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INTRODUCCION

Venezuela es un pais maravilloso inmerso en una particular situacién politica,
econdmica y social, misma particularidad que observada desde un punto de vista
comunicacional en los afios 2009 -2010 con respecto a un tema especifico, resulta ser
un fendmeno extraordinario y digno de un material de estudio que le sirva de apoyo a
las proximas generaciones de comunicadores sociales, para conocer la percepcion de

los venezolanos y la singularidad de su comportamiento.

En el contexto temporal en el cual se enmarca la investigacion, se desarrolld
una serie de acontecimientos importantes en el entorno politico de la marca
Alimentos Polar, que pusieron en evidencia la irregularidad entre las relaciones de la

marca y el gobierno de turno.

Tratandose de una marca tan importante en i€ inos de trayectoria y
abastecimiento de productos alimenticios para los hogares del pais, como lo es
Alimentos Polar, resulta interesante conocer y analizar la percepcion de los
consumidores venezolanos, especialmente en un pais visiblemente polarizado por
ideales politicos. En vista de tal situacion, saber la percepcion o ideas de sus
consumidor o potenciales consumidores, con respecto a la marca es de mucho valor y
significado para el funcionamiento y tiempo de vida de los producto o la empresa, ya
que proporcionalmente a la informacion recabada, se puede determinar que tan
dispuestos estan los clientes a prestarle apoyo a la marca bajo situaciones de peligro,
cual es su nivel de fidelidad en cuanto a productos de la competencia o de acuerdo a
los factores que intervengan el entorno de los consumidores, y que tanto se

identifican los consumidores con la marca.

El presente trabajo de investigacion surge de la necesidad de las
investigadoras de conocer la opinidon de los consumidores venezolanos tras la
polémica que el tema levantia, para ello, se elaboroé un completo estudio de mercado,
basado en las opiniones de reconocidos profesionales en comunicaciones
corporativas, mercaddlogos, psicologos y socidlogos; y conservando el protagonismo

de los consumidores en la investigacion se realizaron focus group.
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CAPITULOTI EL PROBLEMA

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La interrogante que le dio curso a este proyecto de investigacion, era conocer
cual es la percepcion actual de los consumidores venezolanos frente a las principales
marcas de Alimentos Polar, durante los afios 2009 -2010. Tal interrogante surgio de
la necesidad de indagar si las estrategias publicitarias puestas en marcha por la marca
han influido positiva o negativamente en los consumidores, y de esta forma medir la
fidelidad de los mismos, debido a la coyuntura social y principalmente politica

vivida con respecto a esta empresa durante ese periodo.
2. JUSTIFICACION

En los dltimos afios Alimentos Polar ha lanzado una fuerte campafia de
identificacion con el colectivo nacional, motivandonos a investigar a profundidad las
reacciones y el verdadero sentir de los venezolanos hacia la marca, con el fin de dar a
conocer la repercusidn en la fidelidad de sus clientes, y si representa o no un cambio
en los gustos y percepciones de los consumidores. Es por ello que a través de ésta
investigacion se quiere difundir entre el publico y a la empresa el valor que ocupan

dentro de 1a mente de los venezolanos.
3. DELIMITACION
3.1 TEMATICA

La investigacion esta basicamente dirigida a conocer el impacto que sobre los
consumidores de las principales marcas de Alimentos Polar, han tenido las decisiones

tomadas por el Ejecutivo Nacional.




3.2 TEMPORAL

La realizacion del trabajo fue concretada en aproximadamente diez meses,
(desde octubre de 2010 hasta julio de 2011), se llevé a cabo una investigacién cuyos
principios buscan poner en manifiesto los métodos empleados por ia empresa y la

efectividad de estos sobre su ptblico meta.
3.3 ESPACIAL

La realizacién del trabajo y la busqueda de informacion se limito al area del

Distrito Capital.




CAPITULO II. MARCO CONCEPTUAL

4. MARCA

Es un nombre, término, imagen, simbolo, o una combinacion de estos
elementos que forman propiedad de una empresa u organizacion, con el propdsito de
hacer de sus fabricantes v vendedores facilmente identificables por el publico al cual

sus producto o servicio van dirigidos.

Certificacion de calidad y la confianza evocada por una marca son variables
importantes en la decision de compra de los consumidores, razdn por la cual dentro
del mercado se desprende la necesidad de diferenciacion entre productos que puedan
ofrecer el mismo servicio, pertenezcan a un mismo género y ademas tengan
cualidades similares. El objetivo de una marca es resaltar entre los demds con una
formacion soélida de su identidad v valores de los cuales sus productos o servicios

son su reflejo.
Scott M Davis (2002) define marca como:

Una marca €s un componente intangible pero critico de lo que representa una
compaiiia. Un consumidor, en general, no tiene una relaciéon con un producto o
servicio, pero puede tener una relacion con la marca. En parte una marca es un
conjunto de promesas. Implica confianza, consistencia y un conjunto definido de
expectativas (p. 3)

Bajo una serie de simbolos y signos, la marca desarrolla la funcién de
comunicarle al consumidor acerca de la procedencia del producto y representa el
valor del mismo. Explica Scott M Davis (2002) “Mas de 50 por ciento de los
consumidores cree que una marca fuerte permite introducciones mas exitosas de
nuevos productos y esta mas dispuesto a probar un nuevo producto de su marca por

el respaldo implicito de esta” (p. 6)



4.1 IDENTIDAD DE MARCA

Representa los valores y esfuerzos realizados por empresas u organizaciones
en tuncién de cdmo quieren ser vistos o percibidos por los demds, considerando las
ventajas que esta le pueda ofrecer por encima de la competencia. Las grandes marcas
deben tener un concepto claro de su identidad con el objetivo de crear alrededor de
ella un conjunto de asociaciones con las cuales los consumidores identifiquen sus

productos.

De acuerdo con, Aaker v Joachimsthaler (2005), “Una marca poderosa debe
caracterizarse por una identidad rica y clara (conjunto de asociaciones que el
estratega debe aspirar a crear o mantener)”. Segln lo sefialado por estos autores, la
identidad representa lo que la organizacion aspira a que sea la razén de ser de la
marca, siendo uno de los cuatro pilares en la creacién del poderio de la marca,

conjuntamente con los planes y procesos organizativos de la empresa.

Para estos autores, La Identidad de Marca es la apuesta estratégica que hace
una marca por ser percibida de una manera determinada, porque considera que esa
percepcion puede ofrecerle una ventaja competitiva en el mercado, esto no
necesariamente es la imagen de marca (el modo en el que los consumidores perciben
en la actualidad a la marca), aunque lo ideal es que ambos elementos tiendan a ser el
mismo. No obstante, pueden no coincidir si la empresa ha sufrido alguna crisis de

comumnicacion.
4.2 VALOR DE MARCA

Valor de marca es definido de acuerdo con (Srivastava, 1991, §6) como:

El conjunto de asociaciones y comportamientos en los consumidores y
componentes del canal que permite a la marca ganar mayor volumen o mayor
margen que el que tendria sin su nombre. Eso es lo que le da fuerza, constancia y
diferenciacion sobre los competidores.



Tiene una estrecha relacién con las asociaciones que de ésta tiene en el
consumidor, es decir, cuando se encuentra familiarizado con la marca y si de ella
tiene una percepeidn positiva, se le agrega valor diferencial que ha logrado acumular

durante el tiempo que ha estado en el mercado.

El mayor reto que enfrentan las empresas es consolidar el valor de su marca, ya
que, la formacién y medicion de éste depende directamente de las respuestas de los
consumidores. En un mercado cada vez mas abierto a la globalizacion, con productos
genéricos, extensiones de lineas y alta competitividad, posicionar un producto dentro
de los gustos de los consumidores se hace cada vez mas una dura tarea. Para conocer
mejor este concepto y la gran injerencia que el publico tiene en él, de acuerdo con
Martin (2005) “el valor de marca es un conjunto de activos. [...] la gestion del valor
de la marca implica inversiones para crear ¢ impulsar esos activos” (p. 40). Basado en

dicho concepto, se expone que tales activos son:
4.3 RECONOCIMIENTO DEL NOMBRE DE LA MARCA

A través de éste se puede tener conocimientos acerca del nivel de asociacion
que tiene el consumidor sobre la marca, ya sea que &ste se presente de manera
espontdnea o sea provocado por técnicas de publicidad y mercadeo. Expone Aaker
(2002; cp. Martin, 2005) “la eleccion de un producto o servicio es mds facil si la
marca es conocida que si no lo es ya que este conocimiento puede inducir a
asociaciones con conceptos de fiabilidad, calidad razonable y compromiso de la
marca” (p. 40), de acuerdo con esto mientras mds cercano o familiar sienta el

consumidor la marca, mayor oportunidad le brindara.
4.4 FIDELIDAD DE MARCA

Basado en Cave (2005), Fidelidad de Marca es “la tendencia mostrada por los
consumidores a preferir una marca frente a otra, y continuar comprandola durante un
periodo determinado de tiempo™ (p. 82). Esta definicion supone que los clientes o
consumidores tienen como opcion principal una determinada marca, construyendo

hacia ella lealtad, tal término se refiere a que con su accion de compra repetitive
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favorece a los activos del producto y al mismo tiempo indirectamente refuerza la
opinion que otros puedan tener del mismo. Simultdneamente los consumidores fieles

representan una masa de oposicién frente a la competencia.

Este punto es de necesario estudio continuo, ya que, mantener la fidelidad de
los antiguos clientes resulta econémicamente mds rentable que conseguir nuevos, a la
vez que constituyen un publico dispuesto a emitir criticas constructivas en pro de

mejorar sus productos favoritos.
4.5 CALIDAD PERCIBIDA

Es comin encontrar dentro de las estrategias de comercializacion de un
producto la excelencia de su calidad como un objetivo principal a la hora de destacar
un atributo, sin embargo, la percepcién de éste es directamente proporcional a los
criterios de evaluacion del consumidor. La calidad percibida puede convertirse en una
ventaja competitiva, puesto que con base a dicho atributo es factible el incremento en
el volumen de ventas y la consolidacion dentro de la mente de los consumidores
como una de las razones de compra, explica Aaker (2002; cp. Martin, 2005) “una
marca puede gozar de una consideracién de calidad inherente mas alla de sus
componentes o especificaciones de forma que, ésta percepcion puede erigirse en la
'razébn de compra' y, consecutivamente, el soporte sobre el que se construya la

fidelidad de marca” (p. 41)

4.6 ASOCIACIONES DE LA MARCA

Sentimientos, recuerdos y reacciones que una marca pueda generar en la
psiquis de un consumidor son las distintas manifestaciones psicologicas que en él se
producen como consecuencia de la mezcla estratégica de elementos como logotipos,
sonidos, disefio de graficos o los beneficios que el producto en si representen. De
acuerdo al libro Direccion de Productos y Marcas, Jiménez y Calderon (2004) “las
asociaciones representan el significado que la misma tiene para el individuo.

