y sus decisiones repercuten
directamente en la actividad de nuestro negocio. Es muy importante la continuidad de los
proyectos y por ende nuestro seguimiento hasta que finalmente el mismo sea factible y ejecutable.
Factores como un presupuesto limitado, una suspension del mismo e incluso una decision de no
continuar nos impacta directamente. Otro punto muy importante que representa una ventaja para
nuestras empresas por la demanda de la consultoria es que a nivel de los clientes o las empresas
ha habido desde hace unos 5 afios 0 mas atras una tendencia a cerrar los departamentos de 1&D.
Actualmente no son muchas las empresas que tienen esta area de manera independiente. La misma
ha desaparecido o ha sido funcionada con las areas de calidad o de produccion. Sin embargo, un
crecimiento de la necesidad de investigadores de 1&D puede llevar a las empresas a contratar mas

personal y disminuir la demanda de la consultoria.

En productos sustitutos se visualizan los avances tecnoldgicos, la disponibilidad de la
informacidn en internet y el avance de softwares especificos para el desarrollo de productos. Los
avances en la tecnologia son una herramienta para dar las consultorias, pero son un producto

sustituto en la medida que sustituya la consultoria ante el cliente.
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Capitulo 3. Metodologia de la Investigacion

El presente trabajo consiste en la elaboracion de un plan de mercadeo de una empresa que
brinda servicios de consultoria técnica y desarrollo de productos a la industria alimentaria. En la
elaboracion del plan se debe revisar la informacion existente para tener un panorama mas claro del
alcance de la investigacion. Se deben definir las variables externas e internas que determinan la
demanda del servicio, el segmento y la propuesta de valor de los clientes potenciales. Ademas, la
investigacion debe contribuir a la delimitacion de las empresas del estudio y las personas
informantes clave. El criterio técnico sera el que se va a aplicar en este estudio para el proceso de

seleccion.

Después de que se ha elegido la empresa, se procede a recopilar la informacién mediante
la consulta de fuentes primarias y secundarias. Esta actividad se realiza directamente en las
empresas elegidas por medio de entrevistas y encuestas a las personas informantes. Ambos
instrumentos se aplicaran siguiendo la consecucion de los objetivos propuestos. Una vez obtenidos
los resultados mediante un instrumento cualitativo, se van a analizar utilizando, de igual manera,
una herramienta cualitativa. Posteriormente se procede a la tabulacién de la informacion de ambos
instrumentos. Los resultados se analizan y se elabora el informe final cuyas conclusiones y

recomendaciones van a servir para la toma de decisiones.

Tipo de Investigacion
A continuacion, se mencionara el tipo de la investigacion, tanto formal como informal,

usado para elaborar, definir y sistematizar la informacion en el proceso de investigacion.
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La investigacion informal se da a partir de la necesidad de las empresas en solicitar
consultoria técnica a los socios de la empresa fundada, ya que por la experiencia técnica de ambos
socios es frecuente el requerimiento de asesoria técnica de una manera informal solicitada a través
de empresas 0 personas que reconocen el conocimiento técnico o que son referidas por otras

personas de asesorias anteriores.

La investigacion se caracteriza por ser en su mayor parte de caracter cualitativo debido a
que utiliza el criterio de expertos para elaborar los instrumentos de informacion que seran enviados
a las personas informantes clave de las empresas alimentarias elegidas en el estudio. Se pretende
recoger informacion actualizada de la necesidad en consultoria técnica que expresen estas personas

en los respectivos trabajos que desemperfien dentro de las empresas.

La investigacion formal es un estudio cuantitativo que utiliza una encuesta con marco
muestral a una muestra representativa de la poblacion y por lo tanto los datos generados son
extrapolables a la poblacion. También es una investigacion cualitativa del tipo Exploratoria
realizando entrevistas de investigacién semi-estructurada a consultores y/o profesionales y

empresarios reconocidos en el sector alimentario

La entrevista de investigacion semi-estructurada es un tipo de entrevista mixta donde el

investigador cuenta con blogque de preguntas para realizar al objeto en estudio. Las preguntas son

abiertas, permitiendo al entrevistado dar una respuesta mas libre, profunda y completa. Por tal
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motivo, la entrevista de investigacion semi-estructurada permite al entrevistado matizar sus

respuestas y ahondar en temas que no fueron planteados inicialmente en el blogue de preguntas.

Poblacion

Poblacion Industria
La poblacion la va definir las variables controlables y no controlables. Las no controlables

vienen determinadas por el entorno mediante el analisis de la industria realizado, el analisis FODA
y el analisis de la competencia. Para ello se utilizaran fuentes secundarias de trabajo escritos y

mediante la consulta en Internet.

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) realiza un registro organizado de las
empresas Yy establecimientos del sector privado, residentes en Costa Rica, dedicadas a actividades
de produccion de bienes y servicios, con informacion que los caracteriza denominado Directorio
de Empresas y Establecimientos (DEE). De acuerdo con los resultados generales del Directorio
de Empresas y Establecimientos (DEE) para el 2017 el mercado costarricense esta conformado
por 37 467 empresas, donde la Industria Manufacturera representa el 9.77% que corresponde a
3660 empresas. El 83% de las empresas de la Industria Manufacturera son microempresas y
pequefias empresas, un 10 % son empresas medianas y un 7% son empresas grandes. A nivel
geografico, el 38% que representa a 1390 empresas que desarrollan actividades de Industria
Manufactureras se ubican en los cantones centrales de San José, Alajuela, Heredia y Cartago

(INEC, 2018).
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El Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC); ente rector de las politicas
publicas para el fomento de las Pequefias y Medianas Empresas (PYME) y el Instituto Nacional
de Aprendizaje (INA) con la colaboracion de las instituciones que forman parte de la Red de Apoyo

PYME en su pagina web PYMES de Costa Rica (www.PYME.go.cr) determina el tamafio de la

empresa mediante una ponderacién matematica que clasifica segun la actividad econémica y que
contempla el personal promedio contratado en un periodo fiscal, el valor de los activos, el valor
de ventas anuales netas y el calor de los activos totales netos. Por tanto, las empresas las clasifica

como.

e Microempresa si el resultado es igual o menor a 10.
e Pequefia Empresa si el resultado es mayor que 10 pero menor o igual a 35.

e Mediana Empresa si el resultado es mayor que 35 pero menor o igual a 100.

Por su parte, la Camara Costarricense de la Industria Alimentaria (CACIA) reporta 1560
empresas afiliadas a la camara, donde el 95% son microempresas, empresas pequefias y medianas

y el restante 5% son empresas grandes.

La industria de alimentos a nivel de PROCOMER con su estrategia ‘Una Marca Pais:
Esencial Costa Rica’ para posicionar y capitalizar en el mercado internacional la imagen de un
pais registra un total de 66 empresas licenciatarias en su pagina web de diferentes sectores de

alimentos.

Poblacidon Establecida para el Estudio
Esta investigacion de mercado se realizara en la industria alimentaria de Costa Rica abarcando las

categorias de lacteos, bebidas, panificacion, procesamiento de frutas y hortalizas y mariscos como
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parte del Plan de Mercadeo de una empresa de servicios de asistencia técnica e innovacion para

esta industria.

Se seleccionaran las empresas ubicadas en todo el pais filtrando por la categoria, tamafio
de la empresa y aplicando el criterio técnico de los consultores de acuerdo a su experiencia en los

servicios de consultoria.

Unidad Informante
Las unidades informantes son dos: las empresas y las personas en el area de alimentos y de

innovacion. Como personas informantes clave se escogeran propietarios, profesionales, técnicos,
laboratoristas, procesadores de alimentos y desarrolladores de productos para realizar las
entrevistas y encuestas cualitativas. No se aplicaran instrumentos de informacion cuantitativa
porque se considera que no existen casos especificos dentro de las empresas que ameriten hacer

un disefio especifico de investigacion.

Fuentes Primarias y Secundarias

Fuentes Primarias
Las fuentes primarias contienen informacion nueva y original, resultado de un trabajo

intelectual. Los documentos primarios considerados para la presente investigacion son:
1. Entrevistas semi-estructuradas.

2. Encuestas a una muestra a conveniencia (no probabilistica)
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3. Analisis realizados para obtener la informacion del macroentorno en el que se desarrolla la
empresa y proponer la propuesta de valor. Los analisis realizados son los siguientes:
Analisis PESTEL: Para determinar el entorno externo a la empresa se profundizé en el
analisis de los aspectos econdémicos; culturales-sociales-demogréaficos; tecnoldgicos y
legales.

Analisis de Competencia: Para analizar la competencia en el mercado que se desarrolla
la empresa se utilizo la herramienta de las 5 fuerzas de Porter para definir las rivalidades,
los clientes, los proveedores y los productos sustitutos.

Analisis FODA: Para conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
empresa se realizd el analisis FODA de la misma. Este analisis es de mucha importancia
para establecer una estrategia de diferenciacion en el mercado.

CANVAS Propuesta de Valor: A través de esta herramienta se logré describir los

beneficios que el cliente recibe del producto o servicio de la empresa.

Fuentes Secundarias
A nivel de fuentes secundarias se realizara una revision bibliografica en internet de paginas

web y articulos publicados por empresas, libros, revistas y presentaciones relacionados con los

temas de interés para la presente investigacion.

Ademas, se consultard la informacion estadistica y no estadistica de instituciones

gubernamentales y no gubernamentales, tal como el INEC, MEIC, MINSA, INA, PYMES de

Costa Ricay PROCOMER, CITA y CACIA.
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Variables

Las variables a evaluar durante el estudio se muestran en el Cuadro de Variables siguiente:

Cuadro 2. Variables de Estudio segun Objetivos Establecidos en el Estudio

OBJETIVO

ESPECIFICO

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DEFINICION
INSTRUMENTAL

disefar sus
estratégicas tacticas

Desarrollar el Plan de Un plan de mercadeo | Establecer el 1. Encuesta a
plan de mercado | mercadeo establece los segmento, el PYMES
de una empresa mercados metay la | posicionamiento 2. Entrevistas a
que ofrece propuesta de valor de la empresa, la Profesionales
servicios de la empresa con propuesta de valor | Técnicosy
técnicos y de base en el analisis de | a los clientes, y la | Consultores
innovacion para las mejores mezcla de 3. Analisis PESTEL
la industria de oportunidades de mercadeo para 4. Andlisis 5 Fuerzas
alimentos. mercado y especifica | lograr la de Porter
las tacticas de diferenciacion en [ 5. Anélisis FODA
mercadeo que el mercado. 6. Propuesta de
incluyen las Valor por CANVAS
caracteristicas del 7.Revision de
producto, Fuentes Secundarias
promocion,
comercializacion,
fijacion de precios,
canales de ventas y
servicio.
Establecer el | Potencial de | El potencial del El mercado meta 1. Listado de
potencial de | Mercado mercado potencial para PYMES
mercado  para corresponde al ofrecer los Activas en 2018 del
ofrecer los segmento meta sobre | servicios de MEIC
servicios de el que se va a dirigir | consultoria 2. Directorio de
consultoria. la empresa para Empresas y

Establecimientos
2017 de la INEC
3. Encuestas a
empresas
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Definir nuestra | Propuesta de | Producto o servicio | Conjunto de 1. Andlisis FODA
propuesta de | Valor que satisfaga las | caracteristicas que | 2. Metodologia
valor para el necesidades del | se promete CANVAS Propuesta
posicionamiento cliente y lo haga mas | entregar al cliente | de Valor
del  segmento atractivo  en el | para satisfacer sus
que se mercado. necesidades
establezca.
Determinar  la | Precios La cantidad de dinero | Con base en la 1. Encuestas
estrategia de que se cobra por un | experiencia de las | 2. Entrevista
precios por producto o servicio | empresas en 3. Revisidon de
cobrar. consultorias fuentes secundarias
similares 4. Cotizaciones
anteriores,
establecer un rango
de precios por
cobrar y las
condiciones de
pago.
Definir una | Tipo de | Proceso de | Definir las 1. Encuestas
estrategia de | promocion comunicacion con el | actividades de 2. Entrevista
promocion para cliente. Actividades | ATLYBTL para | 3. Revision de
este tipo de que comunican los | sumar al fuentes secundarias
Servicios. méritos del producto | posicionamiento
y que convencen a | delamarcay
los clientes de | promocionar el
comprarlo. servicio de

consultorias

Fuente: Elaboracion Propia

Método de Recoleccion e Instrumento
1,

Las encuestas se realizaran a 65 empresas a través de un cuestionario elaborado con

preguntas establecidas previamente.

Las entrevistas a profundidad se realizaran a 10 personas con una guia de preguntas

previamente estructuradas y un espacio para comentarios u observaciones del entrevistado.
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3. Lainformacién secundaria es por medio de revision por medio de internet de articulos, libros

y paginas web de las empresas e instituciones gubernamentales y no gubernamentales.

Plan de Muestreo o Censo

De acuerdo a la disponibilidad de la informacion encontrada sobre la industria alimentaria
definimos para el presente estudio considerar la cantidad de empresas afiliadas a la Camara de la
Industria Alimentaria (CACIA) y el grupo de microempresas, pequefias y medianas empresas. De
acuerdo a la elaboracién de productos alimenticios se seleccionaron aquellas dedicadas a lacteos,

frutas y hortalizas, panificadoras, carnes y mariscos.

A continuacion, se presenta el detalle del calculo para establecer el tamafio de muestra por
medio de la herramienta de muestreo aleatorio simple que se encuentra en linea de la empresa
Asesoria Economica & Marketing :

(http:www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php). La poblacion N es el 95% de las

microempresas, empresas pequefias y medianas de las 1560 empresas afiliadas a CACIA.
N = 1560 x 0.95 = 1482.

N = 1482

No = Z?xPxQ/e? donde:

Z = 1.65 para un 90 % de confianza

P=05
Q=05
e=0.1

Entonces: no = (1.65)2 x 0.5 x0.5/ (0.1)?
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no=2.72x0.25/0.01

no = 0.68/0.01 = 68

Se hace el ajuste para N = 1482
n=no/ 1 + (no-1)/N
n=68/1+(68—1)/1482
n=68/1+67/1482
n=68/1+0.045

n=68/1.045 = 65

Tratamiento de la Informacion

La informacidn recolectada de las encuestas y entrevistas se va a tabular y analizar a través
de la aplicacion de tablas dindmicas de Microsoft (Excel, Word, PowerPoint) para facilitar el
analisis de los resultados por variables de interés. Se utilizara el apoyo de cuadros y gréficos para
presentar la informacion. Adicionalmente se utilizaran imégenes, diagramas y disefios de

elaboracion propia para la informacién que aplique este tipo de material de apoyo.
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Capitulo 4. Analisis de Resultados

Macroentorno
Se realizd el estudio del macroentorno a través de un analisis PESTEL en las areas que

consideramos claves: las tendencias econdémicas que podrian influir en el comportamiento de
compra del segmento meta, los cambios demograficos que podrian afectar el segmento meta, los
aspectos legales que rigen los proyectos técnicos y desarrollo de productos y el avance vertiginoso
de la tecnologia que podria modificar o alterar la situacion competitiva de la empresa. En el

Cuadro 3 detallamos los resultados del anélisis.

El analisis del entorno externo de la empresa nos permite detectar sefiales de alerta de
nuevas oportunidades y amenazas que puedan afectar el entorno de la consultoria técnica.
Utilizando internet y fuentes bibliograficas, ademas de la encuesta a las empresas, se analizo el

macroentorno en las 4 areas que consideramos clave y se citan en el Cuadro 3.

Los aspectos culturales y demograficos afectan el mercado meta que es la industria
alimenticia a la cual va dirigida la consultoria técnica. Se destacaron los cambios en la composicion
de los hogares y un estilo de vida mas acelerado en las familias con respecto a afios anteriores. El
rol de género también ha cambiado teniendo la mujer mayor participacién en la fuerza laboral del
pais. Existe mayor esperanza de vida y una poblacion adulta mayor en continuo crecimiento. Asi
mismo han crecido las enfermedades relacionada con la tercera edad y aquellas cronicas como la
obesidad, del corazén, diabetes y otras. Debido a tales enfermedades, nos encontramos ahora ante
un consumidor joven mas informado en temas de salud y de estar en forma. Buscan alimentos que

les ayuden a prevenir, controlar o mantener la salud y la figura.
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Cuadro 3. Estudio del Macroentorno a través de un Analisis PESTEL

Aspectos Econdmicos

Desaceleracion de la economia global.

Desconfianza en la inversion.

Barreras arancelarias.

Acuerdos comerciales.

Politica fiscal (mas impuestos).

Alta deuda externa del pais (crecimiento negativo de la economia
y altas tasas de interés).

Baja en exportaciones.

Alto desempleo.

Alta inflacion.

Elevados costos de produccion (mano de obra).

Restricciones en la fluctuacién del tipo de cambio

Mayor participacion de empresas multinacionales ha impulsado la
incursion de grandes corporaciones en la industria alimenticia.