Significado que ha sido principalmente generado a partir de las acciones de

10



comunicacion de la empresa y la experiencia adquirida por el consumidor a través de

su contacto con la marca” (p. 110)
4.7 PERCEPCION DE MARCA

A pesar de que el fendmeno de la percepcion en cada individuo puede ser
diferente y, por tanto, un factor incontrolable, si existen estrategias para guiar dicha

percepcion.

Segtin Rivero, Arellano y Molero (2000) “Imagen de Marca se puede definir
como las percepciones que un consumidor mantiene a propésito de un conjunto de
ideas, sentimientos, actitudes, de creencias mas o menos explicitas, més o menos
profundas mas o menos conscientes y que tienen un contenido emocional mas o

menos denso, mas o menos importante™ (p.91)
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5. ENTORNO

El entorno puede ser definido como todo aquello que rodea el ambiente de una
persona, empresa o un tema especifico, y cuyas caracteristicas que lo conforman
tienen influencia sobre el objeto o persona puesta en observacion. En el caso del
mundo corporativo el entorno es fundamental, ya que en cierto sentido de €l depende
el éxito que puedan tener las acciones emprendidas por una empresa, con respecto a
lo antes mencionado Rivera y Garcillan (2007) “La empresa es similar a todo
organismo vivo que necesita recursos internos y externos para vivir, y estos recursos
los obtiene del entorno que la rodea. Por tanto, la empresa es altamente dependiente

del medio ambiente o entorno para funcionar” (p. 51)
5.1 ENTORNO POLITICO

Se entiende por entorno politico como el efecto que las leyes, regulaciones o
decisiones tomadas por la alta gerencia del departamento de gobierno de un
determinado pais, puedan tener sobre el funcionamiento de una organizacion, es
definido por Chavarria, Sepilveda y Rojas como “conjunto de leyes, agencias de
gobierno y grupos de presion que influyen en varias organizaciones e individuos en

una sociedad determinada vy los limitan” (p. 178)
5.2 ENTORNO SOCIAL

El entorno social es definido como el conjunto de interacciones y relaciones
que dentro de una sociedad se van suscitando; tales relaciones son fundamentales
para el sano desarrollo de la sociedad, en relacion a esto La Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacién la Ciencia y la Cultura ([UNESCO],1995)
presentd lo siguiente, “el entorno social se incluyen los grupos humanos, la forma en
la que esta organizados, la forma en la que interactiian para satisfacer sus necesidades

y el uso que hace el hombre de la ciencia y la tecnologia...” (p.19)

12



5.3 ENTORNO ECONOMICO

El entorno economico comprende los aspectos financieros que afectan
positiva o negativamente el ambiente en el que se desenvuelve un individuo o una
empresa, segin Malhotra Naresh (2004) “comprende el poder de compra, ingreso
neto, ingreso disponible, ingreso discrecional, precios, ahorros, disponibilidad de

créditos y las condiciones econdmicas generales™ (p. 42)
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6. MARKETING

En la actualidad para crear un ambiente de negocios exitoso, es necesario para
las empresas que buscan despertar el interés por ellas empezar a consideran desde
temprano al mercadeo como el sistema interno esencial que busca comprender las
necesidades y deseos de los consumidores finales para estimular la demanda y
establecer las ofertas, para ello se pone en marcha una serie de esfuerzos que pueden
ser comprendidos como un conjunto de actividades integrales en funcion de alcanzar
un objetivo que marca el inicio de dicho sistema. De acuerdo con Pride y Ferrell
(1983) “El marketing consiste en actividades, tanto de individuos como de
organizaciones, encaminadas a facilitar y estimular intercambios dentro de un grupo

de fuerzas externas dinamicas” (p. 7)

Seglin estos autores el marketing puede llegar a considerarse también una
distribucion eficiente de mercancias y servicios a determinados sectores del publico

consumidor.

Para Cundiff, Still y Govoni (1979) “el mercadeo desempefia el mismo papel
basico para todos los productos de bienes, ya sea que los articulos producidos sean
acero para compradores industriales, caramelos para los nifios de la escuela, o frutas y
legumbres frescas para el consumidor final” (p. 4). Indistintamente del producto o
servicios, al mercadeo le corresponde nuirirse con la mayor cantidad posible de
informacién sobre los mismos, investigar la percepcién de los consumidores, ia
naturaleza de sus competidores, los canales de distribucidn adecuados, las actividades
de promocién y en la fijacion de precios més acertados para los consumidores

dejando un margen de ganancias para la empresa.

Es comun que el mercadeo suela asociarse Gnicamente como una herramienta
eficaz en la produccion de ganancias econdmicas para una empresa, tal asociacion la
aisla, ya que, segun Cundiff, Still y Govoni (1979) “el mercadeo es una funcién vital
tanto para las empresas que buscan utilidades como para aquellas que no tiener

animos de lucro” (p. 5)
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6.1 VARIABLES DEL MARKETING

La definicion de ésta sefiala que para facilitar y estimular los intercambios se
llevan a cambio varias actividades. Segun Pride y Farrell (1983) “Las actividades del
marketing son afectadas por dos clases generales de variables” (p.7), las relacionadas
con la mixtura de la misma (factores que pueden ser controlados por la organizacion)
son afectados en distintas formas y grados por las variables de medio ambiente del
marketing (aspectos del medio ambiente general def negocio sobre los que la empresa

tiene poco o ningun control).
6.2 TIPOS DE MARKETING:

Existe una gran clasificacion con respecto a los tipos de mercados que existen,
pero a fines de esta investigacion se toma en cuenta el mercado en funcion de sus
clientes, basado en la clasificacion reatizada por Pride y Farrell (1983) de la siguiente

fo a:

e Mercado del consumidor: En este tipo de mercado los bienes y servicios son
adquiridos para un uso personal.

e Mercado del productor industrial: Formado por empresas u organizaciones
que adquieren productos materias prima y servicios para la produccion de
otros bienes y servicios.

e Mercado del revendedor: Estd conformado por individuos, empresas u
organizaciones que obtienen utilidades al revender o rentar bienes y servicios.

e Mercado del gobierno: Esta formado por las instituciones del gobierno o del
sector publico que adquieren bienes o servicios para llevar a cabo sus

principales funciones.
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7. CONSUMIDOR

A través de los afios se ha hecho evidente como el éxito de las empresas, viene
dado directamente de la importancia que le dan a su consumidor final. En este
sentido, el consumidor final es definido por Loudon y Della Bitta (1997), como
“aquellos que compran para el consumo individual, de una familia o de un grupo mas

numeroso” (p. 3)

En el ambito del marketing, el consumidor, es visto como un ente capaz de
modificar y realzar la calidad de un producto o de la publicidad de una empresa. Para
Hawkins (1994), los consumidores “hacen responsables a las empresas no solo de la
calidad de sus productos y de la publicidad, sino también de las consecuencias

sociales y ambientales de la fabricacion y uso de sus productos™ (p. 7)

En los dltimos tiempos, las empresas han comprobado que una manera
efectiva de aumentar las ventas es conocer bien los gustos de los consumidores, a fin
de realizar productos y servicios adecuados y personalizados. Esto ha provocado el
crecimiento de los departamentos de marketing, que se encargan de investigar los
gustos de la poblacion. Asimismo, existen cada vez mds empresas interesadas en

invertir en publicidad y comunicacion, como forma de elevar las ventas.

En un analisis hecho a la relacion entre el consumidor y direccién de
marketing Loudon y Della Bitta (1997), comentan que “los buenos gerentes de
empresa comprenden la importancia que el marketing tiene para el éxito de su
compaifiia” (p. 10), asi es como el marketing abarca un factor de suma relevancia a la
hora de que el consumidor sea tomado en cuenta, pues va a depender de éste los
planes y objetivos orientados a la satisfaccion de los deseos y necesidades del

consumidor final.

El consumidor es visto por estos autores como una parte importante a
considerar, pues estos son los que van a definir el éxito que pueda llegar a tener una

empresa. La importancia del consumidor, radica en que estos como clientes finales
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son quienes van a evaluar un producto o servicio dependiendo mayormente de su

calidad y presentacion visual.

A la hora de establecer una diferencia entre consumidor y cliente, Loudon v
Della Bitta (1997), definen cliente como: “alguien que compra en una tienda o
compafiia” (p. 5), al mismo tiempo estos autores resaltan que los consumidores son

entes definidos en términos de bienes y servicios economicos.

Esta idea sostiene que los consumidores son compradores potenciales de
productos v servicios que se ofrecen en venta de promocion. Es decir, personas que

realizan y participan en la operacion de compra del producto.

Segun Hawkins (1994), un gerente de marketing puede ver al consumidor como “una
unidad de toma de decisiones que obtiene informacidn, la procesa a la luz de una
situacion existente y realiza una accion para alcanzar la satisfaccion y mejorar su

estilo de vida™ (p. 13)

En tal sentido los consumidores también llaman el interés de los
mercaddlogos por uno de los aspectos centrales del comportamiento de los mismos,
como lo son las actitudes, ya que estas sientan las bases para disefiar nuevos
productos, reposicionar los actuales, predecir preferencias de marca o simplemente
para crear campaiias de publicidad. Por otra parte, las empresas tienen que cubrir sus
necesidades en un proceso de adaptacion constante, mediante el cual los expertos
intuyen estas necesidades e implementan las estrategias que procedan para
satisfacerlas. Por tanto, existe una serie de cuestiones que los directores de marketing

deben plantearse a la hora de estudiar al consumidor.
7.1 ESTUDIO DE LOS CONSUMIDORES

El estudio de los Consumidores hace referencia a un andlisis de un conjunto
de variables para entender la naturaleza de los mismos y asi aprender y sacar

conclusiones con base en este estudio.
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Segim Santini (1997), el estudio de mercado es “un conjunto de estudios que

cada empresa deberia tener continuamente actualizado” (p. 15)

Este andlisis, es de suma importancia para el encargado de tomar las
decisiones que estan relacionadas con el conocimiento de la estructura socio-
econdmica del mercado en el que trabaja, obteniéndose a través de la interrelacion de

datos procedentes de diferentes dmbitos sociales y demograficos.