Las ferias especializadas y el crecimiento de los canales de
comercializacion a través de tiendas de conveniencia han sido de
los principales impulsadores de las ventas de productos
diferenciados como los alimentos orgéanicos que atiende a un
consumidor de ingreso medio/alto.

Aspectos Socio-
Culturales y
Demograéficos

Cambios en el estilo de vida de las familias (més acelerado).
Cambio en la composicién de los hogares.

Cambio de roles de género.

Mayor esperanza de vida (mas poblacion adulta mayor).

Aumento de la incidencia de enfermedades crénicas (obesidad, del
corazon, diabetes y otras).

Un consumidor joven altamente informado que valora los
ingredientes y la composicién nutricional de los alimentos.

Los Millennials que ven las marcas como una extension de sus
propios valores, quieren hacer un impacto positivo en el mundo y
estan dispuestos a comprarle a compafiias que estén haciendo lo
mismo.

El consumidor joven esta dispuesto a apoyar iniciativas locales.
Tendencias de consumo de productos con valor agregado genuino.
Buena condicion fisica y salud.

Busqueda de mayor honestidad y transparencia en las empresas.
Necesidad de dar valor agregado a un cultivo basico y promover el
desarrollo local y la gastronomia autdctona.

El rapido crecimiento de los mercados de minorias y su poder de
compra.
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La competencia actual y futura en el mercado de las consultorias.
Preocupacion por el ambiente natural.

Las tendencias de la industria alimentaria apuntan al desarrollo de
opciones de alimentos diferenciados, naturales, autoctonos y
sostenibles

e Una poblacion que envejece y se convierte en segmento que
prioriza la salud y el bienestar.

Aspectos Tecnoldgicos e Raépido crecimiento en la tecnologia de la informacion (TI) en
temas de comercio electronico, telecomunicaciones, intranet,
estrategias de Internet, disefio e implementacion de software,
disefio de sitios web, entre otros.

e Las redes sociales, la evolucion de la telefonia movil y la
importancia del almacenamiento de datos han generado nuevas
necesidades en TI.

e Nuevas tecnologias de comercializacion se observan en el mercado,
cada vez es mas comdn que las cadenas de supermercados
comercialicen sus productos via internet o bien con compras
telefonicas que incluyen despacho gratuito a domicilio.

e Las herramientas tecnoldgicas adecuadas para facilitar el trabajo
colaborativo cada vez son mas usadas.

e Los avances cientificos y técnicos permiten hoy producir alimentos
y bebidas que se adaptan mejor a las demandas de los consumidores
de una manera segura, con procesos productivos mas sostenibles y
eficientes, cubriendo la demanda de mercados globales.

Aspectos Legales e Reglamentos para la Contratacién de Servicios de Consultoria en
las leyes orgéanicas de los Colegios Profesionales y Federados de
Costa Rica Contratacion Administrativa.

e Honorarios profesionales.

e Contratacion del personal.

e Contratos de Confidencialidad con las empresas

e Derechos de propiedad intelectual.

e Programa Conjunto FAO/OMS de Normas Alimentarias

e Leyes, Reglamentos, Normas y Decretos rigen la industria
alimentaria.

e Etiquetado nutricional general y de declaraciones nutricionales y

propiedades saludables.
Derechos laborales
Derecho comercial/ corporativo
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Leyes del gobierno promotor de la alimentacion saludable.

La legislacion y los reglamentos que afectan al ambiente.

Las relaciones del gobierno con la industria.

Leyes directamente relacionadas con el Marketing.

Vinculacién entre centros de investigacion, gobierno y sector
empresarial

Fuente: Elaboracion propia

La poblacion recurre al consumo de alimentos naturales bajos en grasa, azucares y calorias.
Existe la tendencia por seguir una dieta balanceada y un excesivo culto a la delgadez por lo que
presta especial atencion a todo lo que se consume durante el afio. No solo se buscan productos
naturales, sino también que sean amigables con el ambiente como parte de la tendencia de la ética.
Por tal motivo, las nuevas generaciones les exigen mas a las empresas para que cuiden tanto la
calidad de los alimentos como del medio ambiente aplicando medidas productivas mas amigables,

empaqgues menos contaminantes y desechos gque sean reciclables.

Las empresas que logran alcanzar esos objetivos que demandan los nuevos consumidores
van a ser las que estaran al dia con las tendencias actuales de consumo en nuestro pais. Para lograrlo
de manera efectiva van a necesitar el tipo de consultoria como la propuesta en este Plan de

Mercadeo.
En el aspecto econdmico se tiene a un consumidor con mas ingresos que no ve el precio de
los productos o servicios como un factor fundamental, sino que prefiere adquirirlos por asuntos de

necesidad, estética, salud o simplemente por estar a la moda. Se tiene dentro del segmento con
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mayor poder adquisitivo a las personas y familias de la clase media alta y alta con un nivel de

ingresos que les da la oportunidad de adquirir productos que conllevan a una mejor alimentacion.

No obstante, existe en el pais un alto endeudamiento que repercute en la economia de las
familias. Esta situacion esta llevando a la imposicién de mas impuestos en el llamado Plan Fiscal.
Esto ha llevado a que las personas tengan cada vez menos ingresos y poder adquisitivo para realizar
las compras. Al bajar las ventas, las empresas se ven obligadas al despido de personal o al sacrificio
de departamentos como el de Mercadeo o de Investigacion y Desarrollo, considerando
errbneamente que no tienen un efecto inmediato en las ventas. Con los tratados de libre comercio
y la falta de medidas arancelarias son cada vez mas abundantes y diversos los productos substitutos
que ingresan del exterior a competir directamente por precio. En algunos de estos paises los costos
de produccién son mas bajos sobre todo por el pago de una mano de obra mas barata y sin garantias

sociales.

La apertura economica también trajo consigo la necesidad del conocimiento especializado
para las empresas pues su reto era lograr sobrevivir y ser competitivos ante la globalizacion. Fue
precisamente esa necesidad donde la industria de la consultoria encuentra la oportunidad de
establecerse fuertemente. Cuando la fuerza de la globalizacion ha puesto a tambalear las
estructuras de la mayoria de los negocios y la necesidad de cambio es imperativa, los consultores

aparecen como agentes facilitadores y criticos en los procesos de transformacion.

Como parte del alcance tecnoldgico, se esta a un click para informarse sobre los

ingredientes y productos que se quieren consumir. Mediante el elemento tecnoldgico se le ha
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venido dando mayor importancia de tener una alimentacion mas saludable. Se hacen publicaciones
en Facebook acerca de la importancia de cuidarse fisica y sanamente mediante el consumo de
ciertos alimentos. Con los avances tecnoldgicos también se presentan nuevos productos que salen
al mercado en las diversas categorias resaltando como los principales atributos la salud en el

consumo de alimentos.

Las redes sociales, la evolucion de la telefonia maévil y la importancia del almacenamiento
de datos han generado nuevas necesidades en tecnologia de informacion. Nuevas tecnologias de
comercializacion se observan en el mercado y cada vez es mas comdn que las cadenas de
supermercados comercialicen sus productos via internet o bien con compras telefonicas que
incluyen despacho gratuito a domicilio. Asi mismo, las herramientas tecnoldgicas adecuadas para
facilitar el trabajo colaborativo cada vez son mas usadas. Finalmente, los avances cientificos y
técnicos permiten hoy producir alimentos y bebidas que se adaptan mejor a las demandas de los
consumidores de una manera segura, con procesos productivos mas sostenibles y eficientes,

cubriendo la demanda de mercados globales.

Por disposiciones legales se ha implementado los sistemas de gestion para una trazabilidad
completa de la calidad, lo que lleva a que toda la cadena de la industria, proveedores, clientes,
intermediarios, distribuidores, entre otros, se encuentren certificados en calidad. Este clima es muy
positivo para la consultoria empresarial. El mercado potencial es amplio y se encuentra
crecimiento, debido a la necesidad de la consultoria en temas de calidad. Necesidad que nace y

crece por las exigencias del mercado.
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En el sector privado, el Gobierno esta impulsando el desarrollo y fortalecimiento de las
empresas PYMES con gran empefio, debido que son la mayoria del tejido empresarial del
pais, por tanto son grandes fuentes generadoras de empleo. Los Tratados de Libre Comercio exigen

a las empresas nacionales, estar preparadas para competir en un mercado cada vez mas globalizado.

Estos cuatro aspectos que hemos analizado son de gran importancia para entender el
entorno en el que se desenvuelve la empresa y tener presente que fuerzas externas pueden

afectarnos en los diferentes &mbitos a la hora de presentar la propuesta de valor a nuestros clientes.

Competencia
Para el andlisis de la competencia del mercado nacional se utilizé la metodologia de las 5

Fuerzas de Porter para identificar y analizar la misma como se detalla en el Figura 15.

A nivel de los nuevos entrantes ubicamos a la empresa Food Partners que inicio su oferta
de servicios a principios de este afio. Con respecto a los competidores potenciales se encontrd que
muchos de estos nuevos competidores ingresan al mercado al ser contactados directamente por las
empresas por su reconocimiento y experiencia nacional e internacional. Por ser una empresa de
servicios de asesoria y consultoria empresarial, no necesita una fuerte inversion de capital para
empezar a operar. De igual manera aplica para los competidores. No hay politicas legales ni
restriccion alguna que limiten la creacidén de empresas que den el servicio de asesoria y consultoria
empresarial en sistemas de gestion de calidad. Cualquier persona que desee constituir una empresa
de este tipo puede hacerlo. No hay una diferenciacion relevante entre empresas prestadoras de este

servicio y en general no existen barreras de entrada a este mercado.
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NUEVOS ENTRANTES

* Consultores independient¢
nuevos nacionales y
extranjeros

e Empresas de consultoria
nuevas

PROVEEDORES

¢ Descontinuaruna
Materia Prima

* Aumento de precios

e Falta de suministro

RIVALIDAD DE LA INDUSTRIA:
Consultores independientes
Empresas de consultoria
Universidades

Distribuidores con asesores
técnicos

Centros de investigacién

CLIENTES

* Presupuesto limitado
* Proyectos detenidos
L
L]

PRODUCTOS SUSTITUTOS
e Softwares de 1&D

Cierre de la empresa
Mayor contratacién de
personal de I1&D
Apertura de puestos
técnicos

Figura 15. Anélisis de la Competencia de la Empresa Consultora en el Mercado
Nacional

Fuente: Elaboracién Propia, 2018.

En el mercado nacional se ubican varios proveedores estratégicos, tales como: los
distribuidores de materias primas y equipos que nos suministran los mismos para realizar los
desarrollos de productos y los centros de investigacion que dan el servicio de alquiler de plantas
pilotos y servicio de andlisis de los alimentos. Los costos de cambiar de proveedor, al igual que
puede ocurrir por parte de los clientes que contraten el servicio de consultoria, pueden ser altos
dependiendo de la etapa en la que se encuentre. Abandonar un proveedor ya contratado, puede

significarle perdida de la inversién y retraso en su proyecto.

Con respecto a los clientes, sus decisiones repercuten directamente en la actividad de

nuestro negocio, la continuidad de los proyectos y por ende nuestro seguimiento hasta que
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finalmente el proyecto sea factible y ejecutable. Se ha identificado que factores como un
presupuesto limitado, una suspension del mismo e incluso una decisién de no continuar nos
impacta directamente. En el mercado costarricense algunas de las empresas grandes han unificado
su departamento de Investigacion y Desarrollo (1&D), en otros paises han cerrado el area a nivel
local y otras empresas fusionan 1&D con las areas de calidad o de produccion. La mayoria de los
clientes de este mercado buscan sus proveedores a través de la recomendacion de otros clientes
que hayan usado este servicio o de un ente institucional impulsor de la calidad. Es un mercado
donde la experiencia, la confianza y la imagen que tenga y genere el proveedor tienen un peso

importante en la decision de compra de los clientes.

El poder de negociacion del cliente es en algunos aspectos fuerte y en otros no tanto. Las
empresas PYMES, por ejemplo, tienen desconocimiento de la dindmica del servicio, precio,
duracion y metodologia. El cliente tendria un bajo poder de negociacion si se hace una propuesta
s6lida y un buen acercamiento al cliente, este se sentira respaldado y se impulsara a seleccionar el
proveedor sin tanto reparo. Clientes mas altos conocen que en el mercado hay tarifas mas
econdmicas y exigen un descuento considerable. Existen muchos profesionales independientes,
de diferentes perfiles. Algunos manejan una tarifa muy baja, para las empresas que desconocen el
mercado de la asesoria y consultoria en sistemas de gestion, puede significarle una buena

inversion.

En productos sustitutos se visualizan los avances tecnologicos, la disponibilidad de la
informacion en internet y el avance de softwares especificos para el desarrollo de productos y

estructuras colaborativas de trabajo. Los avances en la tecnologia son una herramienta para dar
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las consultorias, pero son un producto sustituto en la medida que sustituya la consultoria porque el

cliente consigue resolver su problema técnico.

La rivalidad entre los competidores se da con competidores de gran tamafio. Entre ellos
estan las Universidades que tienen educacion continua y asesoria empresarial en temas similares.
Estas Instituciones son buscadas por empresas grandes y multinacionales porque sienten mayor
garantia en contratar sus servicios y respaldo legal. El cliente no centra su decision de compra en

el consultor, sino en la institucion. Hay un grado de confianza muy alto.

Entre los competidores homogeéneos de similar tamafio estan los consultores
independientes y las personas juridicas quienes tienen una experiencia parecida en los sectores
publico y privado. Son profesionales con formacion idénea y un portafolio de servicios similar.
Existen diferentes perfiles de profesionales independientes que no manejan una tarifa estandar del
mercado. Algunos son muy jovenes cuya formacion profesional varia y deben desarrollar
competencias y tener mas experiencia para brindar una adecuada asesoria. Mientras tanto, otros

si estan muy bien calificados y con amplia experiencia.

Como se menciono, los servicios de consultorias los dan las Universidades; los Centros de
Investigacion (CITA); los Consultores Independientes (nacionales y extranjeros), los
Distribuidores de materias primas que brindan el servicio de asesoria técnica, desarrollo de
productos y aplicaciones) y Empresas enfocadas en la consultoria técnica y de desarrollo de

productos que recientemente empiezan a conformarse en esta area.
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Un ejemplo de empresas competidoras recientes son Food Partners y GPA. La primera
tiene, a traves de sus expertos, el objetivo de proporcionar una amplia gama de servicios
especializados, para ayudar a los fabricantes de alimentos y servicios de alimentacion a cumplir
con los estrictos requisitos de sus clientes. Ofrecen acompafiamiento en el desarrollo de nuevos
productos, implementacion de sistemas de gestion de calidad e inocuidad, mejora continua,
asesoria y capacitacion para proporcionar las habilidades y conocimientos requeridos por los
profesionales y operarios de la industria alimentaria. La segunda ofrece consultoria integral en
procesos productivos de alimentos apoyando las PYMES del sector alimenticio con soluciones
tangibles por profesionales expertos en materia de automatizacion y control de procesos, ingenieria
mecanica, ingenieria de mantenimiento, ingenieria de disefio y de proyectos. Brindan asesoria
del mercado a la hora de desarrollar productos alimenticios, contando con laboratorios sensoriales
y laboratorios intermedios para el desarrollo, investigacion y mejoras de productos alimenticios
nuevos o existentes. A nivel de los precios del sector competidor en el Cuadro 4 se muestra una

revision general del mismo.
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Cuadro 4. Analisis de Precios del Sector Competencia a Nivel Nacional

Asesorias
o [~
AA

4

Recursos Anlnciese

Al 4

av ¢

Servicios de asesoria Yy
utilizacion de plantas piloto es
un servicio gratuito para las
empresas nacionales.

CAPACITACION

ASESORIAS RIAS
NICAS

) TECNICAS

USO DE PLANTA
PILOTO

SERVICIOS
8 ANALITICOS

PRIDAA

Centro de Investigacion de
Tecnologia de Alimentos.
Alquiler de planta piloto con
asesor $30/hora y sin asesor
$15/hora.

Adicionalmente ofrecen otros
servicios  técnicos a las
industrias

IP;[/OVAI'IE HORARIO!
LUGAR:

MARZO 16 ABRIL 20
FEBRERO 16

JUNIO 22
MAYO 25
JULIO 20

AGOSTO 17 SEPTIEMBRE 21 OCTUBRE 19 NOVIEMBRE 23

CLUB DE INNOVACION
2017:

1 Persona X Empresa = $3000
2 Personas X Empresa = $4000
3 Personas X Empresa = $5000

Precio de la consultoria segun
tipo de proyecto y servicio
requerido
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GERENCIA DE PROCESOS
ALIMENTICIOS C.A

VENEZUELA giim | COSTARICA =

CONSULTORIA INVESTIGACION Y MANTENIMIENTO
DE PROCESOS DESARROLLO DE PREVENTIVO Y
PRODUCTIVOS ALIMENTOS CORRECTIVO

—0
)

| |
0000,

FABRICACION DE INGENIERIA Y SABORES DE
AUTOMATIZACION LA INDUSTRIA
DE PROCESOS

www.gpalimenticios.com

Precio de la consultoria segun
tipo de proyecto y servicio
requerido

Contratacion directa

de las empresas:

- Consultores

internacionales

- Consultores

nacionales

lifz Nk
AR

REDUCIR COSTOS

REDUCIR RIESGOS

BUSINESS
PROCESS

MANAGEMENT

z .8

PROCESOS

CONSISTENTES O AIDAD

Consultores técnicos
internacionales
Rango de costo semanal:

$10,000-$20,000

Consultores técnicos
nacionales reconocidos

Rango de costo semanal:

$3,000-$6,000

Fuente: Elaboracion propia
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http://www.gpalimenticios.com/

Investigacion de Mercado

La investigacion de mercado debe contribuir a respaldar la estrategia de mercadeo que se
ha implementado para la empresa debiendo existir resultados que permitan evaluar la efectividad

de la misma.

Se realizd en la industria alimentaria de Costa Rica abarcando las categorias de lacteos,
bebidas, panificacion, salsas, procesamiento de frutas y hortalizas y mariscos. Se seleccionaron
las empresas ubicadas en todo el pais filtrando por la categoria, tamafio de la empresa y el criterio

técnico de los consultores de acuerdo con su experiencia en los servicios de consultoria.

Se realizaron dos investigaciones: una cuantitativo a través de encuestas a las empresas con
marco muestral extrapolable a la poblacion y una investigacion cualitativa del tipo Exploratoria a

través de entrevistas a profundidad a profesionales de 1&D e Innovacién.

También se acudio a la informacion secundaria por medio de consultas en internet y
revisiones de literatura para conseguir datos adecuados sobre el macroentorno y la competencia.
Estos datos son utiles porque le permite a la empresa darse cuenta donde estd ubicada y que

estrategia debe utilizar para lograr la diferenciacion.

Resultados de la Encuestas a las Empresas
En este estudio se realiz6 una encuesta a empresas relacionadas con la produccion de

alimentos y el desarrollo de productos alimenticios que han contratado o tenido relacion con

servicios de consultoria dados a lo largo del territorio nacional. El objetivo fue elaborar Plan de
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mercadeo para la industria alimentaria del pais. A nivel nacional se realizaron un total de 65
encuestas a empresas medianas, pequefias y microempresa de las categorias de lacteos, bebidas,
panificacion, salsas, procesamiento de frutas y hortalizas y mariscos. A continuacion, se presentan

los resultados.

Caracterizacion de las Empresas Encuestadas
Casi la mitad (48%) de las empresas consultadas corresponden a las microempresas,

compuestas por menos de 10 empleados (Gréafico 3).

Grafico 3. Tamafo de las Empresas Consultadas

Mediana a Grande

(mayor de 101y \\
menor o igual a 500
empleados)

Micro empresa
(menos o igual a 10

Medi de ——
ana { mayor de empleados)

36 y menor o igual
2100 empleades)

Pequedia (mayor de
1My menor o igual
a 35 empleados)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con Monge Gonzalez (2017, pag. 45), las pequefias y domésticas (PYMES)
empresas tienen bajas y muy dispersas productividades. Como se aprecia en el Grafico 4, son las
empresas grandes las que tienen mayor productividad en comparacion con las pequefias, en las

cuales existe mayor dispersion de datos.
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En general la productividad en Costa Rica no solo es baja, sino que esta muy dispersa entre
los sectores productivos y segun el tamario de las empresas siendo las grandes las mas productivas.
Esta situacion indica la mala asignacion de los recursos en la economia lo cual genera un
rendimiento inferior y no inclusivo de lo que se hubiera deseado. En las pequefias empresas, la
innovacion puede lograr el desarrollo de muchos aspectos nuevos en los productos, las habilidades
de los trabajadores, los procesos productivos, la forma de la organizacion, el sistema de mercadeo

y otros que afectan la productividad.

Grafico 4. Dispersion de las Productividades segun el Tamafio de las Empresas
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Fuente: Monge Gonzélez, 2017

Las empresas encuestadas se encuentran distribuidas a lo largo del territorio nacional con
un mayor porcentaje concentrado en la gran area metropolitana (GAM) como se aprecia en el

Gréafico 5.
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Gréfico 5. Distribucion Geografica de las Empresas Encuestadas

Guanacaste

San José

Heredia

Fuente: Elaboracion propia

Panificacion y lacteos comprendieron la mayor parte de los sectores de la industria

alimenticia encuestados como se observa en la Gréfica 6.

Gréfico 6. Sector de la Industria de Alimentos donde se Ubica la Empresa
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Procesamiento de Licteos
frutas y/o

Fuente: Elaboracion propia
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Dentro de otros se especifico la produccién acuicola en general y el cultivo de camarones
marinos en particular debido a que varias encuestas se hicieron a empresarios de este sector
productivo. Ellos se dedican a la produccién de camarones mientras que el procesamiento lo hacen
intermediarios quienes unicamente lo compran al pie de finca, les quitan la cabeza en salas de
procesamiento y lo comercializan en colas. Lo transportan a todas las regiones del pais en neveras

0 camiones refrigerados.

Servicio de Consultoria
La mayoria de los encuestados (casi el 70%) fueron los propios duefios de las empresas,

seguidos por los gerentes dedicados a las labores de produccidn segun se aprecia en el Gréafico 7.

Gréfico 7. Departamento en que Trabaja en la Empresa
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Control de
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Fuente: Elaboracion propia
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Fue muy notorio que mas del 80% estuvieron de acuerdo en contratar un consultor externo
para la asesoria técnica de sus proyectos y/o desarrollo de sus productos (Grafico 8). Esta cifra es
bastante favorable para nuestra empresa de consultoria y ain mas proviniendo los datos de los
propios duefios de las empresas. En su respuesta nos indican que buscan una mejora continua en
sus procesos productivos y en el desarrollo de productos. Quieren estar al dia en la innovacién de
los procesos, pero por diversas razones prefieren que sea un consultor externo quien realice las

labores de 1&D y les transmita esa informacion.

Gréfico 8. Disponibilidad a Contratar un Consultor Externo

Ne

Fuente: Elaboracion propia

Sobre las empresas consultoras que hay en el pais y que pueden atender esta necesidad, la
mayoria desarrollaron proyectos del 2001 al 2015 en temas diversos facilitando el proceso de
aplicacion del conocimiento cientifico-tecnoldgico y la innovacién en el sector industrial del pais.
Muy pocas, sin embargo, cuentan con el tamafio y el equipo idéneo necesarios para bridar un buen
servicio en 1&D. La gran mayoria (56%) son de la academia, el 21% del sector privado, el 6% del

gobierno y el restante 7% de ONG’s (Monge Gonzalez, 2017). Segun el mismo autor, el 13% de
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las empresas que realizaron innovacion en productos y el 7% de las que lo hicieron en proceso
usaron en 2012-2013 servicios externos en 1&D. Sobre las consultorias contratadas para realizar
cambios novedosos, solo el 9% de las empresas realizd innovaciones en productos y el 12% en

procesos.

La mayoria (50%) de las empresas consultadas buscan la consultoria para solucionar
problemas inmediatos que estén aquejando sus productos o procesos como se muestra en el Grafico
9. También se le da especial importancia a la implementacién de proyectos de diferente indole
(40%), a la experiencia técnica (35%) de la consultora en el area de interés y a la mejora en la
calidad y el servicio (35%).

Grafico 9. Motivos para contratar una Asesoria Técnica Externa
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Fuente: Elaboracion propia
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El tipo de innovacidn que solo pretende mejorar problemas cotidianos ha sido marginal y
solo ha generado un aporte en la productividad como el resultado econdmico principal. No ha sido
radical por la falta de una serie de elementos como el acceso al crédito, la proteccion a las
inversiones, la deficiente calidad y cobertura de la educacion en el area de las ciencias, tecnologias
e ingenierias y sobre todo, por la poca relacion entre las Universidades y la empresa privada en el
desarrollo de actividades de innovacion como I&D, incubacién de empresas y desarrollo de

productos (Monge Gonzélez, 2017).

Las razones por las cuales se valora una empresa consultora en orden de prioridad se
presentan en el Gréafico 10.

Gréfico 10. Valorizacién de una Empresa Consultora en Orden de Prioridades
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Fuente: Elaboracion propia
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La mayoria de las empresas solicitan una amplia experiencia como el requisito fundamental
para contratar una consultoria seguido por las soluciones efectivas a los problemas y la efectividad
en sus propuestas. Debe tomarse en cuenta que las oficinas de las Universidades no se vinculan
con el sector privado sobre todo cuando se trata de empresas pequefias que requieren informacion
tecnoldgica y Buenas Practicas de Manejo. Las PYMES no tienen recurso humano suficiente para
innovar 0 no se consigue el que se requieren, faltan mas de 800 profesionales con estudios de
postgrado para trabajar en innovacion y falta financiamiento para apoyar las actividades de
innovacion. Otro problema en Costa Rica con la transmision del conocimiento es que el grupo de
cientificos con experiencia esta centralizado en unos 90 cuyas edades superan los 46 afos. El
relevo de esta generacion es un reto importante por lo que se requiere de comunidades cientificas
jévenes y sostenibles, interdisciplinarias e interinstitucionales para apoyar los procesos

productivos en las areas de la ciencia, la tecnologia y la innovacién (Monge Gonzaélez, 2017).

Lo que les da mayor seguridad a las empresas a la hora de contratar una consultoria es el
trato personalizado por medio de reuniones (Grafico 11). Este aspecto se une a la experiencia de
los consultores lo cual indica una relacién de confianza hacia el proveedor del servicio y de eficacia
en el desarrollo de las actividades encomendadas. La tenencia de una pagina Web y la propuesta
detallada del servicio también figuran dentro de los aspectos que dan mayor seguridad al contratar

una consultoria.
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Gréfico 11. Aspectos de Seguridad en la Contratacion de una Empresa de
Consultoria
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Fuente: Elaboracion propia

Las recomendaciones previas por medio del boca a boca siguen siendo la principal forma
de seguir recomendaciones a la hora de encontrar y contratar una empresa consultora (Gréafico 12).
Este aspecto es parte del mismo perfil que buscan las empresas a la hora de contratar una
consultoria como son experiencia y trato personalizado. Esto indica que se debe hacer un gran
esfuerzo en el servicio al cliente, la prestacién de un excelente servicio en campo y la creacion de
una imagen sélida. Después de las recomendaciones previas sigue el uso de tecnologias como

Internet para encontrar consultorias.
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Gréfico 12. Formas de Encontrar las Empresas Consultoras
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El establecimiento del precio a pagar por parte de la empresa a una consultoria técnica es
bastante complejo. Depende de muchos factores como el grado de complejidad, si es amplia o
especifica y del valor que le de la empresa al aporte logrado con la consultoria. Todo va a depender
de que los resultados positivos logrados satisfagan la necesidad de la empresa. De ahi la
importancia de que exista confianza entre el duefio o la gerencia de la empresa con la consultora y

que estos asuntos se vean en una reunion personalizada.
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Definitivamente no existe un precio estandar para las asesorias por lo anteriormente
expuesto. Puede ir de $100-200 por dia si es una persona técnica con total disposicion a $400 por
semana y $1 500 al mes como salarios remunerados. Por lo general se asumen como proyectos
dependiendo de la complejidad de cada uno; porque no es lo mismo si se trata de produccion, el
desarrollo de producto, para mejora de un proceso o de otro tipo. Cada asesoria debera delimitarse
y costearse de acuerdo con el resultado esperado y el tiempo requerido. Para desarrollo de producto
podria ser de unos $5 000. Para asesoria en produccion puede haber una visita de diagndstico con
un informe de recomendaciones que podria andar por $1 000 si es algo simple Para procesos largos
debe haber un andlisis de las mejoras y una negociacion entre las partes para definir en monto total

y forma de pago. Estas son asesorias de mas $5 000.

La mayoria de las empresas prefieren un precio basado en el desempefio con un monto fijo

y pagado por mes (25% cada uno) como se muestra en el Gréafico 13.

Grafico 13. Acuerdos para Establecer el Precio
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Informacidén de la Empresa de I1&D
El departamento dentro de la empresa que mas requiere los servicios de consultoria es el

de produccion (65%) seguido por los de control de calidad e 1&D (40%cada uno) como se aprecia
en el Grafico 14. Nuevamente queda de manifiesto que dificilmente las empresas pequefias se van
a poder incorporar al campo de la I&D por la falta de recursos humanos y tecnologicos. Es
importante que se gesten empresas consultoras con centros de investigacion y tecnologia que
apoyen a estas pequefias empresas en esa materia. En nuestro pais, el 100% de los investigadores
son empleados por otros sectores que no son los empresariales mientras que en otros paises
Latinoamericanos son contratados directamente por las empresas del 40 al 64%. En 2015 operaban
en el pais cerca de 484 unidades dedicadas a la 1&D correspondiendo a centros, institutos,
laboratorios, empresas privadas, asociaciones, fundaciones y otros (Monge Gonzélez, 2017) los

cuales pueden ayudar a brindar ese servicio de consultoria.

Gréfico 14. Departamentos que Mas Requieren las Consultorias
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Fuente: Elaboracién propia
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A pesar de que Costa Rica cuenta con un sistema nacional de innovacion, este es todavia
incipiente porque le faltan varios elementos y las interrelaciones entre sus componentes son adn
escazas. La innovacion ha sido marginal y solo ha generado una baja productividad como el
resultado economico principal. No ha sido radical por la falta de una serie de elementos como el
acceso al crédito, la proteccion a las inversiones, la deficiente calidad y cobertura de la educacion
en el area de las ciencias, tecnologias e ingenierias y sobre todo, por la poca relacién entre las
Universidades y la empresa privada en el desarrollo de actividades de innovacién como 1&D,
incubacion de empresas y desarrollo de productos (Monge Gonzalez, 2017). Ha existido
incapacidad por descubrir 0 generar nuevos sectores dindmicos en la economia y falta de
conocimiento relevante a la hora de tomar las decisiones de invertir. Por tal motivo, se invierte
solo en lo incremental dejando de lado lo radical que permita desarrollar ventajas comparativas a

largo plazo.

Como era de suponer, la mayoria (57%) de las empresas pequefias no cuentan con un
departamento de 1&D (Gréafico 15) porque no tienen los recursos ni aportan un presupuesto
destinado a su funcionamiento. Llama la atencién de que sea el gobierno de Costa Rica el que
financia casi el 70% de la 1&D existiendo tan poca inversion del sector privado que es el mayor
beneficiado. Se ha sugerido que se debe a la falta de acceso a la informacion y el conocimiento

productivo, al capital humano capacitado, financiamiento, tiempo y recursos.
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Grafico 15. Departamento de 1&D en las Empresas Consultadas

Fuente: Elaboracién propia

La adquisicion del conocimiento y la tecnologia requiere del saber hacer las cosas (know-
how) y poder transmitir ese conocimiento. A través de la I&D es que se beneficia la productividad
de por lo que requiere de una inversion permanente. El aporte de este tipo de inversion puede tener
una rentabilidad del 34% mientras que en el capital fisico es del 6%, por lo que llama la atencidn
el poco aporte en este tema. Las actividades de 1&D pueden ser internas y externas. En el primer
caso aparecen tareas de creatividad para aumentar el conocimiento y adquirir nuevas destrezas en
el campo del desarrollo de nuevos y mejorados productos. Los servicios externos de 1&D los
adquieren las empresas de contratos 0 convenios con otras instituciones y empresas de afuera,

conocidas como “out sourcing”.

A pesar de que se invierte poco en tener un departamento de 1&D, a este es al que se le
recarga la mayor responsabilidad (48%) en el desarrollo de productos seguido por el propio
departamento de produccion (38%) como se muestra en el Grafico 16. Debe prestarsele especial

interés a la generacion de productos y servicios del conocimiento y tecnologia y productos
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creativos, en otras palabras, a la innovacion. Esta se define como la generacion de nuevos y
mejores productos y procesos (innovacion tecnoldgica), métodos de organizacion o

comercializacion (innovacion no tecnologica) que se introducen en el mercado.

Gréfico 16. Departamentos Encargados del Desarrollo de Productos
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Fuente: Elaboracion propia

El desarrollo de productos se da cuando se introducen nuevos y mejores bienes o servicios
al mercado. Pueden ser mejorados en sus caracteristicas basicas, especificaciones técnicas,
paquetes de computo incorporados y otros componentes intangibles que satisfacen las necesidades
de los clientes. La innovacion también se da en la estética del producto, la forma de empaque y
otros que vayan con la tendencia del mercado. También existe innovacion en los procesos

productivos cuando se mejoran los mismos y otras actividades de apoyo como la distribucion y la
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comercializacion. Influyen en este sentido cambios significativos en el disefio de los empaques o

envasado del producto, su posicionamiento en el mercado, asi como su promocion y precio.