Kotler (2001), comenta que el estudio de los consumidores “tiene que ver no
s6lo con lo que los consumidores compran, sino con las razones por las que compran,

cuando, donde y como compran, y con qué frecuencia lo hacen™ (p. 12)

Si bien es cierto que el estudio de los consumidores se basa en el
conocimiento de sus necesidades, también es una cuestion basica y un punto de
partida inicial para poder implementar con eficacia las acciones de marketing por

parte de las empresas.

Para realizar un estudio de los consumidores segin Hawkins (1994), es

fundamental conocer las siguientes preguntas:

¢Qué compra? Supone analizar el tipo de producto que el consumidor selecciona

entre todos los productos que quiere.

JQuién compra? Determinar quién es el sujeto que verdaderamente toma la decision

de adquirir el producto, si es bien el consumidor, o bien quien influya en él.

JPor qué compra? Analizar cudles son los motivos por los que se adquiere un
producto basandose en los beneficios o satisfaccion de necesidades que produce al

consumidor mediante su adquisicion.

¢Como lo compra? Tiene relacion con el proceso de compra. Si la decision de compra

la hace de una forma racional o bien emocional. Si la paga con dinero o con tarjeta.
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;Cuando compra? Se debe conocer el momento de compra y la frecuencia de la
compra con relacidn a sus necesidades, las cuales son cambiantes a lo largo de su

vida.

¢Donde compra? Los lugares donde el consumidor compra se ven influidos por los
canales de distribucion y ademas por otros aspectos relacionados con el servicio,

trato, imagen del punto de venta, etc.

¢Cudnto compra? La cantidad fisica que adquiere del producto, o bien para satisfacer

sus deseos o bien sus necesidades. Ello indica si la compra es repetitiva o no.

¢Como lo utiliza? Con relacion a la forma en que el consumidor utilice el producto se

creard un determinado envase o presentacion del producto.

Estas preguntas son fundamentales a la hora de realizar un estudio de
consumidores, ya que a través de ellas se pueden conocer los preceptos basicos de
todo consumidor y asi clasificarlos formalmente. Es necesario conocer cosas como la
frecuencia con que es comprado el producto, quién lo compra, para qué lo compra, si
lo usa para satisfacer sus necesidades personales o no, para asi determinar el punto

inicial con el cual se vaa fo  ar una estrategia comunicacional.
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8. TARGET

Hace referencia al mercado meta, al cual se quiere llegar mediante una
campafia publicitaria, el farget es en el marketing la pieza fundamental que va a
definir conjuntamente con el consumidor, cual es la estrategia final que se debe hacer

para captar la atencién de un piiblico objetivo.

Para Kotler y Armstrong (2003), el rarget es “un mercado meta, que consiste
en un conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas comunes a

los que la empresa u organizacion decide servir” (p. 61)

Estos autores hacen referencia a que el rarget, no es mas que un mercado que
se tiene como objetivo, al cual va dirigido todo tipo de publicidad en funcién de
obtener determinados beneficios, ahora bien, el Diccionario de Marketing de Cultura,
define como mercado meta “aquel segmento de mercado que la empresa decide
captar, satisfacer y/o servir, dirigiendo hacia €l su programa de marketing; con la

finalidad, de obtener una determinada utilidad o beneficio” (p. 211)

Para el conocimiento explicito del mercado meta los autores Stanton, Etzel y Walker
(2000), consideran que existen cuatro normas que rigen la manera de determinar si

debe elegirse un segmento como mercado meta.

o Primera Norma: El mercado meta debe ser compatibie con los objetivos y

la imagen de la empresa u organizacion.

» Segunda Norma: Debe haber concordancia entre la oportunidad de

mercado que presenta el mercado meta y los recursos de la empresa u

organizacion.

o Tercera Norma: Se debe elegir segmentos de mercado que generen un

volumen de ventas suficiente y a un costo lo bastante bajo como para generar
ingresos que justifiquen la inversion requerida. En pocas palabras, que sea lo

suficientemente rentable.
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e Cuarta Norma: Se debe buscar segmentos del mercado donde los
competidores sean pocos o débiles. No es nada aconsejable que una empresa
entre en un mercado saturado por la competencia salvo que tenga una ventaja

abrumadora que le permita Ilevarse clientes de las otras empresas.

Con base en estas normas, estos autores sugieren a las empresas buscar bien los
segmentos del mercado, para sacar de ellos el maximo provecho en términos de
marketing, pues consideran que se debe orientar su trabajo hacia segmentos en los
que puedan generar el mayor valor posible para los clientes, de manera rentable y

sostenible a través del tiempo.

Actualmente, las empresas u organizaciones reconocen que no pueden atraer a
todos los compradores del mercado, o al menos, que no pueden atraerlos a todos de la
misma manera, debido a que los compradores son demasiado numerosos, demasiado
dispersos y demasiado variados en cuanto a sus necesidades y costumbres de compra.
Es por ello que estos autores siguieren que en lugar de tratar de competir en un
mercado completo (que generalmente incluye muchos segmentos de mercado) y, en
algunas situaciones, contra competidores superiores, cada empresa debe identificar y
seleccionar aquellos mercados meta a los que pueda servir mejor y con mayor

provecho.
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9. PUBLICIDAD

La publicidad es una practica comunicacional, cuya principal intencion es dar
a conocer una informacién de formar atractiva, haciendo uso de diferentes técnicas
ante un publico determinado v previamente estudiado, con la intensiéon de crear en
ellos interés frente a la informacion que ofrece, de acuerdo con Merinere (1997) “La
publicidad es el conjunto de técnicas de comunicacién que utiliza el marketing de las

empresas para dar a conocer a los consumidores sus productos y sus ofertas” (p.

105)

Lograr captar la atencién del pablico no es una tarea facil, es necesario
definir con que intenciones se realiza dicha practica y que actitudes o motivaciones

serdan las mas adecuadas para su uso.

Vender en la publicidad es definido por Gil (1967; cp. Castafio, 20046) como:

Para vender la publicidad retne todo aquello que pueda hacer vender: llamar la atencion;
retenerla; estimular las necesidades o crearlas; aprovechar los instintos naturales e impulsar
los deseos; atacar por el blanco de los sentimientos; formular llamadas al arte, al
pattiotismo, a la vanidad personal, a los convencionalismos sociales, al amor, al esnobismo

9.1 OBJETIVOS DE LA PUBLICIDAD

Sin duda la publicidad es una técnica de mucha utilidad, especialista en
mantener una basqueda constante de nuevas y efectivas formas de alcanzar las

metas propuestas por aquellos que deciden hacer uso de ella.

Con respecto a los objetivos que persigue la publicidad, de acuerdo a sus

propositos (Kotler 2002; 4282) los define de la siguiente manera:
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[nformativa; en muy importante en la etapa pionera de una categoria de productos, en la que
el objetivo es crear demanda primaria. .

Persuasiva: adquiere importancia en la etapa competitiva, en la que el objeto es crear
demanda selectiva por una marca especifica. . .

Recordatoria: es importante en el caso de productos maduros.

9.2 TIPOS DE PUBLICIDAD

La publicidad es clasificada de dos formas, la primera es conocida como ATL,
su siglas en inglés significan 4bove the line lo cual se traduce en castellano como
publicidad tradicional, como su nombre lo dice, es tradicional porque hace uso de los
medios de comunicaciones mas antiguos y conocidos, que poseen la capacidad de
llegarle a un mayor nimero de personas. La segunda clasificacion es la publicidad
BTL o below the line, dicho tipo de publicidad es mas directa y hace una mayor
conexion entre el producto o servicio de promocién y el cliente al cual va dirigido,
siempre utilizando las formas mas modernas y creativas que su entorno le permite, de
acuerdo con Chong (2007) “ATL es sinénimo de marketing masivo y de grandes
campafias de publicidad, mientras que BTL estd basado en informacion muy medible

y enfocada en los patrones de compra del consumidor y los programas de retencion”

(p- 204)
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10. IMPACTO EN EL CONSUMIDOR

Cuando se habla de impacto se refiere, al grado de sensacion que pueda llegar
a generar una campafa publicitaria en el publico. En las empresas por lo general
buscan medir a través de variables, como un producto o servicio es recibido por el

mercado meta, o publico objetivo.

Segin el Diccionario de Marketing, el impacto es “una técnica la cual consiste

en impresionar con un mensaje promocional a la audiencia”. (p. 212)

Este diccionario también hace referencia a los tipos de impacto, los cuales
deben considerarse por una empresa a la hora de medir el desempefio o éxito de su
marca en el mercado. Ejemplo de ello es el impacto de ventas, el cual se refiere a los
efectos que pueden causar las ventas sobre determinado publico, en EUA, existe un
documento creado con el fin de recoger datos de las empresas pertenecientes a
distintos sectores, para obtener informacion sobre los factores del marketing que
ayudan a crear buenas estrategias basandose en el mercado. Este documento es

conocido como el Profit Impact of Markefing Sirategy (PIMS).

El mercadeo requiere la experiencia y el conocimiento para defimir las
mediciones importantes para una empresa. Se requiere del tacto de un profesional del
marketing para reconocer oportunidades en las tendencias innovadoras y que puedan

llegar a causar impacto en los consumidores de marca.
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11. POSICIONAMIENTO

El posicionamiento en el area de mercadeo, se refiere al lugar que ocupa un
producto o servicio en la mente de los consumidores, en relacion a la competencia del

mismo.