La investigacion la realizan la mayoria de las empresas en plantas piloto (38%) y por medio
de experimentacion en un laboratorio interno de aplicaciones. En un tercer lugar se ubican la
contratacion de consultores externos y las revisiones bibliograficas con un 29% cada uno (Grafico

17).

En general, la relacion de las empresas con los laboratorios/empresas 1&D ha sido muy
baja (18%), mientras que solo el 7% lo ha hecho con Centros de Investigacion. De las empresas
gue cuentan con recurso humano e infraestructura necesarios para bridar 1&D, la gran mayoria
(65-74%) requieren incrementar sus tamafios para potenciar su participacion con el sector que
atienden (Monge Gonzalez, 2017).

Grafico 17. Formas en que las Empresas Realizan Investigacion
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La falta de utilizacion de las empresas consultoras se puede deber a que, a pesar de existir
suficiente cantidad en el pais, a la mayoria le faltan investigadores en las areas de ingenieria y
tecnologia, asi como en la interrelacion con los Centros de Investigacion. Ha faltado también una
Agencia de Innovacion y Emprendimiento como en otros paises de la regién que mantenga esa
interrelacion por medio de estrategias a largo plazo, la coordinacion, implementacion, monitoreo
y evaluacidn de politicas que generen y transfieran conocimiento cientifico y tecnoldgico, formen
capital humano avanzado, innoven las empresas, promuevan el emprendimiento y fortalezcan las
redes de innovacion. Debe promoverse la ejecucién por medio de terceros que pueden ser

empresas, universidades, centros de 1&D, emprendedores y estudiantes.

Empresas consultoras desarrollaron proyectos del 2001 al 2015 en temas diversos
facilitando el proceso de aplicacion del conocimiento cientifico-tecnoldgico y la innovacion en el
sector industrial del pais a través de asesorias en las areas de normas, procedimientos, patentes y
licencias. Muy pocas, sin embargo, cuentan con el tamafio y el equipo idéneo necesarios para
bridar un buen servicio en 1&D. La gran mayoria (56%) son de la academia, el 21% del sector

privado, el 6% del gobierno y el restante 7% de ONG’s.

Es notoria también del grafico anterior la poca utilizacién (9%) de las Universidades por
parte de la empresa privada para hacer investigacion. La falta de articulacion entre el sistema
educativo y el sector privado del pais ha sido el principal obstaculo para ingresar en actividades
de I&D. De la UCR solo el 11% de 1&D esta vinculado al sector privado sin cambiar desde hace

mas de 40 afios.
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Es muy relevante que el 100% de las empresas consultadas consideran que la innovacion
es fundamental para su crecimiento (Grafico 18). Es a través de la innovacion que se pueden llegar
a alcanzar un acelerado crecimiento tecnoldgico que repercuta en el aumento de la productividad
y los ingresos con la consecuente reduccion de la pobreza. Sin embargo, la innovacion no ha sido
fuerte ni sostenida en el pais como para alcanzar niveles adecuados de desarrollo econémico y
social. Para lograrlo, la economia debe estar dirigida hacia la innovacion. Esta se logra mediante
la continua incorporacion del conocimiento y de la tecnologia en los procesos productivos. El

principal resultado sera el incremento de la productividad.

Grafico 18. Porcentaje de Empresas que Considera Fundamental la Innovacion
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Fuente: Elaboracion propia

Costa Rica se encuentra en una etapa de transicion hacia una economia basada en la
innovacion y se puede ubicar dentro de los paises cuyas economias compiten por innovacion
produciendo nuevos y diferentes bienes y servicios en los procesos de produccion. La entrada de

nuevos paises en el comercio mundial plantea 2 retos para paises en transicion como Costa Rica.
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Por un lado, cuenta con salarios relativamente altos por lo que no puede competir en la produccion
intensiva de bienes usando mano de obra poco calificada, y por otro tiene una baja productividad
por lo que tampoco puede competir con los paises mas industrializados que cuentan con mano de
obra altamente calificada. Ambos retos indican la imperiosa necesidad que tiene el pais de pasar
de una manera rapida y efectiva hacia los procesos de innovacion donde se produzcan nuevos y

diferentes bienes y servicios a través de sofisticados procesos productivos.

En el Gréafico 19 se hace una comparacion de Costa Rica con paises que pueden ser
considerados como competidores directos en comercio exterior e inversion extranjera, aquellos
con caracteristicas socio-econdmicas similares, otros de economias emergentes y los lideres en
conocimiento y tecnologia en 2015 (Monge Gonzélez, 2017). Podemos ver una buena posicion del
pais en cuanto a la innovacién (productos y servicios de conocimiento, tecnologia y creatividad)
con cierta deuda en sofisticacién de mercado, investigacién y capital humano en el primer grupo

de paises.

En comparacion con el segundo grupo de paises, muestra serias deficiencias en la
sofisticacion de mercados dentro de la innovacion. Paises del tercer y cuarto grupo aventajan
claramente a Costa Rica en temas de innovacion donde el pais debe hacer un esfuerzo enorme si

desea caminar por la senda de la innovacion.

El desarrollo de productos (52%) seguido por las sesiones de insights de consumidores

(43%) constituye el tipo de consultoria técnica que mas requieren las empresas a nivel de
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innovacion. Son importantes también la optimizacion de los procesos productivos y el etiquetado

nutricional (38% cada una) (Gréafico 20).

Grafico 19. Comparacion de Costa Rica en Innovacién con Respecto a Otros
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Fuente: Monge Gonzélez, 2017.
Existen muy variadas formas por las cuales las empresas buscan un proveedor del servicio

de consultoria. La suscripcion a revistas de la categoria alimentaria, la asistencia y participacion

en ferias de la industria alimentaria, congresos Y talleres representan la mayor proporcién con un
115

53% cada uno como se aprecia en el Grafico 21.



Gréfico 20. Tipo de Consultoria Técnica que Mas Requieren las Empresas
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Gréfico 21. Medios de Informacion Utilizados para la Actualizacion Técnica
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Fuente: Elaboracion propia

El avance vertiginoso de la tecnologia hace prever que sean las redes sociales las que méas
utilicen las empresas para actualizarse en temas técnicos o de desarrollo de productos. En efecto,
la gran mayoria (81%) utilizaron las paginas Web para informarse seguido por el Facebook y la

red LinkedIn (33% cada una) como se nota en el Grafico 22.
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Gréfico 22. Utilizacion de las Redes Sociales para Actualizarse por Parte
delas Empresas
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Fuente: Elaboracion propia

Dado que la participacion en eventos es catalogada como una de las formas preferidas por
parte de las empresas para actualizarse en temas técnicos y de desarrollo de productos, la mayoria
(43%) lo hace en ferias nacionales como las organizadas por EXPOCACIA (33%) vy las que se

realizan en las provincias (29%) segun se aprecia en el Grafico 23.
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Gréfico 23. Ferias en las que Participan las Empresas a Nivel Nacional e
Internacional
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Fuente: Elaboracion propia

Resultados de las Entrevistas a Profundidad a Profesionales de I&D e Innovacion

Se efectuaron 12 entrevistas a profundidad a profesionales con experiencia en el area de 1&D e
Innovacion para identificar las principales necesidades técnicas en I&D, los medios de
comunicacion que utilizan para actualizarse y buscar informacion e identificar las caracteristicas

esperadas de un servicio de consultoria técnica.

Caracterizacion de los Profesionales en Innovacion e I1&D Entrevistados

De las 12 entrevistas a profundidad realizadas, el 75% fueron a mujeres y el 25% fueron a hombres.

El Cuadro 5 detalla el nivel educativo de los entrevistados por rangos de edades.
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Cuadro 5. Distribucién de Edad y Nivel Académico de los Profesionales
Entrevistados

Edad pg Bachillerato Licenciatura Maestria Total general
18 a 25 afios 1 1
26 a 30 aflos 1 1
31 a 40 afios 2 2 4
41 a 50 afios 1 4 5
51 a 60 afios 1 1
Total general 1 4 7 12

Fuente: Elaboracion propia

En el Grafico 24 se muestra las categorias de alimentos en las que tienen experiencia los
entrevistados, donde la mayoria se encuentra en el sector lacteo seguido por el area de innovacion

y el sector de bebidas.

Gréfico 24. Areas de Experiencia de los Profesionales Entrevistados
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Fuente: Elaboracion propia
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En el Grafico 25 se sefiala por medio de rangos afios de experiencia en 1&D en las que se
encuentran los profesionales entrevistados. EI 42% esta en el rango de 1 a 5 afios de experiencia,
un 25 % en el rango de 6 a 10 afios, un 17% se encuentra en el rango de 11 a 15 afios y el 16% en

el rango de 16 a 20 afios.

Grafico 25. Afios de Experiencia en 1&D
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Fuente: Elaboracién propia

Innovacion
La respuesta obtenida por los profesionales con experiencia en I&D e innovacion
demuestra lo importante que es la Innovacion como estrategia empresarial para el crecimiento de

la empresa.

Para el 100% de los profesionales entrevistados la

innovacion es fundamental para el crecimiento de las

empresas.
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A nivel de las diferentes métricas o indicadores que tienen establecidos para medir la
innovacion y el desarrollo de los productos, los entrevistados en un 100% establecen como primer
indicador las ventas generadas por desarrollo de productos, seguido por el nimero de desarrollos
y la medicion del porcentaje de cumplimiento de los proyectos de innovacion. Adicionalmente en
el Grafico 26 se pueden notar otras métricas establecidas para la medicion de la innovacion, tal
como: metas econdémicas de inversion por proyecto, recompra de producto nuevo, presupuesto de

inversion y razon de proyectos exitosos versus no exitosos versus inversion.

Gréfico 26. Métricas Establecidas para la Medicion de Innovacion y Desarrollo de
Productos

Métricas Establecidas para la Medicion de Innovacién y Desarrollo de Productos
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Fuente: Elaboracion propia

Como parte importante e inicial de un proceso de innovacion se les consultd a los
profesionales sobre las herramientas que utilizan para la generacién de ideas, donde la lluvia de

ideas, la presentacion de prototipos y las visitas a supermercados son las de mayor seleccion.
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Adicionalmente, en el Grafico 27 se resalta también las sesiones de innovacion y los showrooms

de ideas de producto.

Gréfico 27. Generacion de Ideas para Innovar en el Desarrollo de Productos
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Fuente: Elaboracién propia

Algunas otras herramientas utilizadas en la generacién de ideas (Grafico 27) se encuentra
el Design Thinking, los servicios de consultoria en innovacion, la utilizacion de técnicas como
pensar fuera de la caja e ir de lo imposible a lo posible. A la vez, con los avances tecnolégicos y
la disponibilidad de aplicaciones para trabajar de manera colaborativa empiezan a verse el uso de
herramientas para la generacion de ideas en los equipos creativos de las empresas para realizar
mapas de ideas para los diferentes proyectos entre los diferentes participantes que puedan opinar

y proponer en un mismo sitio de desarrollo e innovacion
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Un aspecto importante en la etapa de desarrollo de productos es la investigacion donde para
la mayoria de los profesionales entrevistados la investigacion la realizan por medio del uso de sus
laboratorios de aplicaciones y plantas pilotos donde experimentan diferentes prototipos,

apoyandose a la vez de revisiones bibliograficas.

Otra forma de realizar investigacion como se muestra en el Grafico 28 es a través de
contratacion de consultores externos con amplia experiencia técnica; por medio de centros de

investigacion y universidades y recurriendo a los diferentes proveedores de sus materias primas.

Grafico 28. Herramientas de Investigacion
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Fuente: Elaboracion propia

En todos los proyectos de innovacion y desarrollo de productos el tiempo es algo muy

preciado, el tiempo de ejecucion varia de acuerdo con la complejidad de cada uno. Hay proyectos
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de facil ejecucion e implementacion que tienen tiempos mas cortos y hay otros proyectos de media

a alta complejidad que van a requerir mas tiempo de ejecucion e implementacion.

En el Grafico 29 se puede observar la distribucion de los tiempos de desarrollo de un
producto segun los profesionales entrevistados, donde un 68% de los entrevistados tienen un
tiempo promedio de desarrollo de 6 a 12 meses y el resto de los desarrollos segun complejidad son
menores a 6 meses y mayores a 12 meses. Las respuestas de tiempos obtenidas también
comprenden la categoria de alimento en la que se esta considerando el desarrollo, ya sea un lacteo,

una bebida o un preparado de fruta.

Grafico 29. Tiempos de Desarrollo de Productos

¢Cudnto tiempo requiere en promedio un desarrollo de producto
de su categoria?

De 12
meses a 18
meses
De 6 meses
a 12 meses
= Menos de 6 meses
Menos de 6 = De 6 meses a 12 meses
meses
® De 12 meses a 18 meses
0 2 4 6 8 10

Fuente: Elaboracion propia

125



Hay diferentes factores internos y externos que interfieren en el desarrollo de un
producto, algunos se pueden controlar, pero otros causan un atraso o impiden la ejecucion del
proyecto. Algunos de estos factores se resumen en el Grafico 30 donde la demanda de la
innovacion se ve reflejada en la falta de tiempo de los desarrolladores de productos, ya sea por la
cantidad de proyectos que manejan o por el tiempo en que son requeridos los desarrollos. Otro
factor que intervienen es la falta de disponibilidad de materias primas para ejecutar el desarrollo
acompariado por los tiempos de transito que requiere adquirirlas. También destaca los tiempos de
espera para poder correr una prueba industrial, la falta de experiencia y el reto de alcanzar el

objetivo de costo solicitado por mercadeo.

Grafico 30. Factores que Atrasan o Impiden el Desarrollo de Productos

¢Qué factores impiden o atrasan un desarrollo de producto?

Falta de experiencia

Tiempos de disponibilidad del equipo para pruebas en planta
Falta de equipo para pruebas piloto

Alcanzar el objetivo de costo del producto

Tiempo de transito de las materias primas

No disponibilidad de materias primas

Ausencia de lineamientos claros y precisos para el desarrollo de productos

Poco tiempo para el desarrollo del producto
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Fuente: Elaboracion propia
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A nivel de los entrevistados se realizaron varias preguntas para conocer los principales
medios donde se actualizan en el tema de Innovacién, principalmente para el input de tendencias
e insights de los consumidores, los resultados se muestran en el Grafico 31. A su vez, la misma
pregunta se realizo para entender en que medios tradicionales y redes sociales utilizan para la

actualizacion técnica, estos resultados se muestran en los Graficos 32 y 34.

A nivel de tendencias e insights (Grafico 31) una de las principales fuentes de informacion la
obtienen mediante INNOVA, presentacion de proveedores y asistencia a ferias. También
mencionan las investigaciones propias y las visitas continua al mercado para observar al

consumidor.

Gréfico 31. Medios de Actualizacidon para Tendencias e Insights del Consumidor

éPor qué medio realiza la actualizacién de tendencias, innovaciones e insights
de los consumidores?

m Shopper...visita continua a mercados
= EUROMONITOR
= MINTEL

Investigacion de mercado propias
= Participacion en ferias y seminarios
= Presentacion de proveedores

= INNOVA
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Fuente: Elaboracion propia
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La actualizacion técnica como se muestra en el Gréafico 32 los entrevistados la realizan a
través principalmente de las visitas de técnicos especializados de sus proveedores en las diferentes
categorias, ya que les permite solucionar problemas técnicos y de formulacién. Otra forma de
actualizarse es mediante la visita a ferias, por suscripciones a revistas de la industria alimentaria,
tomado cursos online de universidades reconocidas en la Ingenieria de los alimentos y comprando

libros.

En el Grafico 33 se menciona las principales ferias en las que algunos de los entrevistados
participan, siendo la de mayor importancia a nivel nacional la organizada por CACIA y a nivel
internacional la feria del IFT organizada anualmente, seguida por el Summit en México y FISA en

Brasil.

Grafico 32. Principales Medios de Actualizacién Técnica

¢Qué medios de informacidn utiliza para mantenerse actualizado técnicamente?

m Escuchar al consumidor y al cliente
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 33. Participacién en Ferias

¢A nivel nacional e internacional en que ferias participa o considera es
importante asistir?