Segtin Stanton, Etzel y Walker (2000), el posicionamiento en el mercado de
un producto o servicio “es la manera en la que los consumidores definen un producto
a partir de sus atributos importantes” (p. 3), en relacion con esto, el posicionamiento
se puede definir como la imagen de un producto en relacion con otros productos que

compiten directamente con él.

De acuerdo a los argumentos anteriormente expuestos, los consumidores
“posicionan” a los productos, servicios y a las empresas dentro de un Iugar en su
mente, debido a esto les es muy dificil reevaluar los productos cada vez que toman la
decision de comprar. Y esto hace que la posicion de un producto dependa de la
compleja serie de percepciones, impresiones y sentimientos que tienen los
compradores en cuanto al producto y en comparacion con los productos de la

competencia.

Para posicionar un producto o servicio en la mente de los consumidores
segtin Calderon, et al. (2004) “éste implica un plan de actuacién sobre el mercado que
permita materializar la posicion estratégica seleccionada.” (p.88), de ésta forma

definen los siguientes pasos para lograr un posicionamiento estratégico.

A. Segmentacion del mercado: en este punto hacen referencia a la importancia

que tiene conocer donde y como competir en el mercado, es necesario identificar los

segmentos que explique la compra del producto y la eleccion de la marca.
B. Seleccion del mercado objetivo: con respecto a este paso los autores sefialan

que es necesario elegir el rarget marketing, y establecer cuales son las ventajas

diferenciales que se le van a ofrecer a cada cliente.
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C. Determinacion de la ventaja competitiva: de acuerdo a lo sefialado por los
autores antes mencionados se requiere conocer quién es la competencia y asi
determinar las posiciones de los consumidores a fravés de mapas preceptiales.
También es necesario conocer cuales son las percepciones de los consumidores hacia

la competencia cuales son sus posicicnes y con qué atributos.

Estos pasos son necesarios a la hora de definir correctamente cual es la
importancia del posicionamiento de un producto o servicio dentro de un mercado,
pues se requiere del estudio de diversas variables para lograr que una empresa
identifique cuales son los publicos de importancia que van a recibir la comunicacién

para que estos lo capten y lo refengan en su memoria.

Para la realizacion de un buen posicionamiento del producto, también existe
una serie de caracteristicas o estrategias que se deben seguir. Segin Loudon y Della
Bitta (1997), “El profesional del marketing podra aplicar varias técnicas para
determinar el posicionamiento adecuado de una marca. Sin importar si €sta es nueva
o vieja los grupos de interés y las entrevistas en profundidad ayudaran a obiener ideas

del publico” (p. 87)

Segln este concepto, estos autores proponen una serie de estrategias para

posicionar un producto, como lo son:

Posicionamiento basado en las caracteristicas del producto: Segin las
caracteristicas y cualidades especificas del producto este puede ser posicionado, esto
ayuda al consumidor a definir mejor el producto en su mente. Otros, sin embargo,

hablan de su rendimiento, ¢ de su tamafio.

Posicionamiento basado en los beneficios: Esta estrechamente relacionado
con la primera estrategia, pero en este caso se resalta mucho mas el beneficio del
producio como tal.
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Posicionamiento basado en el uso: Se refiere al uso que los consumidores le
puedan dar al producto, se relaciona con el posicionamiento por beneficios, pero €ste
se caracteriza por posicionar al producto segin las ventas por la situacion del uso que

le dé el consumidor.

Posicionamiento basado en el usuario: Técnica consiste en asociar el producto

con el usuario, a menudo ésta estrategia es utilizada cuando la compafiia maneja una

diversificacién del mismo producto.

Posicionamiento contra la competencia: Estrategia basada en identificar los
puntos débiles de sus competidores, para luego centrar sus puntos fuertes de
marketing en establecer diferencias directas o indirectas con los preductos de la

competencia.

11.1 MAPEO CONCEPTUAL

Es una técnica muy efectiva que se utiliza para analizar las percepciones del
publico mencionadas anteriormente, los productos pueden percibirse en muchas
dimensiones o variables (calidad, precio y fuerza), es por esto que el mapeo
conceptual es denominada una téenica multidimensional, definido asi por los autores
Loudon y Della Bitta (1997), en su libro Comportamiento del Consumidor, en ésta
técnica se utilizan programas de computadora para analizar los datos resultantes a fin
de determinar las caracteristicas del producto que son mas importantes a la hora de

que los consumidores distingan las marcas rivales.

Este mapa permite ver claramente la ubicacion de las marcas en la mente del
publico objetivo, en relacion a los atributos o beneficios que les ofrecen a sus
clientes. Segln estos autores, estas técnicas son de gran ufilidad a la hora de realizai
un buen posicionamiento del producto, a través de ellas podemos conocer los

diferentes tipos de publico, sus gustos, y las semejanzas entre elios.
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12. SEGMENTACION DEL MERCADO

Técnica que se utiliza para separar los grupos entre diversos consumidores,
apartandolos seglin sus caracteristicas o comportamiento, que podrian requerir cierta

clase de producto o servicio a la hora de lanzar una estrategia comunicacional.

A través de los afios ésta técnica ha sido muy utilizada por diversos autores
especialistas en ¢l area del marketing, para producir mejores resultados en el ambito
comunicacional de una empresa. Segin Loudon y Della Bitta (1997), “las compaiiias
utilizan ahora una estrategia de segmentacion, considerando que el mercado esta
integrado por segmentos pequefios, todos ellos mas homogéneos en caracteristicas

muy importantes que el mercado total” (p. 33)

Es por esto que la segmentacion del mercado se considera un punto aparte del
posicionamiento, ya que ambos son de gran importancia a la hora de realizar
cualquier tipo de estrategia comunicacional lanzada al mercado. Para Hawkins
(1994), la segmentacion del mercado “es la base de la mayoria de las estrategias de
marketing” (p. 80). Segun este autor anualmente se lanzan al mercado miles de
productos que para obtener el éxito deben solucionar un problema al consumidor, por
ello los especialistas en el area del marketing deben entender por completo las
necesidades y deseo de sus consumidores potenciales y la manera en que las

caracteristicas pueden combinarse para satisfacer estas necesidades.

Para Lambin (1987), “el objetivo de la segmentacion del mercado es analizar
las necesidades en el interior de los productos-mercados identificados en la etapa de
la macrosegmentacion de la demanda global” (p. 118), es por ello que la

segmentacion del mercado es de suma importancia a la hora de realizar un estudio de

mercado.
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Para realizar un estudio arduo del mercado es necesario aplicar diversos
métodos de segmentacion que los profesionales del marketing deberian tomar en

cuenta para fines de una mejor investigacion.

12.1 REQUISITOS PARA LA SEGMENTA CION
Segtin Hawkins (1994), se deben tomar en cuenta los siguientes requisitos.
A. Mensurabilidad: Se refiere a que el segmento escogido por el investigador
pueda ser medible o cuantificable.
B. Accesibilidad: Hace referencia a que los segmentos del mercado
seleccionado puedan ser atendidos y alcanzados de forma eficaz.
C. Sustanciabilidad: Consisten en explicar qué tan grande o interesante puede
llegar a resultar el segmento seleccionado.
D. Accionamiento: Disefio de planes comunicacionales efectivos para el

segmento elegido.

12.2 PROCESOS DE SEGMENTACION:
Segtin Hawkins (1994), se deben tomar en cuenta los siguientes requisitos.
A. Delimitacion del drea del Mercado: Se refiere a la ubicacion geografica
y al producto en funcion de su necesidad.
B. Identificacion de variables: Buscar caracteristicas diferenciadoras, el

numero del segmento puede variar en funcién del producto —necesidad y la

profundidad de analisis de cada segmento.
C. Segmentacion en funcion de las variables: Buscar las variables con

mayor capacidad diferenciadora, en funcién de estas variables se trata de

identificar los mercados existentes.

D. Identificacion de las caracteristicas de cada segmento: La empresa

debe buscar identificar las caracteristicas totales de cada segmento.
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12.3 VARIABLES ULTIZADAS EN LA SEGMENTACION:

Segtin Hawkins (1994), existen varias variables a la hora de segmentar un mercado.

Al

Segmentacion demogrdfica: Se identifican las variables correspondientes

al sexo, edad, raza, lugar de residencia, y caracteristicas fisicas.

. Segmentacion socio-economica: Variables como lo son, niveles de

ingreso, niveles de educacion, profesidn, clase social.
Segmentacion pictogrdfica: Nivel de extroversion, grado de innovacion y

caracteristicas culturales.

. Segmentacion por uso: con respecto al producto, por cantidad de uso, por

tipo de uso, por oportunidad de uso, por lealtad de marca.

Segmentacion por estilo de vida: Se engloban diversos criterios, se
basan en datos estadisticos reales que combinan las variables anteriores
obteniendo grupos con individuos que piensan y consumen de manera similar,

v que comparten ademas ciertas variables socio-econdmicas y demograficas.

Todo este proceso de segmentacion y ¢l uso de las diversas variables, ayudan

a que sea mas claro y visible el caracter distintivo de un producto especifico, pues

el segmento escogido representa un potencial suficiente para justificar el

desarrollo de una estrategia de marketing especifica. Los modelos de

segmentacion utilizan el concepto de “grado de relacion™ entre los criterios de

segmentacion (variables independientes) y el comportamiento que se pretende

explicar (variable dependiente). Cuando esa relacion es muy fuerte, los segmentos

obtenidos son muy homogéneos en si y muy heterogéneos entre si; se afirma

entonces que el criterio utilizado tiene un elevado poder discriminante.
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MARCO REFERENCIAL

1. HISTORIA

La informacién que a continuacién se presenta ha sido extraida de la pagina

web oficial www.empresas-polar.com (consultado el 30-04-11)

Los inicios de lo que ahora se conoce como Empresas Polar estuvieron
marcados por una situacion politico, economica y social de muchos cambios, ya que,
el pais transitaba por transformaciones politicas de envergaduras, mismas situaciones
que motivaron a Lorenzo Alejandro Mendoza Fleury, a apostar por el negocio
familiar con la determinacion que le caracterizd, de acuerdo a informacion de la
fuente “Al finalizar la dictadura gomecista, Venezuela se disponia a vivir nuevos
tiempos. Fue entonces cuando el joven abogado caraquefio Lorenzo Alejandro

Mendoza Fleury se incorpor6 al negocio™ (p.3)

Mendoza Fleury hombre muy héabil y preparado, poco después de estallar la II
Guerra Mundial se propuso la idea de darle marcha a la creacion de una compafiia
cervecera en Venezuela, y asi fue como el 14 de marzo de 1941 al oeste de la ciudad
de Caracas, en Antimano, se fund6 la primera planta que marco el comienzo de
Cerveceria Polar C.A, dejando de ser una familia dedicada exclusivamente a la
fabricacion de jabones para entonces ampliar los limites de su negocio. Destaca la
pagina de la empresa que “el 14 de marzo de 1941, se iniciaba la historia de
Cerveceria Polar C. A., con capital totalmente venezolano, en la pequefia planta de

Antimano, al oeste de Caracas” (p.3)

Desde los cimientos de su fundacion, la empresa ha mantenido dos premisas
fundamentales que han sido determinantes en el desarrollo y éxito de ésta, las cuales
son, ofrecerle al consumidor venezolano productos de alta calidad y con un equipo de
trabajadores motivados v dispuestos dar lo mejor de ellos en su trabajo, haciendo de
ellas su mayor ventaja competitiva en el mercado.

Desde los mismos inicios de Cerveceria Polar, cuando apenas producia unos

treinta mil litros mensuales y contaba con cincuenta trabajadores, hubo que enfrentar la
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competencia agresiva de unas 14 marcas, para lo cual se emplearon dos elementos clave:
un producto de extraordinaria calidad y un equipo de ventas con impetu y garra
suficientes para sortear las pruebas que el mercado de entonces imponia.

13.1 INICIOS DE ALIMENTOS POLAR

Desde 1954 Empresas Polar esta produciendo para el mercado venezolano
productos de consumo masivo, diversificindose de manera estratégica en la
produccién de alimentos, entre los que destacan su producto bandera Harina Pan,
pero no fue hasta el afio 2003 cuando a la Unidad Estratégica de Negocios de
Alimentos se le dio el nombre de Alimentos Polar, dando inicio al nacimiento de
una nueva identidad. Con el nacimiento de ésta se mantienen los valores
originales de la empresa, y en ella se integraron las plantas, comercializadoras y

demas compaiiias que integran los negocios tanto de Venezuela como Colombia.

Lorenzo Mendoza Giménez, Presidente Ejecutivo de Empresas Polar, en

un boletin interno del 26 de noviembre del 2003 declaré:

Este cambio era necesario y opertuno para lograr tener una empresa de clase global. Desde sus
inicios en 1954 hasta la actualidad, el negocio de alimentos ha pasado por diversas
transformaciones que obligaron a definir una sola identidad que conjugara lo que somos y
queremos ser. La eleccion definitivamente, no pudo ser mejor; este nombre expresa nuestra
razdn de ser, alimentos y nuestro origen, Empresas Polar.

14. MISION:

Satisfacer las necesidades de los consumidores, clientes, compaiiias
vendedores, concesionarios, distribuidores, accionistas, trabajadores y suplidores, a
través de nuestros productos y de la gestion de nuestros negocios, garantizando los
mas altos estandares de calidad, eficiencia y competitividad, con la mejor relacion
precio/valor, alta rentabilidad y crecimiento sostenido, contribuyendo con el

mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad y el desarrollo del pais.
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15. VISION:

“Ser una corporacion lider en alimentos y bebidas, tanto en Venezuela como
en los mercados de América Latina, donde participaremos mediante adquisiciones y
alianzas estratégicas que aseguren la generacién de valor para nuestros accionistas.
Estaremos orientados al mercado con una presencia predominante en el punto
de ventay un completo portafolio de productos y marcas de reconocida calidad.
Proveeremos la generacién y difusion del conocimiento en las dreas comerciales,
tecnoldgicas y gerenciales. Seleccionaremos pertfiles requeridos, lograremos su pleno
compromiso con los valores de Empresas Polar y le ofreceremos las mejores

oportunidades de desarrollo.”
16. PRINCIPIOS:

La informacion que se presentan a continuacion, fue extraida de la pagina web oficial

de Empresas Polar.

Son las creencias que consideramos verdades. Los fundamentos relacionados

con nuestra Filosofia, Valores y Razon de Ser.
Respeto mutuo

Respetar es actuar o dejar de actuar, procurando no perjudicar ni dejar de beneficiarse
a si mismo ni a los demas. Tenemos derecho a ser respetados y el deber de respetar a
las otras personas, sentando las bases para la convivencia, el didlogo y la

colaboracion.
Libertad responsable

Creemos que las personas estan dotadas de conciencia, voluntad y posibilidades de
libre eleccion. Consideramos que el derecho a la libertad individual de elegir debe
estar enmarcado en el deber de responder ante los otros por los efectos de dicha

eleccion.
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Justicia

Entendemos la Justicia como la voluntad permanente de dar, reconocer y respetar a
cada quien lo que le corresponda. Creemos en la igual dignidad del valor de la vida de
cada persona y su diversidad de aportes, para crear condiciones de justicia para todos,

al interior de nuestra organizacion.
Solidaridad

Significa concebirnos como parte integrante del todo, involucrarnos, identificarnos y
actuar con determinacion firme y perseverante por el bien comun, es decir, por el bien

de todos y de cada uno.
17. VALORES:

Son la guia para nuestras decisiones, dilemas y actuaciones en la labor cotidiana. Las

cualidades que nos permiten orientarnos hacia nuestra Razon de Ser.
Integridad: hacer lo correcto

Implica ser fiel a las propias convicciones. Es 'hacer lo correcto’, entendido como
actuar con honestidad, rectitud, respeto y responsabilidad, cumpliendo con nuestros

deberes y obligaciones, conforme a nuestra Razon de ser, Principios y Valores.
Excelencia. elegir lo mejor

Implica dedicacion, esfuerzo y cuidado por la obra bien hecha. Lograr un nivel
superior de calidad y seguridad en procesos, productos y servicios, en busca de

proveer la mejor contribucién para el beneficiario.
Alegria: con una sonrisa

Energia positiva que ponemos en todo lo que hacemos, con las personas con quienes
interactuamos, y celebramos nuestros logros. Es el gozo constante y contagioso del

bien. Alegria que se ofrece y se comparte con nuestros productos.
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Pasion por el bien: de corazon

Amor, entusiasmo y esmero con el que trabajamos para cumplir con nuestros
compromisos. Es buscar el bien del otro, compartir y entregarse sin limitar los

esfuerzos; siempre y cuando no lesionen a las otras personas, ni a quién lo realiza.

18. RAZON DE SER:

Es el fin que da sentido a nuestra labor y nos orienta hacia el futuro que

deseamos.

En Empresas Polar el sentido de nuestro trabajo es contribuir a la calidad de la
vida cotidiana de las personas y sus familias, por medio de una amplia y accesible
oferta de excelentes productos y marcas de alimentos y bebidas, con la mejor relacion

precio-valor.

Aspiramos a que todos y cada uno en Empresas Polar trabajen con pasion

aportando al bien de las personas, de las comunidades y el pais.

En Empresas Polar nuestro trabajo estd al servicio del bien individual y
comun, en la medida en que cumplimos nuestros compromisos con los diferentes
grupos relacionados y participamos solidariamente con los sectores mas vulnerables

de la poblacion.
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19. ORGANIGRAMA DE ALIMENTOS POLAR

Pablo Baraybar
Direccion General del

Negocio Alimentos

M.F Larrazabal Francisco Gonzdlez Luis Sanchez
Direccion del Direccion del Gerencia
Negocio Negocio consumo General
Consumo Fuera del Hogar Colombia
Direccion
de
Ronald Hirschi Rubén Moral Administra
1 16 ona rscnl upen orales P
Dlreccflon cion y
Técnica Servicios
Compartido
Direccion de
Operaciones Luis Carmona
José Anzola

Direccion de Log.
v Abastecimiento

Direccion de Ventas

L. L José Bocaranda
y Distribucion

20. ALIMENTOS POLAR

La mayoria de las marcas de Alimentos Polar ha logrado mantenerse
consistentemente en la mente de los venezolanos. Cuentan con un claro liderazgo y
con la preferencia de gran parte del publico, segiin lo corroboran numerosos estudios
y publicaciones independientes, ejemplo de ello es la revista producto (2011), que
publico un ranking de marca en el cual dos de las primeras marcas mas reconocidas
por los consumidores pertenecen al catalogo de productos de Alimentos Polar, como

lo son Harina Pan y Maltin Polar.
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20.1 PORTAFOLIO DE MARCAS

Entre las lideres se encuentran
P.A.N.: Harinas de maiz blanco o amarillo, asi como sus mezclas para preparaciones

especiales. Refinadas, precocidas, enriquecidas y en algunos casos saborizadas.

Primor: Pastas de 100% puro Trigo Durum en diferentes formatos y especialidades.
Primor también es arroz blanco de mesa con 3% de granos partidos, “Practiarroz” con

sabor Criollo y Crema de Arroz Primor.

Quaker: Avena en hojuelas, fortificada con vitaminas y minerales. También es

harina de avena y FrescAvena Quaker (para preparaciones en bebidas lacteas).

Mavesa: Margarinas con atributos diferenciales de sabor (tradicional), salud (Ligera),
libre de lactosa y caseina (Liquida). También es mayonesas, con el producto

tradicional y el Aderezo a Base de Mayonesa Libre de Colesterol.

Mazeite: Aceite 100% puro de maiz altamente nutritivo, con exquisito sabor y
propiedades saludables para el corazén, ampliamente utilizado en la preparacion de

comidas y aderezos.

Margarita: Productos enlatados de atun, sardinas y pepitonas, con diversidad de

presentaciones, sabores y preparaciones especiales.
Toddy: Bebida achocolatada en polvo, fortificada con vitaminas y minerales, que
resulta de la mezcla del mejor cacao venezolano con diferentes tipos de maltas y

azucar. Toddy también ofrece una alternativa reducida en calorias (light).