= Ninguna
= Anuga Food Tec
Food Ingredients South America (FiSA)
= Food Technology Summit México
= Expo CACIA
m IFT Annual Meeting & Food Expo
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al uso de redes sociales y otros medios de informacién via internet para la
actualizacion técnica que se muestra en el Grafico 34, la mayoria de los entrevistados mencionan
las paginas web de las empresas, seguido de YouTube y LinkedIn debido al tipo de publicaciones
técnicas que se publican en estos medios y a la facilidad que se tienen de recibir respuestas técnicas.
El uso del correo electronico también lo utilizan ya que es uno de los medios oficiales de laempresa
para comunicarse interna y externamente con proveedores y consultores técnicos. Otras redes
sociales usadas son Facebook, Whatsapp, blogs de internet y en menor medida Pinterest e

Instagram.
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Gréfico 34. Redes Sociales y Medios Digitales Preferidos para Actualizarse en
Temas Técnicos o Desarrollo de Productos

éQué redes sociales o medios informaticos utiliza para actualizarse de
temas técnicos o para desarrollo de productos?
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Fuente: Elaboracion propia

Opinion sobre los Servicios de Consultoria Técnica

El perfil de las personas entrevistadas es de amplio conocimiento técnico en la ingenieria
de los alimentos y con mucha experiencia en el &rea de innovacién y desarrollo de productos, por
lo que se les solicito su opinién en varios aspectos relacionados con los servicios de consultoria

técnica como un cliente bastante critico y exigente de este tipo de servicio.

En el Gréfico 35 podemos observar como la amplia experiencia es fundamental para todos
los profesionales técnicos entrevistados; la efectividad de sus respuestas, la presentacion de
propuestas claras y el seguimiento de los proyectos son aspectos altamente valorados en la

consultoria técnica. Adicionalmente mencionan el brindar soluciones, que a la vez se relaciona

130



con la efectividad de las repuestas de los consultores; una buena actitud de servicio al cliente;

recomendaciones previas y buen tiempo de respuesta.

Gréfico 35. Caracteristicas que Debe Tener un Consultor Técnico

A su criterio, ¢qué caracteristicas debe tener un consultor técnico?

Accountablity de resultados efectivos [N
Buen tiempo de respuesta
Recomendaciones previas

Actitud de Servicio al Cliente
Brindar soluciones
Seguimiento de proyectos
Propuesta claras y ordenandas

Efectividad en sus propuestas

Amplia Experiencia
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 36 nos indica que el 100 % de los entrevistados buscan recomendaciones

previas a la hora de seleccionar un consultor técnico. Otras opciones que menciona para

localizarlos por medio de Universidades y Centros de Investigacion, por medio de Internet y a

través de la red social LinkedIn.
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Grafico 36. Canales para Encontrar Servicio de Consultoria Técnica
é¢Como encuentra el servicio de consultores técnicos?

Por CACIA
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Fuente: Elaboracion propia

Los servicios de consultoria técnica que mas requieren los profesionales entrevistados se
detallan en el Gréafico 37, donde el principal servicio requerido es la solucion de problemas técnicos
de formulacién y desarrollo de productos. Otros servicios que también solicitan es la propuesta
de aplicaciones, la optimizacidn de procesos y las sesiones de innovacion y tendencias. Lo que
respecta a sesion de ideas es de esperar que al ser un grupo creativo de desarrollo de productos es

una funcién primordial que ejecutan a diario en la creacion de sus nuevos desarrollos.
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Gréfico 37. Tipo de Consultoria Técnica que Mas Requieren
éQueé tipo de servicio de consultoria técnica es la que mas requiere?
Sesisones de generacidon de ideas
Sesiones de Innovacion y Tendencias
Optimizacion de procesos
Propuestas de aplicacion
Desarrollo de Productos

Solucion de Problemas Técnicos de Formulacion
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Fuente: Elaboracion propia

El tema de precios es un punto que se traté de revisar con los entrevistados considerando
que deben de tener una mejor referencia del valor técnico que otras areas de la empresa que son
mas comerciales. En el Grafico 38 se muestra las diferentes opciones de pago propuestas para el
servicio de consultoria. La forma de pago que tuvo mas seleccion fue la de un monto fijo por
proyecto, donde se da un pago por adelantado y el resto de los pagos contra avance de proyectos.
Este tipo de forma de pago sugiere un plan detallado de las etapas del proyecto o servicio a brindar
y un cronograma del mismo para que sea mas facil para ambas partes el seguimiento del proyecto

o0 servicio de consultoria.
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Gréfico 38. Forma de Pago Méas Conveniente

Segun su criterio, ¢Cual seria la forma de pago mas conveniente para un

O B N W b U1 &Y N 0

servicio de consultoria?

Monto fijo (con pago de Pago por semana

adelanto y pagos contra
avance de proyecto)

Fuente: Elaboracion propia

Pago por hora

Pago por mes

En el Cuadro 6 se resume los montos a pagar por un servicio de consultoria segun las diferentes

respuestas de los entrevistados.

Cuadro 6. Monto por Pagar por Consultoria Técnica

$150

Por Hora

$350 - $1000

Por Dia

$1000 - $10000

Por Semana

$2600

Por Mes

$500 - $1200

Por Proyecto
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Entre los principales comentarios realizados por los entrevistados tenemos el siguiente que resume

de manera clara el valor de un servicio de consultoria técnica:

“El costo depende del producto y si la consultoria es para desarrollo de producto, para
mejora de un proceso o0 es de otro tipo. Cada asesoria debera delimitarse y costearse de acuerdo
con el resultado esperado y al tiempo requerido. El costo de un profesional con experiencia no es
el mismo, es mayor y estoy dispuesto a asumirlo. Por tanto, para un desarrollo de producto podria
ser unos 5000 dolares; para asesoria en produccion con una visita de diagnéstico y un informe de
recomendaciones podria andar por los 1000 délares y para procesos largos debe haber un analisis
de las mejoras y una negociacion del monto total con forma de pago semanal, principalmente para

asesorias de mas de 5mil dolares.”

Este analisis de precios de una consultoria a partir de las entrevistas de los profesionales

nos sirve de referencia para poder fijar posteriormente nuestra estrategia de precios.
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Capitulo 5. Plan Estratégico

Estrategia genérica
La estrategia genérica definida en INFOOD para lograr el cumplimiento de los objetivos

planteados, es diferenciacion, al ser una empresa de consultoria técnica con experiencia en
diferentes categorias de la industria alimentaria la estrategia se logra por la diferenciacion del

servicio brindado.

La innovacion es uno de los pilares fuertes de la compafiia que consiste en la mejora en la

productividad, la utilizacion de alta tecnologia y la creatividad en el desarrollo de los productos.

Plan de Mercadeo

INFOOD establece su plan de mercadeo a partir de los resultados obtenidos de las
investigaciones realizadas en el mercado y el conocimiento y experiencia previa de los duefios en

la industria alimentaria.

Primeramente, como parte del plan de mercadeo, se realiza el plan estratégico mediante el
analisis de las oportunidades y amenazas del mercado y de las fortalezas y debilidades de la
empresa utilizando la aplicacion del analisis FODA. Luego, se define la segmentacion del mercado
para establecer el mercado meta, describir nuestra promesa de valor y poder redactar la declaracion
de posicionamiento de la empresa. Finalmente, se realiza el plan de mercadeo tactico a traves de

la mezcla de mercado de las 4Ps: Producto, Plaza, Promocion y Precio.
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Analisis de FODA de la Empresa

Dentro del Plan estratégico es muy importante conocer el macro entorno y esto se logra
por medio de un analisis FODA no solo de la empresa, sino también de la competencia. Ambos se
mueven en un ambito que cambia constantemente y del cual deben de tratar de encontrar
oportunidades de negocio conociendo las necesidades de los clientes actuales y los potenciales,
abriendo nuevos nichos de mercado, valorando el potencial de esos mercados y disefiando el Plan

de Mercadeo que permita alcanzar los objetivos planteados.

En el Cuadro 7 se presenta el analisis de la empresa identificando su entorno interno por medio de
las fortalezas y debilidades. A pesar de que existen suficientes fortalezas en INFOOD para
apoyarse, también se dan una serie de debilidades siendo la mas importante su novatez en la

industria alimenticia donde no tiene imagen ni marca.

Cuadro 7. Andlisis Interno de la Empresa

Fortalezas (Interno) Debilidades (Interno)

Experiencia Técnica en Produccion Acuicola Cantidad de proyectos que se puedan atender al
mismo tiempo con los recursos existentes.

Experiencia Técnica en Desarrollo de Productos | Falta de experiencia comercial

Experiencia en Innovacion Falta de experiencia en algunas categorias
Servicio de Analisis Sensorial Debe darse a conocer en el mercado nacional
Servicio de Laboratorio Debe generar confianza y credibilidad

Soporte de Mercadeo Debe lograr un posicionamiento en el mercado
Trabajo Colaborativo Débil control financiero

Cobertura a nivel nacional

Fuente: Elaboracién propia
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Dentro de las principales fortalezas destacan un servicio diferenciado por ser innovador en
el que se combinan caracteristicas dificiles de encontrar en otras empresas como son su experiencia
en el arte de la produccién y el desarrollo de productos en la industria alimentaria. Ademas, cuenta
con amplia capacidad para incorporar el desarrollo tecnoldgico tanto en sus practicas de
consultoria, como en la capacidad de las telecomunicaciones para facilitar la transferencia de

conocimiento y el contacto mas cercano con el cliente.

A nivel de las debilidades de INFOOD se resalta la falta de experiencia comercial que debe
desarrollar al enfrentarse como nueva empresa al mercado nacional con competencia ya
establecida. De ahi la importancia que tiene el posicionamiento de la marca de la empresa, el cual
a su vez representa una de sus mayores debilidades al tener la imperiosa necesidad de darse a

conocer en el mercado y generar credibilidad y lealtad dentro de los clientes.

Se destaca también como una debilidad la posible limitacion de atencion con los recursos
existentes si la oferta de proyectos es demasiada y el tener experiencia en el futuro en algunas

categorias del sector alimentario que actualmente no las tiene.

En el Cuadro 8 se presenta el analisis del entorno externo donde se identifican las oportunidades
y amenazas. Dentro de las oportunidades se destaca que algunas empresas no tienen un area de
I&D, ni una propuesta integral de mercadeo que contempla el soporte técnico. Existe un perfil
amplio del cliente potencial y una amplia oferta de profesionales calificados que pueden trabajar
con esta empresa de consultoria. Aungue sea una empresa nueva, tiene la posibilidad de participar

en licitaciones ofreciendo sus servicios. EXxiste la necesidad de consultoria en las empresas y de
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realizar alianzas estratégicas con empresas que conocen Yy ensefian la competitividad y

productividad. Esto permite crear proyectos para captar mas mercado, ofreciendo precios

preferenciales a grupos de empresas y compartir gastos.

Cuadro 8. Analisis Externo de la Empresa

57% de las empresas no tienen un departamento
de 1&D

Competir con consultores externos de renombre
internacional que tienen mas tiempo de participar
en el mercado.

95% de las empresas de la industria alimentaria
son medianas, pequefias y microempresas

Muchas empresas reconocen la alta capacidad
técnica de centros Universitarios y el servicio
gratuito que estas ofrecen.

La falta de tiempo para el desarrollo de productos

en el futuro

en las empresas grandes es un segmento a evaluar

Asesorias de técnicos de casas comerciales a
través de distribuidores de materias primas

La oferta actual de empresas de servicio técnico
en las areas de proceso e I1&D apenas esta
iniciando.

Contacto directo de casas matrices con los
clientes

100 % de las empresas afirman que la innovacion
es fundamental para el crecimiento de las
empresas

Servicios gratuitos de empresas del estado

50% de las empresas buscan solucionar
problemas inmediatos

Desarrollo de Productos de parte de las
Universidades

80% de las empresas estan de acuerdo en
contratar un consultor técnico para la mejora
continua de sus procesos Yy el desarrollo de
productos

Fortalecimiento del gobierno para MIPYMES

Fuente: Elaboracion propia
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Esta empresa tiene una gran oportunidad comercial, ya que centra sus actividades en
clientes pertenecientes a un mercado en desarrollo como son la MIPYMES sobre las cuales se esta
haciendo un esfuerzo importante por parte del Gobierno para su fortalecimiento. Ademas, este
mercado objetivo que es la industria alimenticia es uno de los mas grandes y dinamicos que tiene
el pais. La empresa tiene una infraestructura de logistica, servicios y recurso humano de alto nivel,
que le permite competir en su segmento de las MIPYMES, fortaleciendo su negocio y

representandole unos mejores ingresos que le permita solidez econémica...

INFOOD enfrenta varias amenazas a la hora de incursionar en el mercado de la industria
alimentaria del pais. Una es la competencia bien posicionada y en crecimiento por parte de varias
empresas con la oferta de servicios similares de consultoria. Estan proponiendo a través de paginas
Web una amplia variedad de servicios, algunos muy similares a los que pretende obtener INFOOD
aunque no especifican la forma en que van a lograr alcanzarlos. Por lo tanto, INFOOD debe hacer
especial énfasis en las caracteristicas y beneficios que van a alcanzar las MIPYMES con su
contratacion por medio de una comunicacién que garantice la clara diferenciacion que existe con

la competencia y que le da un valor agregado a sus servicios.

Debe tomar en cuenta que una de las variables mas amenazantes es el continuo crecimiento
de la competencia por parte de los profesionales independientes. Como se menciono, se trata de
personal muy joven y de escasa experiencia que dafia la tarifa estandar del mercado. Por otro
lado, estan las grandes instituciones que se llevan las empresas del sector pablico y privado con

mas presupuesto para invertir en asesoria y consultoria. La cAmara de la industria alimenticia
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(CACIA) ofrece proyectos para las empresas MIPYMES vy logra una captacion en masa, ya

gue cuenta con una imagen muy fuerte en este segmento.

Segmentacion del mercado

Para encontrar la estrategia de mercadeo mas efectiva y adecuada para nuestra marca se
seleccionaron 3 criterios de segmentacion. Por tanto, INFOOD define la segmentacidn del mercado
de la industria alimentaria por ubicacién geogréfica, tamafio de la empresa y categorias de la

industria alimentaria.

La segmentacion geografica se visualiza a nivel de brindar el servicio de consultoria a
varias empresas de una misma zona geografica para poder programar la visita en un mismo dia o

semana.

La segmentacion por tamarfio de la empresa se define para atender a las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYMES) segun las necesidades que cada una de ellas pueda tener. A nivel

comercial se visualiza el poder presentar propuestas de valor enfocadas a cada tamafio de empresa.

La segmentacion por categorias en la industria alimentaria se basa principalmente en los
sectores que actualmente se tiene mas experiencia y comprende las categorias de lacteos,
panificacion, bebidas, procesamiento de frutas y vegetales y mariscos. EIl enfoque inicial de la
empresa es prospectar clientes de estas areas principalmente, pero eventualmente no se descarta el

poder atender mas categorias de la industria alimentaria.
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Mercado Meta

El mercado meta lo define la segmentacion por categorias seleccionadas de la industria

alimentaria para las MIPYMES del mercado costarricense que quieran innovar.

Como se menciono, se atenderan principalmente MIPYMES como el mercado empresarial
meta dado que son las que mas necesitan los servicios de consultoria por carecer de un
departamento de 1&D, como si lo tienen las grandes empresas. A pesar de esta limitante, esperan
gue se dé la innovacion tanto en sus procesos como en sus productos por medio de la contratacion
de empresas consultoras externas para aligerar los tramites y la obtencién de resultados. La mayoria
son empresas con menos de 100 empleados que basan sus ganancias en el aumento de la
productividad resolviendo los problemas inmediatos que se presentan. La mayoria estan dedicadas
al desarrollo de productos mientras que otras ponen especial énfasis de la produccion de productos

como son los acuicolas.

Promesa de Valor

Utilizando la diferenciacién del servicio por medio de la innovacion, INFOOD se
posicionara como la empresa de mayor confianza en el pais dada su experiencia y la obtencién de
resultados inmediatos que ayudan a resolver problemas especificos. Utilizara la innovacién como
herramienta para lograr la sostenibilidad de las empresas atendidas al darles mayores ventajas
competitivas. INFOOD utilizara un modelo de servicio versatil, personalizado y conveniente de
diferenciacion en innovacion como la promesa de valor dada por los empleados hacia sus clientes.

Sus servicios personalizados de consultoria permitira a las empresas innovar con creatividad en el
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desarrollo de productos y llevar a cabo los procesos productivos con planificacion siguiendo la

estrategia de este Plan de Mercadeo.

A nivel de empresa nuestra promesa de valor interna es la de tener un recurso humano con
experiencia, calificado, actitud de servicio al cliente, proactivo, dispuesto a trabajar en equipos
para la resolucion de problemas, creativos y actualizado. Se promueve el ambiente de trabajo

diverso por lo que la tolerancia y la compresion hacia las personas es fundamental.

Declaracion de Posicionamiento

Para la MIPYMES de la industria alimentaria nacional que su estrategia de crecimiento sea
innovar, INFOOD ofrece consultoria técnica basada en innovacion, mejora en la productividad,
utilizacion de alta tecnologia y la creatividad en el desarrollo de productos a traves de la

experiencia técnica y la continua actualizacion en el mercado.

Mezcla de Mercadeo

Producto o Servicio

Determinacion de la Propuesta de Servicio
La propuesta de servicio describe los beneficios que ofrece nuestra consultoria técnica.

Nuestra propuesta de servicio se definid a través de la herramienta de CANVAS, la cual considera

primero un analisis del cliente sobre los trabajos que debe realizar, las dificultades a las que se
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enfrenta y las ganancias que obtiene. En segundo lugar la herramienta considera a la empresa que
ofrece el servicio en respuesta a satisfacer las necesidades del cliente. Por tanto, a través del
analisis de los resultados obtenidos de la entrevista a profundidad y la encuesta a las empresas se
logro tener un amplio conocimiento de las necesidades de nuestros clientes y en qué medida

podemos como empresa presentar una propuesta de valor.

A nivel de innovacién y desarrollo de productos nuestros clientes metas realizan varias
tareas especificas tal como: analizar las tendencias del mercado, desarrollar nuevos productos,
mejorar los existentes, optimizar el proceso y los costos, generar proyectos de ahorro y actividades
para anticiparse a su competencia. En el desempefio de estas tareas los clientes se enfrentan a
diferentes factores internos y externos que no son favorables para el desempefio de las tareas como:
los tiempos limitados de desarrollo, falta de experiencia, falta de lineamientos claros, falta de
disponibilidad de materias primas y equipo para pruebas en planta. En algunas empresas no existe
un departamento de 1&D que a nivel de los resultados de las empresas encuestadas fue del 57%,
por lo que las funciones se le recargan al area de produccion y control de calidad. Sin embargo,
la buena ejecucidon de las tareas, les permiten a nuestros clientes el crecimiento, innovar,

diferenciar y generar utilidades.

La informacién analizada en resumen se presenta en la Figura 16.
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Figura 16. Cliente Meta

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 17 se establece nuestra propuesta de valor de acuerdo con las necesidades de
nuestro cliente meta para contribuir con el cliente a generar los creadores de ganancia
mencionados. Con respecto, a los factores que disminuyen el desempefio de las tareas del cliente
nuestra empresa puede ofrecer varios servicios para aliviar esta necesidad, tal como brindar

asesoria técnica especializada para optimizar y solucionar problemas técnicos de formulacion o de
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proceso; dar talleres y capacitaciones para transferir conocimiento y compartir experiencias;
disminuir los tiempos de desarrollo de productos mediante propuestas de nuevos desarrollos y

aplicaciones de producto.

CREADORES DE GANANCIA

Muevos Desarrollos en el mercado
Farmulas optimizadas generando ahorro
.I Anticiparse a la competencia

Contribuir a la Imagen Innovadora

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Sesiones de innovacidn

Diferenciacion en el mercado

Transferencia de conocimiento

Presentacion de tendencias e

insights’ por categoria

Andlisis de producta del
mercado “benchmark’

Desarrollo de productos

Presentacién de aplicaciones y ALIVIADORES DE SUFRIMIENTO

prototipos

Servicio de andlisis sensorial
Ahorro de tiempos de desarrollo
Servicio de Etiquetado Nutric.
Propuestas de nuevos desarrollos

Asesoria técnica especializada

Soluciones técnicas

Disponibilidad de muestras de materias primas

Capacitacion y talleres

Optimizacion de farmulas

Figura 17. Propuesta de Valor de la Empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta de Servicio

INFOOD ofrece un servicio de consultoria basado en la innovacion y la experiencia técnica

en las diferentes categorias definidas en la industria alimentaria. La innovacion es un proceso

creativo que comprende varias areas y el cual no todas las empresas estan familiarizadas. A nivel

de las encuestas y entrevistas realizadas fue evidente que el 100% visualiza a la innovacion como

fundamental para el crecimiento de las empresas y el 57% de las empresas no tienen un area de

investigacion y desarrollo.

INFOOD visualiza y define su propuesta de servicio de acuerdo a las necesidades del

cliente con el fin de poder solventarlas. Por tanto, la empresa estaria ofreciendo los siguientes

servicios segun el tamafio de la empresa:

Cuadro 9. Oferta de Servicios de Consultoria Técnica

Tipo de Servicio

Microempresa

Pequeia

Mediana

Sesiones de innovacion y generacion de ideas

v

v

Presentaciones de tendencias e insights por
categoria

Anaélisis de producto del mercado "benchmark’

Desarrollo de nuevos productos

Presentacion de aplicaciones y prototipos

Servicio de analisis sensorial

ST S

147




Asesoria técnica personalizada en optimizacion / ‘/ /
de productos y procesos

Servicio de etiquetado nutricional

A\
A\
A\

Servicio de laboratorio v v v

Fuente: Elaboracion propia

La estrategia de producto sera el servicio brindado al cliente con las caracteristicas descritas
anteriormente para que lo utilicen en la satisfaccion de sus necesidades inmediatas y a largo plazo
si desarrollan un plan estratégico con innovacién y creatividad. EIl primer afio se espera la
consecucion de 5 asesorias al mes y al afio siguiente se espera un incremento del 15% por la venta

de este servicio.

Precio
Dentro de los objetivos especificos que se plantearon en este Plan de Mercadeo es el definir

las estrategias de determinacion del precio por cobrar por el servicio de consultoria.

La estrategia de precios debe ser razonable y sera a convenir entre las partes dependiendo

de la complejidad del proyecto que se atienda siempre brindando un servicio de calidad.

Es sumamente importante tener una tarifa fija en el precio por la consultoria, ya que ponerse
de acuerdo en el precio entre las partes puede ser una tarea ardua, tediosa y desgastante que puede
hacer perder el interés del cliente por contratarla o se pasa a la competencia que podria ser mas

agil en ese sentido.
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A nivel de consultoria técnica los proyectos pueden clasificarse en baja, mediana y alta

complejidad. De manera general, se estima un precio promedio de $315 el dia de servicio con un

35% de utilidad como se analizard posteriormente en las metas financieras de la empresa. Este

precio va a estar supeditado a las condiciones de pago, la ubicacion donde se va a dar el servicio y

la complejidad de proyecto que esta relacionada con la cantidad de horas laboradas. Sin embargo,

como empresa consultora se tienen precios de referencia que sirven de base para la negociacion

del servicio que se detallan en el Cuadro 10.

Cuadro 10. Tabla de Referencia de Costos

Tipo de Costo US$

Por hora 150 a 400

Por dia 350 a 1000
Por semana 1000 a 3000
Por proyecto Mayor de 3000

Fuente: Elaboracion propia

Plaza

A nivel de plaza, la empresa no cuenta con una oficina fisica para atencion de los clientes. Por el

rol de la empresa de oferta de servicios de consultoria técnica, los ejecutivos de ventas se movilizan

a la empresa de los clientes para brindar atencion personalizada.
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Promocion

Estrategia de marca
El nombre de la empresa es INFOOD, que por sus siglas en inglés permite pronunciarse

de una manera facil y tiene un doble significado "Food Innovation™ e “Inside Food", que en espafiol
significa: Innovacion de Alimentos e Internamente en el Alimento, este Gltimo significado se
refiere a que para entender un alimento o desarrollar un producto se tiene que conocer la parte

interna de este, que desde el punto de vista técnico es entender la quimica del alimento.

®
Logotipo de la empresa ', N

INFOOD

Figura 18. Logotipo de la Empresa

Fuente: Elaboracion propia

Su logotipo muestra el nombre de la empresa dentro de una huella para manifestar la idea
de que esta empresa va a ir dejando huella en el sector alimenticio nacional. Los diferentes colores
simbolizan la creatividad que es fundamental para todas las presentaciones de las propuestas de

valor a nuestros clientes.

La difusion del nombre de la marca y de los principales puntos de diferenciacion del
servicio ofrecido se hara por medio de la integracion de todas las estrategias de promocion que se

establezcan.
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Estrategia de Promocion
La estrategia de promocién se define a través de las actividades ATL Y BTL que se

plantean para sumar al posicionamiento de la marca y promocionar el servicio de consultorias de

INFOOD.

Actividades ATL
El objetivo principal de la comunicacion ATL es el de crear posicionamiento de la marca e

informar acerca de nuestros servicios y lograr una penetracién en la mente de nuestros clientes

utilizando los medios de comunicacion convencionales de alcance masivo.

ATL por medios interactivos
Nuestra estrategia de promocion de ATL en medios interactivos se iniciard primero con la creacion

del dominio en internet de la empresa para luego hospedar la pagina Web, la pagina LinkedIn, el

perfil de Facebook y generar la plataforma de correo electrénico.

Como informacion general de la empresa, en la pagina Web se tendra un video corporativo que
contenga informacion de quienes somos, el portafolio de servicios, la experiencia, beneficios y

canales de comunicacion con el cliente ayudaran a los planes de expansion del servicio.

La pagina Web debe estarse actualizando constantemente para darle seguimiento a las
consultas de los clientes actuales y los potenciales evacuando dudas e informandolos de las
publicaciones técnicas y noticias del area de alimentos, cronograma de talleres y charlas para

actualizacion técnica.
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La pagina LinkedIn de INFOOD es un complemento de nuestro sitio web para ayudar a
dirigir el transito a nuestro sitio para promover los servicios y realizar publicaciones de contenido.
La pagina de la empresa también puede ayudar a aumentar el reconocimiento de nuestra marca al
reforzar la presencia de la empresa en los resultados de los motores de busqueda utilizando
herramientas como: Google Adwords y SEMRush para descubrir las palabras claves que son
importante para el negocio y luego incorporarlas a nuestra pagina de empresa para quienes realizan

busquedas en linea puedan encontrarnos.

Entre los principales canales de comunicacién por ATL se estd considerando el correo
electronico como medio de comunicacion directamente con las empresas para realizar nuestras
propuestas de valor y el Whatsapp para la comunicacion de manera mas informal y como apoyo a

brindar respuestas rapidas.

ATL por medios tradicionales
La empresa considera para la promocion de ATL de INFOOD la publicidad desde los

medios de comunicacion normales como periddicosy revistas hasta otros medios publicitarios
como objetos con el nombre de la compafiia (memorias extraibles, boligrafos, cuadernos) y otros
tipos de comunicacion anéalogos.

Otro medio de promocion importante es el aprovechamiento del Publicity de las relaciones
publicas de uso gratuito de los medios de comunicacion como parte de la firma para dar a conocer
sus actividades profesionales. El objetivo es lograr la mencién de marca de los medios de

comunicacion (periodicos, television, revistas, radio, entrevistas ) mediante publicaciones en las
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que trabajemos en conjunto mediante alianzas con empresas, centros de investigacion y

universidades.

Actividades BTL
Las actividades de BTL planteadas son claves para INFOOD por ser una empresa que

brinda el servicio de consultoria técnica y la venta personalizada es parte de nuestra promesa de
valor a nuestros clientes. Otra actividad importante son las relaciones publicas que nos permiten

satisfacer ciertas necesidades de informacion de los clientes y darnos a conocer.

Ventas Personales
El servicio personalizado es muy importante porque ahi se gesta la primera impresion del

cliente con la empresa y con los empleados que la conforman. El procedimiento de atencion sera
visitas personalizadas al cliente a su lugar de trabajo para hacer un diagnostico de la situacion
especifica que lo aqueja y disefiar el tipo de asistencia técnica que se le va a brindar en la solucién
de ese problema. Seran soluciones creativas y con innovacién utilizando los avances tecnoldgicos
existentes para hacer méas accesible el servicio se utilizard material de apoyo para presentar los
servicios como presentaciones previamente elaborados en power point sobre los diferentes temas

técnicos que puede ser de interés.

La distribucion o fuerza de ventas del servicio sera selectiva en un inicio ubicando aquellos
clientes que ya han sido atendidos de manera individual por los socios fundadores y con quienes
existe unarelacion de confianza. También han demostrado ser emprendedores exitosos que pueden

ser usados como modelos a seguir por otros clientes potenciales. Seran personas y empresas lideres
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en sus campos y con la disposicion de recursos humanos y naturales como para llegar a ser exitosos.
Seran atendidos de manera personalizada por un grupo de empleados que han sido entrenados y
capacitados por los propios duefios de la consultora para que realicen un trabajo de calidad de
manera responsabilidad, discreta, proactiva y con enfoque de atencién al cliente. Con este tipo de
servicio y las recomendaciones de los clientes atendidos se va a ir ampliando la cartera de clientes
potenciales. El servicio personalizado es muy importante porque ahi se gesta la primera impresion

del cliente con la empresa y con los empleados que la conforman.

Talleres y charlas para capacitacion
Para reforzar y enriquecer el conocimiento del recurso humano como parte de la industria

del conocimiento a la que pertenece INFOOD. La empresa tiene profesionales con experiencia en
diferentes areas productivas y sectores econémicos que permanecen o han pertenecido a empresas
publicas y privadas. Estos son aspectos que se pueden explotar a favor de la empresa, realizando

una transmision e integracion de conocimiento, lo que se traducira en beneficios para los clientes.

La empresa organizara talleres o charlas con nuestros clientes como parte de un programa
de capacitaciones técnicas establecidas y donde puedan aprender y evacuar dudas con el fin de dar
a conocer nuestros servicios de consultoria y fortalecer la imagen de la empresa. Nuestro personal
forma parte del programa de capacitaciones y participard activamente en estos eventos para que
tengan un contacto directo con los clientes actuales y potenciales estableciendo una relacion de

confianza y soporte.
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Adicionalmente se tiene contemplado la proyeccion hacia la comunidad como parte de
nuestra responsabilidad social para promover el emprendedurismo de pequefios emprendedores

por medio de charlas y talleres.

Tambiéen INFOOD estaria participando en eventos de la industria alimentaria como ferias
locales y expoferias tipo EXPOCACIA por medio de un stand para promocionar los servicios de
consultoria. En el evento se estaria entregando material promocional, degustacion de productos

aplicados y se tendria un area especifica para atender a los clientes.

Estrategia de Fidelizacién por CRM
Con el buen servicio al cliente se pretende fidelizar con el mismo llegando a establecer una

relacion duradera de Customer Relationship Management (CRM) y dandole seguimiento a sus

actividades para ayudarle siempre en todo lo que sea posible.

La estrategia del marketing relacional pretende obtener la fidelizacion de clientes, creando
relaciones comerciales sostenidas en el tiempo e innovando en la captacion de clientes potenciales.
La forma de actuar de los consultores de INFOOD con sus clientes permite crear relaciones
cercanas con servicios que el consultor trabaja todos los dias al afio. Esta estrategia busca mejorar
y cultivar una fidelidad en la relacién con el cliente, que los actuales se mantengan y compren mas

servicios y que los potenciales prefieran la empresa y la recomienden a otros.

Se puede lanzar una campafia de fidelizacion que integre los clientes actuales y altamente

potenciales a través de la pagina Web y redes sociales. Se puede incluir un link como: “Una
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comunidad con innovacion y creatividad”. Ahi estara el portafolio de clientes que dara fe de la
experiencia de INFOOD. La publicacion de testimonios de los casos exitosos se destaque el aporte
de INFOOD al cliente y los beneficios obtenidos en el proceso de la prestacion del servicio. En
las redes sociales se deben incluir todos los clientes actuales y los potenciales invitandolos a
acercarse y formar parte de “Una comunidad con innovacién y creatividad” en las redes sociales.
Asi se conseguira su correo Yy tendran una mirada mas cercana a la empresa. En estos medios, el
cliente encontrara informacion valiosa sobre la empresa y la industria alimentaria, como articulos,
videos y noticias del mundo de la alimentacion a nivel global, nacional y regional. Se puede
exponer informacion de la empresa como participacion en eventos, colgar portafolio de servicios,
nuevas metodologias o capacitaciones del equipo consultor. Tomar fotografias con cada empresa

cliente y hacer album en Facebook también es importante de etiquetar.

La evaluacion de esta campafia se hace por medio del nimero de clientes con logo en la
pagina Web quienes deben ser al menos 15 y que representen diferentes sectores econémicos.
También se toma en cuenta el nUmero de testimonios exitosos y de seguidores en las redes sociales

que deben ser al menos 300 al cierre del primer afio.

Se debe implementar una base de datos de marketing de los clientes y de cada empresa. En
ella se colgara informacion relevante y felicitaciones en fechas especiales como los dias de la
madre, el padre, cumpleafios del profesional y otros. Esta informacion permite administrar de
cerca la relacion con cada cliente en particular y mejorar el servicio de consultoria. Asi se puede
llevar un registro de la fidelizacion de clientes y se pueden recuperar aquellos que tomaron un

servicio pero se perdié el contacto. Hay que incluirlos en la campana: “Una comunidad con
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innovacion y creatividad”. A los que ya tomaron un servicio se les hacen propuestas para que

adquieran otro brindandoles posibilidades de negociacion y una tarifa especial si se convierten en

clientes frecuentes.

Se hacen visitas de mantenimiento a las cuentas para evaluar la satisfaccion por el servicio

brindado, se evalla el consultor y el personal a cargo del mismo y se conocen sus necesidades

actuales. Se realiza una constante capacitacion de servicios al cliente al personal encargado de la

atencion al cliente para que lo hagan con alto grado de responsabilidad, satisfaccion y confianza.