Las Llaves: Productos de limpieza en las categorias de jabon de lavar, detergentes,

suavizantes y lavaplatos
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21. ENTORNO POLITICO Y ECONOMICO

Para describir un poco la situacion vivida en los afios 2009 y 2010 con
respecto al entorno politico y economico de la empresa, es necesario conocer las

principales noticias que circularon a través de los medios impresos.

Es importante destacar que para tal época hubo una fuerte tension alrededor de
la estabilidad de las empresas privadas de Venezuela, pues se ejecutd una serie de

medidas legales a empresas de capital privado al punto de llegar a la expropiacion.

Al mismo tiempo, durante los afios 2009 y 2010 surgieron una serie de
imprevistos y declaraciones por parte de representantes oficiales del gobierno y del
mismo presidente Hugo Chavez hacia la empresa privada con mayor presencia en el
mercado nacional Empresas Polar, como foco principal de interés su marca paraguas

Alimentos Polar.

Tal como lo resefi el reconocido portal web de noticias “Noticias24” en el
afio 2010, donde el Ejecutivo Nacional hace énfasis en reclamarle a la empresa que

no manipulara a sus trabajadores para un posible “ataque al gobierno”

NOTICIAS24: 14 DE NOVIEMBRE DE 2010.

“Seria bueno que los trabajadores de Polar determinen donde esta su
explotador, si es Chavez o Mendoza”

“No te metas conmigo Mendoza, no sigas manipulando trabajadores, comprando
gente” fueron las palabras del presidente de la Reputblica Bolivariana de Venezuela,
Hugo Chavez.

“Sigue con tu Polar, que yo no tengo ningin plan, por ahora, de expropiar la Polar, a
menos que tu insistas” expreso.

Dijo que ’seria bueno que los trabajadores de Polar determinen donde esta su

explotador, si es Chavez o Mendoza’.
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Sin embargo, ésta empresa seguia apostando por la economia venezolana

invirtiendo y haciendo negocios cada vez mas importantes en el pais.

NOTICIAS24: 17 DE NOVIEMBRE DE 2010.

Polar hace inversion millonaria para 2011 pero duda que baje tension con el
Gobierno

“A pesar de las amenazas externas, Empresas Polar estimé para el proximo afio
inversiones en el renglén de alimentos por 134,8 millones de délares, anuncio uno de
sus directivos.

Pablo Baraybar, director de Alimentes Polar, dijo en una entrevista con la AP que la
corporacion tiene previsto realizar en el 2011 inversiones por 580 millones de
bolivares fuertes (unos 134,8 millones de dolares) para desarrollar la fabrica de
yogures de larga duracion y la adquisicion de nuevas maquinarias para ampliar la
produccion de alimentos para mascota y otros rubros como pescado enlatado y
mayonesa.

El plan de inversiones del 2011 superara en 52,6% las inversiones que hizo Polar
durante este afio de 380 millones de bolivares fuertes (88 millones de dolares), que
fueron dispuestas, en parte, para ampliar en 17,5% la produccién de harina de maiz
precocida y llevarla el proximo afio a 610.000 toneladas.

Polar es el mayor fabricante de alimentos procesados de Venezuela y es lider en la

produccion de harina de maiz precocida.”

Es asi como se mangjo la situacion durante estos afios entre la empresa

privada mas grande de Venezuela y el gobierno de turno.

22. ALIMENTOS POLAR Y EL CONSUMIDOR

[La marca Paraguas del grupo Empresas Polar se ha caracterizado a través de
los afios por ser una empresa que se preocupa por la calidad de los productos que

sacan al mercado para sus clientes o consumidores.
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La revista P&M publico en Octubre del afio 2010, un articulo que hacia
referencia a la relacion de Alimentos Polar con el consumidor venezolano, en dicho
apartado se expuso una breve resefia donde Pablo Baraybar, director general del
negocio Alimentos explicaba el compromiso de ésta empresa era satisfacer al publico

mediante productos con sello de calidad que estén al alcance de todos.

Los consentidos

En cuanto a la produccion Baraybar explic6 que han crecide
consistentemente manteniendo las plantas a 100% de fabricacién a pesar de las
dificultades en 1a obtenci6én de materia prima que afecta a todo el segmento. “la razén
de nuestro crecimiento se explica, no s6lo porque nuestros productos y marcas son los
preferidos de los criollos, sino porque siendo parte de Empresas Polar, aplicamos la
filosofia fundamental de crecer con el mercado y la demanda de los usuarios.” Pablo

Baraybar, revista P&M (p.26)

En este articulo P&M también hace referencia a que la marca consentida por
los venezolanos es Maltin Polar con una participacion de 91,8% en el mercado
venezolano, de igual forma Harina Pan se ha convertido en una especie de referencia
de la cultura venezolana. Baraybar comenté que cuando se viaja hasta los sitios mas

lejanos del mundo, allf se encuentra la marca méas internacional de Venezuela.

23. COMUNICACIONES DE ALIMENTOS POLAR

Las comunicaciones publicitarias de la marca Alimentos Polar fueron
definidas por muchos de los participantes en la presente investigacién como
comunicaciones destinadas a resaltar la importancia que las costumbres y tradiciones
del pais tienen para el desarrollo de la empresa, y el crecimiento de la marca de la
mano de sus consumidores, en relacién a esto (J .Toro, comunicacion personal, Mayo
3, 2011) Gerente General de la agencia de comunicaciones Entorno Estrategia
comentd: “Su mensaje ha sido muy claro, somos venezolanos, hemos hecho negocio

en Venezuela durante muchos afios, y Alimentos polar es Venezuela™.
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La publicidad de Alimentos Polar, principalmente de marcas como Harina
Pan, Mazeite y Primor, cuyos productos estan fuertemente arraigados dentro de los
gustos y preferencias de los venezolanos, suelen manejar un tipo de publicidad en la
cual ademas de resaitar las bondades de los productos, apelan a los sentimientos y
valores de las familias venezolanas, con respecto a esto la profesora de la Universidad
Catolica Andrés Bello (M. Urbina, comunicacién personal. Junio 16, 2011) sefiala:
“la publicidad es buena, siento que apela mucho a los sentimientos, a la esencia
venezolana, a las tradiciones que nos recuerdan nuestras raices. Cada comercial de

Polar me conmueve o me hace reir, pero nunca quedo indiferente”.

“Hay un reconocimiento absoluto de la marca Alimentos Polar, hoy en dia no
solo lo vemos como cerveza sino como casi todo lo que comemos”, advierte la
profesora de la escuela de comunicacién social de la Universidad Catolica Andrés
Bello, (R. Ascanio, comunicacion personal, Mayo 10, 2011). Sin duda, la presencia
de la marca es bastante notable dentro del abastecimiento de alimentos del pais, pero
lo realmente importante es como los consumidores han aprendido con el paso del
tiempo identificar a los principales productos de la marca y en el mismo sentido
asociarlos con la calidad y rico sabor que la empresa Alimentos Polar busca transmitir

en cada una de sus comunicaciones.

S1 bien productos como Harina Pan, Mazeite y Primor estan muy bien
posicionados dentro de la mente de los consumidores, no ha sido un motivo para que
la marca descuide o disminuya los esfuerzos de su publicidad. Se han trazado como
objetivo mantener informado a los consumidores de las cualidades positivas en su
produccion, uno de sus objetivos principales es recordarle constantemente a los
productos que estan en el mercado y trabajando arduamente, acerca de ellos (A.D
Diaz, comunicacion personal, Junio 28, 2011), consultor interno de Alimentos Polar
destaca: “Mantener su status de liderazgo dentro de los anaqueles de los
supermercados, dentro de la bodeguita, dentro de las casas, dentro de los hogares,
siempre mantener ese liderazgo con respecto a la gama de competidores que pueden

existir”
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MARCO LEGAL

A continuacién fragmentos de las leyes mas importantes del entorno

publicitario en el cual estd enmarcada la investigacion:
24. DECRETO 1200 DEL 11 DE SEPTIEMBRE DE 1981

Publicado en Gaceta Oficial N° 32.310 de la misma fecha, mediante la cual se
prohibe la transmision de publicidad de bebidas alcoholicas a traveés de las estaciones

de radiodifusion sonora o audiovisual.

Articulo 1ro: Se prohibe la trasmision de toda publicidad comercial de bebidas

alcoholicas a través de las estaciones radiodifusion sonora y audiovisual.

Articulo 2do: La violacion de la disposicion contenida en el articulo anterior
acarreara la suspension temporal o definitiva del permiso de operaciéon de las
estaciones de radiodifusién sonora o audiovisual, de acuerdo con la gravedad de la

falta” (Zuazua, 1995:50).

25. LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO
Gaceta Oficial Nro. 4898 Extraordinario de fecha 17 de mayo de 1995.

Articulo lro: La presente Ley tiene por objeto la defensa, proteccion y
salvaguarda de los derechos e intereses de los consumidores y usuarios, su
organizacion, educacion, informacion y orientacion, asi como establecer los ilicitos
administrativos y penales y los procedimientos para el resarcimiento de los dafios
sufridos por causa de los proveedores de bienes y servicios y para la aplicacion de las

sanciones a quienes violenten los derechos de los consumidores y usuarios.

Articulo 5: A los efectos de esta Ley, se consideran bienes y servicios de
primera necesidad, aquellos que por esenciales e indispensables para la poblacior
determine expresamente mediante Decreto el Presidente de la Republica en Consejos

de Ministros. En este sentido, el Ejecutivo Nacional, cuando las circunstancias
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econémicas y sociales asi lo requieran, a fin de garantizar el bienestar de la
poblacién, podra dictar las medidas necesarias de cardcter excepcional en todo o en
parte del territorio nacional, destinadas a evitar el alza indebida de los precios de

bienes y las tarifas de servicios, declarados de primera necesidad.

26. LEY DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EN RADIO Y TELEVISION

Articulo 1. Esta Ley tiene por objeto establecer, en la difusion y recepcion de
mensajes, la responsabilidad social de los prestadores de los servicios de radio y
television, los anunciantes, los productores nacionales independientes y los usuarios y
usuarias, para fomentar el equilibrio democritico entre sus deberes, derechos ¢
intereses a los fines de promover la justicia social y de contribuir con la formacién de
la ciudadania, la democracia, la paz, los derechos humanos, la cultura, la educacion,
la salud y el desarrollo social y economico de la Nacion, de conformidad con las
normas y principios constitucionales de la legislacion para la proteccién integral de
los nifios, nifias y adolescentes, la cultura, la educacion, la seguridad social, la libre
competencia y la Ley Organica de Telecomunicaciones.