Los resultados se evaltan con las encuetas del grado de satisfaccion del cliente.

Plan de Implementacion y Control de las Estrategias de Promocion

En el Cuadro 11 se presenta un resumen del plan de implementacion y control de las

estrategias de promocién planteadas para INFOOD. A la vez, en el Cuadro 12 se establece un

cronograma de actividades basicas para los primeros cinco meses de funcionamiento

Cuadro 11. Plan de Implementacion y Control de Promocién

Tipo de Actividades de promocion
Promocion

Herramientas de
control

Fecha de

implementacién

ATL medios | Creacidon del dominio de internet
interactivos

Pagina Web

Pagina Linkedin

Perfil Facebook

Plataforma de correo electrénico

Video corporativo

Google Adwords
SEM Rush

Porcentaje de
implementacién
Google Analytics
Estadisticas Linkedin
Registros de actividad
Registro en base de
datos

Numero de
visualizaciones
Registro de
resultados

Mes 1, Ano 1
Mes 1, Ano 1
Afo 2

Mes 6, Ao 1
Mes 1, Aho 1
Mes 5, Aho 1

Mes 1, Aho 1
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ATL medios | Anuncio en revista de la industria
tradicionales | alimentaria

ATL por
Publicity

Objetos promocionales:
Tipo memorias extraibles,
boligrafos, libretas

Publicaciones por alianzas con
empresas, universidades y
centros de investigacion.

BTL Ventas | Visitas personalizadas
Personales

BTL Talleres Programa de Capacitacién de

y Charlas

Talleres y Charlas

Estrategiade Base de Datos de los clientes

Fidelizaci
CRM

Fuente:

on
Aplicacién CRM
Implementacién CRM

Campania de fidelizacién:
‘Una comunidad con innovacién
y creatividad’

Elaboracion Propia

Frecuencia 2 vez al
ano

Numero de personas
por clientes claves
Cantidad de ferias al
afno

Numero de
menciones por
Publicity en medios
de comunicacion
masiva

Numero de visitas por
cliente al mes
Numero de
prospectos al mes
Numero de
oportunidades
generadas al mes
Numero de talleres al
afno

Numero de
oportunidades por
taller

Encuesta de
satisfacciony
efectividad
Porcentaje de
participacién
Numero de clientes
por afio

Porcentaje de clientes
leales

Encuesta de
satisfaccion

Numero de clientes
con logo en la pdgina
Web (min. 15)
Numero de
testimonios exitosos
y de seguidores
(200/mes, afio 1)

Mes 1, Ao 2

Ano 2

Mes 1

Ano 2

Mes 5, Ao 1
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Cuadro 12. Cronograma de Actividades Basicas paralos Primeros 5 Meses

Actividades Duracién Oct.2018 Nov.2018 Dic.22018 En.2019 Feb.2019
semanas
Semanas 1 2| 3] 4 1 2| 3 4 1 2 3 41 1| 2 3| 4 11 2 3 4

Presentacién@el@royecto
Aprobacion@el@royectol
Lanzamiento@el@royectol
Negociaciones@on@roveedores
Negociaciones@on@naterial@ublicitariol
DefinirBrocedimientos@omerciales.
Definir®@abla@e@omisiones.?
DefinirBresupuesto@e@entas@nensual
Distribuirdaboresctuales
Ejecucién@leRapacitaciond@nterna
Adecuacion@lefbases@e@atos@ednarketing
Crearfbase@e@rogramacion@e@stos@Eventos
Adecuacion®agina@Veb
Apartado@n&orreoRlectronico
Entrega@naterial@bromocional@&lientesiEctuales
Produccion@ideo®orporativo
Lanzamiento@e@ampafial
Capacitacion@EnBervicio@ITlientel

Rlrkr|r|Rr|Rr[r|luwlw]|r ||, |lw]|r ]~~~

Fuente: Elaboracién propia

Metas Financieras
En el primer caso, se debe llevar a cabo una estrategia en términos econémicos y

financieros para determinar cuanto cuesta la implementacion de la consultoria (costos y gastos a
asumir). Es importante realizar la planeacion y cuantificacién del esfuerzo en términos monetarios
para prever con antelacion cuanto es la inversion que se debe realizar y con ello determinar la
viabilidad del servicio y el establecimiento del precio. También hay que establecer los elementos
financieros del negocio, tales como previsiones de ingresos y gastos, estimaciones del flujo de caja,
fuentes de andlisis empresarial, etc. El precio se refiere a cuales van a ser los precios que se

cobraran por los servicios y los salarios que se pagaran a los empleados.
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La empresa INFOOD cuenta con personal de mucha experiencia capaz de incursionar en
la industria alimentaria de Costa Rica donde debe no solo mantenerse sino lograr expandirse con
una participacion cada vez mayor y sostenida. Con un servicio personalizado de asistencia técnica
e innovacion dirigido principalmente hacia las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES)
en las areas de produccion, desarrollo de productos y comercializacién, se pretende alcanzar en
término de un afio la atencion de 5 asesorias por mes. Con la elaboracion de este plan de mercadeo
y Su seguimiento se espera captar nuevos clientes y aumentar la venta por estos servicios en un
15% a partir del segundo afio. Son metas ambiciosas pero alcanzables si se toma en cuenta de que
se trata de una empresa con personal de suficiente experiencia e inteligencia como para que logre

diferenciarse y ganar un buen nombre en la industria alimenticia nacional que es tan competitiva.

Aun asi, las metas propuestas de 5 asesorias al mes en el primer afio y un aumento del 15%
de las ventas por el servicio a partir del segundo parecen ser realistas debido a que el calculo del

precio se hizo considerando el escenario mas pesimista de incursion en el mercado.

Como se menciono, la estrategia de precios sera a convenir entre las partes dependiendo de
la complejidad del proyecto que se atienda siempre brindando un servicio de calidad. Se tomara
como modelo estandar asesorias con un mes de duracién, aunque en la realidad pueden ir desde 8
a 15 dias hasta 6 meses 0 mas, dependiendo de la complejidad de cada una, el tamafio de la empresa

y los resultados del diagnostico.

La implementacién y el seguimiento de una consultoria tiene el mismo costo y por lo tanto

el mismo precio para el cliente. Ambos se cotizan por hora consultor multiplicado por la cantidad
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total de horas para la prestacion de estos servicios. La utilidad esperada es del 35% segun una tarifa
estdndar del mercado. Eventualmente se pueden otorgar descuentos del 5% dependiendo del
tamafo de la empresa y de la consultoria. Estos servicios por lo general tienen una duracion
promedio de un minimo de 72 horas a un maximo de 120 horas. Los servicios profesionales en
Costa Rica por lo general tienen una tarifa de $20 la hora o $160 el dia. Muchas de las empresas

consultadas manifestaron que estaban dispuestas a pagar hasta $200 el dia.

El establecimiento de la empresa INFOOD implica una inversion mensual de $7 000 y el

desglose de la inversion se muestra el Cuadro 13.

Cuadro 13. Inversion Inicial de INFOOD

INVERSION VALOR MENSUAL (USS)

Contratacion de asesores 4 000
Contratacion de asistentes 2 000
Portafolio de servicios 300
Produccidn de articulos promocionales 150
Produccidn de volantes 100
Capacitacion trimestral al personal 100
Inscripciones para participar en eventos 100
Renovacion de tarjetas de presentacién 50
Produccidn de video corporativo 100
Presencia en internet 100
TOTAL DE INVERSION 7000

Fuente: Elaboracion Propia

En un mes la empresa esta en la capacidad de atender 5 consultorias, o una cada 6 dias, con

un costo individual de $1 400 ($233 el dia). A este costo debe sumarsele el 35% de utilidad bruta
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por lo que el precio para el cliente por dia seria de $315. Eso significa que una consultoria de

dificultad media sale costando en promedio $1 890.

El punto de equilibrio se calcula tomando en cuenta el precio de una asesoria en $1 890 el
mes, un costo unitario de $1 400/mes y unos costos fijos estimados en $7 000 por mes en el primer
afio. Por lo tanto, el punto de equilibrio se alcanza en:

7 000/1 890 — 1 400 = 14 asesorias

Dando 5 asesorias al mes y si el punto de equilibrio se alcanza en la consultoria nimero 14,
significa que en 3 meses se paga el costo de operacién. La demanda por estos servicios
generalmente disminuye en los meses de octubre, noviembre y diciembre cuando las empresas
inician el pago de los impuestos y el presupuesto para el siguiente afio por lo que prefieren no
invertir en este tipo de proyectos durante esos meses. Los meses de febrero a agosto son los de
mayor cantidad de consultorias (entre 11 y 13) mientras que estas bajan de 3 a 4 de setiembre a
enero de cada afio por las razones anteriormente expuestas. El precio promedio de cada asesoria
fue de $1 890 y en el primer afio se esperan dar un total de 5 asesorias por un monto de $9 450 al
mes. La proyeccion de ventas se realiza contando con el desarrollo de la gestion comercial de la
empresa por lo que se maneja un presupuesto de ventas basado en las proyecciones de la empresa y las
oportunidades del mercado. Esta proyeccion arroja un crecimiento en ventas del 15% para el 2020. En

el Cuadro 14 se muestra la proyeccion de ventas para el primer y segundo afio de la empresa.
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Cuadro 14. Proyecciones de Ventas de INFOOD

Mes Afo 2019 Ao 2020 % incremento
por mes
Enero S 9450 $ 3130 3
Febrero S9 450 $13 563 13
Marzo $9 450 $11 476 11
Abril $9 450 $12 519 12
Mayo $9 450 $11 476 11
Junio S9 450 S11 476 11
Julio $9 450 $11 476 11
Agosto S9 450 $12 519 12
Septiembre $1.890 $4173
Octubre $1 890 $4173 4
Noviembre $1 890 $4173 4
Diciembre S9 450 S4 173
Total $90 720 $104 327 100
Crecimiento Ventas 15%

Fuente: Elaboracién propia

Esto solo se lograra si se aprovechan las oportunidades del mercado para crecer al ritmo
del potencial que tiene la empresa. Por tal motivo se ocupa una gestion comercial constante y un
presupuesto de servicios mensuales que permita la satisfaccion de los clientes y la captacion de
otros potenciales. Al ser una empresa nueva gue incursiona en este mercado, debe tratar de
establecer alianzas estratégicas con empresas de mayor experiencia para llegar mas rapido a un
nimero cada vez mas grande de clientes potenciales sobre todo aquellos pertenecientes a las
MIPYMES. La participacion en eventos empresariales que agrupen gran nimero de clientes
potenciales va a ser muy importante para la empresa. Asi mismo, la consecucion de una base de
datos de las empresas MIPYMES va a permitir definir estrategias de acercamiento y de ofertas del

servicio con criterios de segmentacion.
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A nivel del andlisis de resultados de la empresa en el Cuadro 15 se puede observar que a
partir del segundo afio (2020) las ventas tendran un aumento de $13 607 en relacion al afio de inicio
representando un 15% de aumento en ventas. Esto significa que con una proyeccion de ventas de
$90 720 el primer afio, a partir del segundo afio se obtendra un margen de utilidad del 14% con
una utilidad neta de $14 229 después del pago de impuestos y de los salarios tanto de los

consultores como de sus asistentes.

Cuadro 15. Estado de Resultados Ao 2020

CUENTA ANO 2020
Ingresos $104 327
Utilidad bruta en ventas $104 327
Gastos de personal (-) $72 000
Gastos administrativos y de ventas (-) $12 000
Utilidad operativa $20 327
Impuesto de la renta (30%) $6 098
Utilidad neta $14 229
Margen de utilidad 14%

Fuente: Elaboracion propia

Es importante hacer notar que el margen de utilidad del 14% es bastante conservador y se
debe trabajar en aumentar este margen a 18% minimo mediante el aumento de servicios de
consultoria, los servicios planteados para el calculo se pueden complementar con proyectos de baja
complejidad que generen buena rentabilidad o aumentar el costo por hora inicialmente planteado.
Tambien es fundamental para la empresa el mantener un crecimiento anual mayor al 10% para ser

rentable.
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Capitulo 6. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

1. Con un servicio personalizado de asistencia técnica e innovacion, INFOOD establece a las
micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en las areas de produccion, desarrollo
de productos y comercializacién de la industria alimenticia de Costa Rica como su mercado
potencial para ofrecer estos servicios. Se pretende alcanzar en término de un afio la atencion
de 5 asesorias por mes. Con la elaboracion de este plan de mercadeo y su seguimiento se
espera captar nuevos clientes y aumentar la venta por estos servicios en un 15% a partir del

segundo afio.

2. INFOOD establece la propuesta de valor de acuerdo con las necesidades las MIPYMES
para contribuir a generar los creadores de ganancia. Utilizando la diferenciacion del
servicio por medio de la innovacion, INFOOD se posicionara como la empresa de mayor
confianza en el pais dada su experiencia y la obtencion de resultados inmediatos que
ayudan a resolver problemas especificos. INFOOD utilizara un modelo de servicio versatil,
personalizado y conveniente de diferenciacion en innovacion como la promesa de valor

dada por los empleados hacia sus clientes.
3. INFOOD define sus servicios a las MIPYMES de acuerdo a su demanda y establece la

oferta de los siguientes servicios: brindar asesoria técnica especializada para optimizar y

solucionar problemas técnicos de formulacion o de proceso; dar talleres y capacitaciones
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para transferir conocimiento y compartir experiencias; disminuir los tiempos de desarrollo

de productos mediante propuestas de nuevos desarrollos y aplicaciones de producto.

La estrategia de precios a cobrar por INFOOD debe ser razonable y sera a convenir entre
las partes dependiendo de la complejidad del proyecto que se atienda. Sin embargo, es
sumamente importante tener una tarifa fija en el precio por la consultoria, ya que ponerse
de acuerdo en el precio entre las partes puede ser una tarea ardua, tediosa y desgastante que
puede hacer perder el interés del cliente por contratarla o0 se pasa a la competencia que
podria ser mas agil en ese sentido. De manera general, se estima un precio promedio de
$315 el dia de servicio con un 35% de utilidad como se analizard posteriormente en las

metas financieras de la empresa.

INFOOD definira una estrategia de promocion de ATL en medios interactivos para generar
la pagina Web y la plataforma de correo electrénico. En la pagina Web se tendra un video
corporativo que contenga informacion de quiénes somos, el portafolio de servicios, la
experiencia, beneficios y canales de comunicacion con el cliente ayudaran a los planes
de expansion del servicio. La empresa también considera la publicidad desde los medios
de comunicacion normales como periddicos y revistas hasta otros medios publicitarios

como objetos con el nombre de la compafiia y otros tipos de comunicacion analogos.

Como parte de su campafia de BTL, INFOOD estaré participando en eventos de la industria

alimentaria como ferias locales y expo ferias tipo EXPOCACIA por medio de un stand

para promocionar los servicios de consultoria. En el evento se estaria entregando material
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promocional, degustacion de productos aplicados y se tendria un area especifica para

atender a los clientes.

7. Con una estrategia del marketing relacional, INFOOD pretende obtener la fidelizacion de
clientes, creando relaciones comerciales sostenidas en el tiempo e innovando en la
captacion de clientes potenciales. La forma de actuar de los consultores de INFOOD con
sus clientes permite crear relaciones cercanas con servicios que el consultor trabaja todos
los dias al afio. Esta estrategia busca mejorar y cultivar una fidelidad en la relacién con el
cliente, que los actuales se mantengan y compren mas servicios y que los potenciales

prefieran la empresa y la recomienden a otros.

8. La profesionalidad de los integrantes de la empresa va a permitir fomentar un ambito de
responsabilidad social y ética en el que todos van a creer, siendo una fortaleza muy

importante para la empresa este arraigo social y ambiental.

Recomendaciones

1. Serecomienda que INFOOD sea una empresa de consultoria técnica e innovacion con gran
oportunidad comercial en las MIPYMES del sector alimentario del pais, las cuales estan
haciendo un esfuerzo importante de emprendedurismo y son apoyadas por el gobierno para
su fortalecimiento y desarrollo. Ademas, estan dentro de la industria alimenticia que es una

de las méas grandes y dinamicas que tiene el pais.
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2.

INFOOD cuenta con un recurso humano de amplia experiencia en la parte de consultorias
técnicas para que brinde un excelente servicio a los clientes y sean mas competitivos en el
segmento de las MIPYMES. Es en este segmento donde se debe fortalecer la consultoria

para lograr mayores dividendos econémicos.

Es muy importante que desde el inicio la empresa haga ver sus atributos y el valor de los
mismos haciendo hincapié en las ventajas que va a tener el cliente con la contratacion de
sus servicios. El precio de INFOOD deberia ser mas bajo que la competencia de muy alta
calidad y superior al de la competencia incipiente, que sin mayor experiencia solo compite

por precio.