Las disposiciones de la presente Ley se aplican a toda imagen o sonido cuya
difusién y recepcion tengan lugar dentro del territorio de la Republica Bolivariana de
Venezuela, y sea realizada a través de los servicios de radio o televisién publicos o

privados.

26.1 TIEMPO  PARA  PUBLICIDAD,  PROPAGANDA Y
PROMOCIONES

Articulo 8: En los servicios de radio vy televisién, el tiempo total para la
difusién de publicidad y propaganda, incluida aquéllas difundidas en vivo, no podra
exceder de quince minutos por cada sesenta minutos de difusién. Este tiempo podra
dividirse hasta un maximo de cinco fracciones, salvo cuando se adopte el patrén de
interrupciones del servicio de radio o televisién de origen, en las retransmisiones en

vivo y directo de programas extranjeros o cuando se trate de interrupciones de
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eventos deportivos o espectaculos de estructura similar que por su naturaleza y

duracion reglamentaria requieran un patron de interrupcion distinto.

La publicidad por insercion solo podra realizarse durante la difusion en vivo y
directo de programas recreativos sobre eventos deportivos o espectaculos, siempre
que no perturbe la visién de los mismos y no ocupe mds de una sexta parte de la
pantalla.

Cuando se trate de interrupciones de programas recreativos sobre eventos
deportivos o espectaculos que, por su naturaleza y duracién reglamentaria, requieran
un patrén de interrupcion distinto, el tiempo total de publicidad por insercién no

podra exceder de quince minutos por cada sesenta minutos de difusion.

En ningan caso, el tiempo total de las interrupciones, incluyendo las
promociones, podra excederse de diecisiete minutos. El tiempo total para la difusion
de infocomerciales no debera exceder del diez por ciento del total de la programacion

diaria, y no deberd ser interrumpida para difundir otra publicidad.

26.2 RESTRICCIONES A LA PUBLICIDAD, PROPAGANDA Y
PROMOCIONES

Articulo 9: Por motivos de salud publica, orden piiblico y respeto a la persona
humana, no se permite en los servicios de radio y television, durante ningtin horario,
la difusion de publicidad sobre:

1. Cigarrillos y derivados del tabaco.
2. Bebidas alcohdlicas v demds especies previstas en la legisiacion sobre la

materia.

(W3]

Sustancias estupefacientes o psicotrépicas prohibidas por la ley que rige la
materia.
4. Servicios profesionales prestados por personas que no posean 0 cumplan los

requisitos o condiciones exigidos por la ley.
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5. 5 Bienes, servicios o actividades cuya difusién haya sido prohibida o
restringida, en forma temporal o permanente, por motivos de salud publica o
garantia de los derechos de las personas, por la ley o las autoridades
competentes, o no haya sido autorizada, seglin sea el caso.

6. Juegos de envite y azar que denigren del trabajo como hecho social y proceso
fundamental para alcanzar los fines del Estado, o en los cuales participen
nifios, nifias 0 adolescentes, salvo que se trate de rifas benéficas por motivo de
ayuda humanitaria.

7. Bienes o servicios dirigidos a nifios, nifias y adolescentes que muestren o
utilicen elementos de violencia regulados en esta Ley.

8. Armas, explosivos y bienes o servicios relacionados y similares.

La publicidad de solicitudes de fondos con fines benéficos, ya sea peticiones
directas de recursos econdémicos o materiales o a través de la compra de un bien o
servicio, deberan identificar claramente la persona natural o juridica que administrara

los fondos y la labor social a la que seran destinados.

La publicidad de numeros telefonicos de tarifas con sobrecuota, debera
expresar claramente la naturaleza y objeto del servicio ofrecido. El costo por minuto
de 1a llamada debera estar indicado al menos al cincuenta por ciento de la proporcion
visual del numero telefonico anunciado, y a la misma intensidad de audio, cuando sea

anunciado verbalmente.

No esta permitida la publicidad que no identifique clara y explicitamente el
bien o servicio objeto de la misma, que emplee las mismas frases, lemas, melodias o
acordes musicales, imagenes, logotipos, simbolos, emblemas, signos distintivos y, en
general, cualquier sonido o imagen que relacione un bien, servicio o actividad con
otra cuya difusion haya sido prohibida, restringida o no autorizada, de conformidad
con la ley; que difunda mensajes donde se utilice la fe religiosa, cultos o creencias
con fines comerciales; o que estimule practicas o hechos que violen la legislacion en

materia de transito y transporte.
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No esta permitida la publicidad por emplazamiento, salvo en los eventos
deportivos, siempre que no se trate de los productos y servicios contemplados en los

numerales del 1 al 8, o con la intencidn de defraudar la ley.

Cuando se trate de campafias de publicidad denominadas de intriga, se
deberan tomar todas las medidas pertinentes para hacer conocer al consumidor
oportunamente el bien o servicio objeto de la campafia. Los requisitos y la

oportunidad de este tipo de campaiias seran fijados mediante normas t€cnicas.

No estd permitida la propaganda anénima, la propaganda por emplazamiento

ni la propaganda por insercion.

En los servicios de difusién por suscripcion, no esta permitida la difusion de
publicidad de los productos contemplados en los numerales 1, 2, 3, y 8 de este

articulo.

En los otros casos no permitidos en este articulo, la Comision Nacional de
Telecomunicaciones, previa consulta, fijard las condiciones de restriccion o
flexibilizacion que resulten pertinentes o necesarias, segun sea ¢l caso de acuerdo con

laley.
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describe la metodologia utilizada para el procesamiento de
la informacion y datos recabados durante la investigacion. Se hace referencia a la
modalidad, disefio y tipo de investigacion, ademas de explicar cual fue la poblacion y
muestra estudiada. Asimismo se especifica cuales fueron los instrumentos y técnicas

empleados en la recoleccion de datos.
27. MODALIDAD

De acuerdo con los parametros establecidos por el Manual del Tesista de la
Escuela de Comunicacion Social de la Universidad Catélica Andrés Bello, el presente
Trabajo de Grado se circunscribe a la modalidad Estudio de Mercado, debido a que se
encuentra relacionado con la exploracion de las actitudes y procesos de decision de

compra del consumidor, asi como el analisis del entorno en el cual se lleva a cabo.

El estudio de mercado segun American Marketing (en Hair, Bush y Ortineau,
2004), vincula al consumidor con su mercado a través de la recoleccion de datos,
definiendo las oportunidades y los inconvenientes que presenta, informando asi los

hallazgos de dicha investigacion para su posterior analisis.
28. TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio se realizd a través de una investigacion cientifica de tipo
exploratoria, ya que el tema en el cual estid basado la presente investigacion era
desconocido y su problemdtica motivé a darle respuesta, dicho asi de acuerdo con
Hernandez, Fernandez v Baptista (1998), “los estudios exploratorios se realizan
cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado,

del cual se tiene muchas dudas o no se ha abordado antes” (p. 100)
29. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la misma fue de tipo no experimental longitudinal de tendencia,

pues esta investigacion busca estudiar los cambios o evoluciones que se han dado
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entre los consumidores de una marca, partiendo de estimulos que pueden ser tanto

positivos como negativos.

Segin Gémez (2006), el disefio no experimental se define como “la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo que
hacemos es observar fendmenos tal v como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos™ (p.102).

Segun, (Sampieri, 2011, disefio no experimental), la investigacion longitudinal
de tendencia es “investigaciones que analizan cambios a través del tiempo (en
variables o sus relaciones) dentro de alguna poblaciéon en general”. En la
investigacién se determinaron diferentes variables que fueron medidas de forma
independiente para conseguir informacion acerca de lo que deseaba averiguar, y asi
se respondi6 con argumentos validos y confiables el problema de la investigacion

definido anteriormente.
30. FUENTES DE INFORMACION

Para la realizacion de esta investigacién se utilizaron como fuentes de
informacién, tanto datos primarios como datos secundarios, segin se especifica a

continuacion:

Datos Primarios: se recopilé informacion directa de las fuentes primarias

mediante entrevistas aplicadas a las unidades de analisis.

Datos Secundarios: En primera instancia se recopilo informacién via web,
soporte bibliohemerografico especializado en el aérea de investigacion de mercados,

tal como se expuso en el marco tedrico resefiado en el Capitulo II.
31. OBJETIVO GENERAL:

Analizar la percepcion del consumidor venezolano, sobre las principales

marcas de Alimentos Polar con base en la situacidn politica y econdémica acaecida er

los afios 2009-2010.
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31.1 ESPECIFICOS:

1. Describir el entorno politico y econémico en los afios 2009-2010.

2. Describir el perfil del consumidor venezolano de las principales marcas de

Alimentos Polar.

Determinar el nivel de conocimiento y asociacion del consumidor con las

('S}

principales marcas de Alimentos Polar.

4. Analizar la forma como el consumidor percibe las marcas de Alimentos Polar
en el entorno actual.

5. Establecer el efecto de los mensajes publicitarios de la empresa en el
segmento de sus consumidores.

32. ALCANCE Y LIMITACIONES

La presente investigacion se limitard al estudio de las marcas principales de

Alimentos Polar para lograr un mejor enfoque de la misma.

Al momento de realizar dicha investigacion se tratdé de contactar en repetidas
ocasiones a personas que estuvieran dentro de la empresa, sin embargo se tornd una
tarea dificil de alcanzar por la situacion que estaban atravesando para el momento con

respecto al tema politico entre la empresa v el gobierno nacional.