Se recomienda fortalecer el area financiera para llegar al estableciendo apropiado de
precios de referencia por las consultorias a pesar de que estos dependan en gran medida del
grado de complejidad del proyecto y del tamafio de la empresa contratante. La estimacion
clara del precio y de los costos por el servicio va a permitir llevar un mejor control
financiero de las actividades de la empresa para poder fortalecerla y proyectarla

exitosamente.

El establecimiento de alianzas estratégicas con empresas ya consolidadas en el mercado y
con amplia experiencia va a permitir a INFOOD avanzar mas rapidamente y fortalecerse,
sin necesidad de incrementar sus gastos en publicidad dadas sus limitadas condiciones

econdmicas iniciales.
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6. EIl fortalecimiento de campafias de BTL en eventos programados por INFOOD, o en los
que participe, tanto a nivel local como nacional e internacional le va a permitir ir formando
un perfil innovador de reconocimiento en las MIPYMES de la industria alimentaria del
pais. Asi va a poder incrementar sus relaciones publicas con clientes ya establecidos
quienes van a conocer laempresa y le van a dar la oportunidad de incursionar en la industria

alimenticia donde puede establecer relaciones comerciales fuertes y duraderas.

7. Finalmente, se recomiendan campafias a través de internet y utilizando la pagina Web
donde los clientes puedan participar y recomendar sobre cada uno de los servicios que
brinda la empresa procurando intercambiar opiniones con otros clientes para darle mayor
claridad a los mismos, mientras se sienten parte importante de la misma empresa. Estas
campanas le serviran a la empresa para conocer mas sobre los patrones de consumo del
servicio ofrecido por parte de los clientes de tal forma que pueda relanzar el servicio en

eventos posteriores y elegir los medios en los que se puede hacer promocion y publicidad.
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ANexos

Anexo 1: Cuestionario a Empresas

Buenos dias/tardes, soy estudiante de la Maestria en Administracion del TEC con énfasis en
Mercadeo y estoy realizando un proyecto sobre el Plan de Mercadeo de una empresa que
brinda servicios de consultoria técnica a la industria alimentaria. Quisiera que me permita

hacerle unas preguntas. Solo nos tomara alrededor de 15 minutos.

Marque con una X la o las opciones de su preferencia y favor realizar comentarios donde

exista el espacio para brindarlos.

Datos generales de la empresa

1. ;. Tamafo de la empresa segin nimero de empleados?

1.1  Microempresa (menos o igual a 5 empleados)

1.2 Pequefia (mayor a 10 y menor o igual a 35 empleados)
1.3 Mediana (mayor a 35 y menor o igual a 100 empleados)
1.4  Grande (mas de 100 empleados)

2. ¢En donde se ubica la empresa?

2.1 San José
2.2 Heredia
2.3  Alajuela
2.4  Cartago
2.5 Limon

2.6 Puntarenas
2.7 Guanacaste

3. ¢En qué sector de la industria de alimentos se encuentra la empresa?

3.1  Panificacién

3.2  Carnicos

3.3  Lacteos

3.4  Procesamiento de Frutas y/o Verduras
3.5  Mariscos

3.6  Salsas

3.8  Bebidas

3.8  Otro, favor especifique
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4. ¢En qué departamento de la empresa trabaja?

4.1  Duefo de la empresa

4.3  Produccioén

4.4  Control de Calidad

45  Investigacion & Desarrollo

Servicios de Consultoria Técnica

5. ¢Contrataria un consultor externo para la asesoria técnica de sus proyectos y/o para desarrollo
de productos?

51 SI
52 NO

6. ¢ Por cuales motivos contrataria la consultoria técnica externa? Puede marcar varias respuestas.

6.1  Solucionar problemas especificos

6.2  Mejorar rentabilidad

6.3  Expansion o crecimiento de la empresa
6.4  Falta de tiempo

6.5  Mejorar la calidad y servicio

6.6  Mejora de competitividad

6.7  Implementar proyectos de diferente indole
6.8  Por su experiencia técnica en el area

6.9 Otros

7. ¢Indique qué aspectos valora usted a la hora de contratar un servicio de Consultoria? Puede
marcar varias respuestas.

7.1  Consultores tradicionales.

7.2 Consultores emprendedores, con iniciativa y conocedores de todas las novedades actuales
7.3 Consultores con una formacién en escuelas reconocidas a nivel nacional

7.4  Consultores internacionales

7.5  Consultores con experiencia profesional previa

7.6 Consultores recomendados en sus perfiles profesionales anteriores

8. ¢Como busca el servicio de consultores técnicos?

8.1 Por Internet
8.2  Por Recomendaciones previas
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8.3 Por Linkedin

8.4 Por medio de CACIA

8.5 Por medio de una revista de la industria alimentaria
8.6  Por medio de Centros de Investigacion

8.7 Por medio de las Universidades

8.8 Por su pagina Web

8.9 Por Facebook

8.10 Otros, especifique:

9. ¢ Qué caracteristicas debe tener un consultor técnico?

9.1  Amplia Experiencia técnica en la categoria
9.2  Recomendaciones previas

9.3  Efectividad en sus propuestas

9.4  Actitud de Servicio al Cliente

9.5  Brindar soluciones

9.6  Seguimiento de proyectos

9.7  Propuestas claras y ordenadas

9.8  Buen tiempo de respuesta

9.9  Otro, especifique:

10. ¢ Cuéles departamentos de la empresa son los que mas requieren servicios de consultoria?:

10.1 Control de Calidad
10.2  Produccion
10.3 Investigacion & Desarrollo

11. ;Cuenta la empresa con departamento de 1&D?

11.1. SI
11.2. NO

12. ;Quién realiza los desarrollos de productos?

12.1 Investigacién & Desarrollo

12.2  Control de Calidad

12.3  Produccion

12.4  Se subcontrata temporalmente por servicios profesionales por un tiempo establecido.
12,5 Asesoria de Universidades o Centros de Investigacion

12.6  Consultor externo a la empresa
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13. ¢ Queé tipo de servicio de consultoria técnica es la que mas requiere a nivel de desarrollo de
productos e innovacion?

13.1 Sesiones de Generacion de Ideas

13.2  Sesiones de Innovacion

13.3  Sesiones de Tendencias e Insights de Consumidores

13.4 Desarrollo de productos

13.5 Propuestas de aplicacién de productos

13.6  Asesoria de férmulas y optimizacion de las misma

13.7  Optimizacion de procesos productivos

13.8  Etiquetado Nutricional

13.9  Analisis de Alimentos

13.10 Asesoria de Legal sobre Decretos, Normas y Reglamentos en alimentos
13.11 Plan de Mercadeo de su Producto

13.12 Propuesta de ahorro por optimizacién de formulas y/o procesos
13.13  Analisis Sensorial

13.14 Capacitacion al Persona

14. ;Por qué medio realiza la actualizacion de tendencias, innovaciones e insights de los
consumidores?

141 MINTEL

14.2 INNOVA

14.3 EUROMONITOR

14.4  Por medio de presentaciones de proveedores de casa comerciales
14.5 Investigacion de mercado propias

14.6  Participacion en ferias o seminarios

14.7  Conferencias o Charlas

14.8 Revistas

14.9  Periddicos

14.10 Otros, favor especificar:

15. ¢ Qué medios de informacidn utiliza para mantenerse actualizado técnicamente?
15.1 Suscripcion a Revista de la categoria alimentaria

15.2 Compra de Libros

15.3 Asistencia a Ferias de la Industria Alimentaria

15.4  Participacion en Taller o congresos

15.5 Por medio de visitas de Proveedores

15.6  Cursos online de universidades u otras entidades

15.7  Afiliacion algun foro de discusion especializado

15.8 Conferencias o charlas

15.8 Otro, especifique:

175



16. ¢ Qué redes sociales 0 medios de informacion utiliza para actualizarse de temas técnicos o
para desarrollo de productos?

16.1
16.2
16.4
16.5
16.6
16.7
16.8
16.9
16.10
16.11

Péaginas web

Blogs en Internet
Facebook

Instagram

Whatsapp

Pinterest

Linkedin

You Tube

Correo electronico
Otro, favor especifique:

17. ¢ A nivel nacional e internacional en que ferias participa o considera es importante asistir?

17.1
17.2
17.3
17.4
17.5
17.6
17.7

ExpoCACIA

Ferias nacionales en las provincias
Ferias nacionales por sector alimentario
IFT Annual Meeting & Food Expo
Food Technology Summit México
Food Ingredients South America (FiSA)
Otras, favor especificar:

18. ¢ Como realiza la investigacion?

18.1
18.2
18.3
18.4
18.5
18.6
18.7

Por medio de experimentacion en un laboratorio de aplicaciones interno
Por medio de las universidades

Por medio de contratacion de consultores externos

Por medio de revision bibliogréfica.

Con alianzas con centros de investigacion

Por medio de plantas pilotos

Otro, especifique:

19. ;Segun su criterio, cual es la forma de pago mas conveniente para un servicio de consultoria?

19.1
19.2
19.2
19.4
195

Pago por hora
Pago por semana

Pago por mes
Monto fijo (pago de adelanto y el resto contra avance de proyecto)
Otros, favor especifique:

20. ¢Cuanto considera usted que seria un monto justo a pagar por un servicio de consultoria
técnica? Por favor defina una cifra y comente.
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Anexo 2: Entrevista a Profundidad

Buenos dias/tardes, soy estudiante de la Maestria en Administracién del TEC con énfasis en
Mercadeo y estoy realizando un proyecto sobre el Plan de Mercadeo de una empresa que
brinda servicios de consultoria técnica a la industria alimentaria. Quisiera me permita
hacerle unas preguntas. Solo nos tomara alrededor de 15 minutos.

Marque con una X la o las opciones de su preferencia y favor realizar comentarios donde
exista el espacio para brindarlos.

1. ¢Ocupacion?

1.1 Gerente de 1&D

1.2 Desarrollador de Productos

1.3 Servicios profesionales en 1&D
1.4 Consultor de Innovacion

1.5 Consultor técnico

2. Género

2.1 Femenino
2.2 Masculino

3. Edad del entrevistado (a):

3.1 De 18 a 25 afios
3.2 De 26 a 30 afios
3.3 De 31 a40 afios
3.4 De 41 a50 afios
3.5 De 51 a60 afios
3.6 Mas de 61 afos

4. Nivel Educativo:

4.1 Bachillerato
4.2 Licenciatura
4.3 Maestria
4.4 Doctorado
4.5 Otro
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5. ¢ Tiempo de Experiencia en 1&D y/o Innovacién?

5.1
5.2
5.3
5.4
5.5

De 1 a5 afios
De 6 a 10 afios
De 11 a 15 afios
De 16 a 20 afios
De 21 a 30 afios

6. ¢Areas de experiencia?

6.1 Innovacion

6.2 Lacteos

6.3 Panificacion

6.4 Frutas y Vegetales

6.5 Bebidas

6.6 Mariscos

6.7 Confiteria

6.8 Otros

7. ¢ Tamafio de empresa en la que labora o brinda consultoria?

7.1  Microempresa (menos o igual a 10empleados)

7.2 Pequefia (mayor a 11 y menor o igual a 35 empleados)

7.3 Mediana (mayor a 36 y menor o igual a 100 empleados)

7.4 Grande (mas de 101 empleados)

8. ¢ Considera que la innovacion es fundamental para el crecimiento de las empresas?
81 SI

82 NO

9. ¢ Qué métricas tiene establecido para la medicién de la innovacion o desarrollo de nuevos
productos?

9.1  Ventas generadas por el desarrollo de nuevos productos

9.2  Cantidad de nuevos desarrollos en el afio

9.3  Metas economicos de innovacion o inversion por proyecto de innovacion

9.4  Presupuesto de inversion en proyectos de innovacién o desarrollo de productos
9.5  Porcentaje de cumplimiento de proyectos de innovacion y/o desarrollo de productos
9.6  Recompra del producto desarrollado

9.7  Otros, favor especificar:
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10. ¢Por qué medio realiza la actualizacion de tendencias, innovaciones e insights de los
consumidores?

10.1
10.2
10.3
10.4
10.5
10.6
10.7

MINTEL

INNOVA

EUROMONITOR

Por medio de presentaciones de proveedores de casa comerciales
Investigacion de mercado propias

Participacion en ferias 0 seminarios

Otros, favor especificar:

11. ;Qué medios de informacion utiliza para mantenerse actualizado técnicamente?

111
11.2
11.3
11.4
115
11.6
11.7
11.8

12. ¢ Qué redes sociales 0 medios de informacion utiliza para actualizarse de temas técnicos o

Suscripcion a Revista de la categoria alimentaria
Compra de Libros

Asistencia a Ferias de la Industria Alimentaria
Participacion en Taller o congresos

Por medio de visitas de Proveedores

Cursos online de universidades u otras entidades
Afiliacion algun foro de discusion especializado
Otro, especifique:

para desarrollo de productos?

121
12.2
12.3
12.4
125
12.6
12.7
12.8
12.9

Paginas web
Blogs en Internet
Internet
Facebook
Instagram
Whatsapp
Pinterest
Linkedin

You Tube

12.10 Correo electréonico
12.11 Otro, favor especifique:
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13. ¢ A nivel nacional e internacional en que ferias participa o considera es importante asistir?

131
13.2
13.3
134
135

ExpoCACIA

IFT

Food Technology Summit México
Food Ingredients South America (FiSA)
Otras

14. ;Qué herramientas utiliza para la generacion de ideas de desarrollo de nuevos productos?

141
14.2
14.3
14.4
145
14.6
14.7
14.8
14.9
14.10
1411
14.12
14.13
14.14

Brainstorming o lluvia de ideas

Pensar fuera de la Caja

Mundos relacionados

Técnicas de lo imposible a lo posible

¢ Y si? o técnica de inversion de las asunciones
Desing Thinking

Busqueda de ideas en internet

Sesiones de innovacion

Presentacion de prototipos

Showroom de ideas de productos

Visita a supermercados

Utilizacion de apps para intercambio de ideas colaborativo tipo CANVAS
Servicios de consultoria en innovacion

Otro, especifique:

15. ;Como realiza la investigacion?

151
15.2
15.3
154
155
15.6
15.7

Por medio de experimentacion en un laboratorio de aplicaciones interno
Por medio de las universidades

Por medio de contratacion de consultores externos

Por medio de revision bibliogréfica.

Con alianzas con centros de investigacion

Por medio de plantas pilotos

Otro, especifique:

16. ¢ Contrataria un consultor externo para la asesoria técnica de sus proyectos de innovacion y
desarrollo de productos?

16.1
16.2

Sl
NO
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17. ;Qué caracteristicas debe tener un consultor técnico?

17.1
17.2
17.3
17.4
17.5
17.6
17.7
17.8
17.9

Amplia Experiencia técnica en la categoria
Recomendaciones previas

Efectividad en sus propuestas

Actitud de Servicio al Cliente

Brindar soluciones

Seguimiento de proyectos

Propuestas claras y ordenadas

Buen tiempo de respuesta

Otro, especifique:

18. ;Como encuentra el servicio de consultores técnicos?

18.1
18.2
18.3
18.4
18.5
18.6
18.7
18.8

Por Internet

Por Recomendaciones previas

Por Linkedin

Por medio de CACIA

Por medio de una revista de la industria alimentaria
Por medio de Centros de Investigacion

Por medio de las Universidades

Otros, especifique:

19. ¢ Qué tipo de servicio de consultoria técnica es la que mas requiere?

19.1
19.2
19.3
19.4
195
19.6
19.7

Sesiones de Generacion de ldeas

Sesiones de Innovacion

Sesiones de Tendencias e Insights de Consumidores
Desarrollo de productos

Propuestas de aplicacion

Soluciones a problemas técnicos de formulacion
Optimizacion de procesos productivos

20. ¢Cuadles son los obstaculos mas frecuentes en un desarrollo de producto?

20.1
20.2
20.3
20.4

Poco tiempo para el desarrollo del producto
No disponibilidad de materias primas
Tiempo de transito de las materias primas
Falta de experiencia
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20.5
20.6
20.7
20.8
20.9

Falta de equipo para pruebas piloto

Tiempos de disponibilidad del equipo para pruebas en planta

Ausencia de lineamientos claros y precisos para el desarrollo de productos
Alcanzar el objetivo de costo del producto

Otros, especifique:

21. ¢ Cuénto tiempo requiere en promedio un desarrollo de producto de su categoria?

21.1
21.2
21.3
21.4
215

Menos de 6 meses

De 6 meses a 12 meses
De 12 meses a 18 meses
De 18 meses a 24 meses
Mas de 2 afios

Comentarios:

22. ¢Segun su criterio, cual es la forma de pago méas conveniente para un servicio de consultoria?

22.1
22.2
22.3
22.4
225

Pago por hora

Pago por semana

Pago por mes

Monto Fijo (pago por adelantado y el resto contra avance de proyecto)
Otros, favor especifique:

24. ;Cuanto considera usted que seria un monto justo a pagar por un servicio de consultoria
técnica? Por favor defina una cifra y comente

Comentarios:

Muchas Gracias!!!
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