33. SISTEMA DE VARIABLES
33.1 DEFINICION DE VARIABLES
CONSUMIDORES

Los consumidores son definidos como el grupo de personas que en pro de
satisfacer sus necesidades basicas o motivacionales, y en base al presupuesto
disponible, invierten en bienes y servicios que se encuentran en el mercado. Basado

en (Andnimo, 2007, J4) consumidores se define como “una persona u organizacion
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que consume bienes o servicios proporcionados por el productor o el proveedor de

servicios”
MARCA

Se entiende por marca el conjunto de signos y simbolos que le facilitan al
consumidor el proceso de identificacion y diferenciacion de los productos, segun O’
guinn, Allen y Semenik (2007) “Una definiciéon formal de marca es un nombre,
término, signo, simbolo o cualquier otra caracteristica que identifique el bien o el

servicio de un vendedor como distinto de los otros vendedores™ (p. 22)

ENTORNO

De acuerdo con Robbins y Coulter (2005) “abarca las fuerzas externas que
tienen efecto directo ¢ inmediato en las decisiones y actos... son pertinentes para las
consecuciones de las metas de 1a organizacion™ (p. 64). Es decir, la atmosfera en Ia
cual se ven inmersos los objetos de estudio de la investigacion, y en la cual existe un
conjunto de factores que de alguna forma alteran o modifican los valores y decisiones

que puedan tomar {os individuos que forman parte de ella.

FIDELIDAD

Es definida por Abascal (2002) “medida de sujecion que el cliente tiene con
respecto a la marca de la empresa generadora o distribuidora de los
productos/servicios. Muestra la orientacion que €l cliente podria dar a su intencion de
cambiar a otra marca” (p. 59). Se puede definir la fidelidad de los consumidores
como el lazo emocional o al vinculo afectivo que crea el consumidor con su marca y

dicho sujeto entiende que el producto al cual le es fiel como el mejor del mercado.
PERCEPCION

Es la imagen o idea que los consumidores y publico en general se crea en su
mente con respecto a una marca o servicio con el cual suelen tener contacto o del

cual han tenido algun tipo de referencia, de acuerdo con Martin (2005) “es una
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imagen que se formula en la mente, no sélo del consumidor, sino, ademas, de los

distintos publicos y grupos de interés de la marca” (p. 66)

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Son los planes que se traza una empresa para hacer de sus comunicaciones
una herramienta mas efectiva, y de esta forma lograr transmitir sus mensajes clave a
las audiencias de interés. Segiin Martin (2003) “permiten acercar al mercado la
imagen que se quiere que se tenga de la empresa, lo que permite definitivamente que

la empresa tenga un posicionamiento competitivo en el mercado” (p. 9)

33.2 OPERALIZACION DE VARIABLES
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Hi)otesis

El manejo efectivo
de las
comunicaciones
publicitarias de
Empresas Polar, se
ha traducido en un
nivel de
identificacion de
sus productos y

apoyo a la empresa.

Variables Dimensiones
Consumidor Perfil Demogrético
Perfil Socio-
Econdmico.
Perfil Psicografico
Marca Posicionamiento de la

marca
Atributos de la marca

Indicadores
Sexo
Ocupacion
Ubicacion
Nivel
socioeconodmico
Estilo de vida
Valores

Gustos

Calidad
Prccio
Beneticios
Confianza

52

Items

£ Sexo?

(Cuantos anos tiene?
(Dénde vive?
{Ocupacién?

(Hasta qué nivel de estudio tlegd usted?

¢Nivel de ingreso mensual?

. Qué tipo de alimentos cree que consume
regularmente el venezolano?

;Qué productos sen indispensables en su casa?
£ Qué producto compraba con regularidad hace
dos aiios que hoy en dia no?

;Quién hace el mercado en su hogar?

;Cémo califica usted la reaccion del venezolano

frente a los cambios?

;Eres una persona abierta a los cambios?
;Qué papel juega la familia en su vida?
{Cree usted que la decisién de compra del
venezolano es reflejo de una determinada

situacion?

;Cudles son los valores que estdn detras de las
mofivaciones de consumo del venezolano?

;En unaescala del 1 al 10 En que rango
colocarfas la calidad de los productos de

Alimentos Polar?

. Consideras que el precio de los productos de
Alimentos Polar son asequibles?

¢ Cudles considera usted que son los beneficios
que obtiene al comprar productos de Alimentos

Polar?

;Como es el proceso de seleccion de marca del

venezolano?

(Cudles son los argumentos de razonamiento de
un ¢consumijdor frente a una determinada marca?

Focus Group

Entrevista

Focus Group

Entrev sta

Fuentes

Consumidor

Especialistas

Consumidor

B

w

P

(€]

Lol

ialistas



Entorno

Fidelidad

Fuerzas polfticas Leyes del pais
Fuerzas econémicas Propiedad
Situacion del mercado Situacién
actlual econodmica
Fuerzas sociales trayectoria

Proceso de dec sion de Antigiiedad

compra Preferencia
Participacion en el Nivel de compra
mercado

Consecuencia de la
situacion en la fidelidad
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+Cuales factores considera usted han incidido
negatlivamente entre Alimentos Polar y ¢l
Ejecutivo Nacional?

(Cree usted que Alimentos Polar se ajusta a los
cambios que han surgido en los ltimos 2 afios en
el entorne social econdmico y pelitico?

¢Cual es su posicion sobre la situacion de la
propiedad privada en Venezuela?

;Piensa que los ajustes en las leyes venezolanas
agroindustriales han alcetado la produccion de
Alimentos Polar?

;Cree usted que Alimentos Polar es ejemplo de
desarrollo?

. Cree usted que Alimentos Polar ha sido
consecuente en la economia del afs?

(Reconoce los productos de Alimentos Polar en
¢l mercado?

;Cual crees que es el producto emblema de
Alimentos Polar?

;,Cudles crees que son las razones de la
permanecia de los productos de Alimentos Polar
en el mercado?

;Desde cuando compra productos de Alimentos
Polar?

{Con qué frecuencia los compra?

;Consigue usted la misma cantidad de productos
que hace dos afios?

. Eres fiel a los productos que consumes?
(Recomendaria los productos de Alimentos Polar
a otras personas? ;Por qué?

(Esta usted dispuesto a pagar un precio mayor de
producto de Alimentos Polar sobre los productos
de los consumidorcs?

Focus Group

Entrevista

Focus Group

Entrevista

Consumidor

Especialistas

Consumidor

Especialistas



Percepeion

Estrategia
comunicacion
al

Aprendizaje
Creencias
Actitudes

Medios
Mensaje
Puablico

Experiencia y
Motivacion

Imagen de la marca
Actitudes: Politicas,
economicas y
sociales

ATL

BTL

Objetivos
comunicacionales
Tono del mensaje
Copy

Slogan
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;Con qué palabra asocia los productos de
Alimentos Polar?

£Qué te motiva ser un consumidor de Alimentos
Polar?

¢ Se siente satisfecho con los productos de
Alimentos Polar?

Focus Group

Entrevista

;In los altimos dos afios la relacion entre
Alimentos Polar y el Gobiemo ha mejorado o
cmpeorado?

. Te identificas con la publicidad de Alimentos
Polar?

;Qué comercial recucrdas de Alimentos Polar?
:Considera exitosas las campafias publicitarias de
Alimentos Polar sobre las decisiones de sus
consumidores?

(Cudles son tos mensajes clave de Alimentos
Polar?

¢Como definirian su audiencia clave?

Focus Group

Entrevista

; Como caracterizaria usted la publicidad de
Alimentos Polar?

Recuerdas el slogan de Alimentos Polar?

Consumidor

Especialistas

Consumidor

Especialistas



34. UNIDAD DE ANALISIS, POBLACION Y MUESTRA

Para mencionada investigacion se tomaron en cuenta las principales marcas de
Alimentos Polar, debido a su amplio portatolio de marcas se hizo conveniente
delimitar el estudio.

34.1 UNIDADES DE ANALISIS

Son los aspectos fundamentales de la investigacidn que convienen ser
analizados con detenimiento y profundidad, de acuerdo con Paez (2007; cp. Reguera,
2008) la efectividad de las unidades de analisis recae en que *“. . . sirven para, a partir
del problema planteado, identificar aquellos factores o indicadores cualitativos

simples que nos permitan observar, analizar, evaluar” (p. 57).

Las unidades de andlisis evaluadas en la investigacion, fueron los
consumidores o compradores regulares de las marcas participantes, asi como también
se contd con el apoyo y opinién de profesionales de la comunicacion, especializados
en materia de politicas y leyes de Venezuela, al mismo tiempo, expertos en
sociologia, publicidad, mercadeo y conducta del consumidor brindaron guias y
lineamientos para completar la investigaciéon y comprender el entorno en el cual se

enmarca el estudio.

Las unidades de analisis para efectos de la investigacion se dividieron en dos

partes:
UNIDADES DE ANALISIS 1: LOS ESPECIALISTAS.

Mercadologos: Son aquellos especialistas en el area de mercadotecnia que nos
proporcionaron informacion sobre las necesidades de los seres humanos, como
influyen los estilos de vida, en la decision de compra de los consumidores y como
una marca puede resultar la favorita de un determinado grupo de individuos. Los
representantes en esta area fue la Licenciada en Comunicacion Social Maria Carolina
Urbina, profesora de la UCAB y directora de Corporacion Idearte, agencia de

publicidad y comunicaciones, también se conto con la ayuda del Licenciado
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Francisco Romero, ex-gerente de marca de Bebidas Yukery y consultor de mercadeo

de la Agencia Bodega Marketing.

Socidlogos: Son especialistas en comunicacion de masas, calidad y estilos de vida de
una poblacién, tendencias politicas sociales y religiosas, para esta investigacién se
contd con el apoyo del Licenciado Antonio Cova y el Licenciado Francisco Coello,

ambos profesores de sociologia y comunicacién de la UCAB.

Psicologos: Su trabajo consiste en el estudio de comportamientos, interpretacién y
relaciones humanas asi como el estudio de emociones y actitudes humanas. En esta
area se conto con la ayuda de Julio Grande, Psicologo y gerente de relaciones
publicitarias en la Agencia Publicis, también Karla Molina, profesora de la UCAB

aporto sus conocimientos sobre este campo.

Experto en comunicaciones corporativas: Son los especialistas en el area de la
comunicacién interna y externa de una empresa, capaces de reconocer y detectar un
buen nicho del mercado. Tienen la capacidad de identificar y crear los mensajes
clave que van dirigidos a un determinado publico, y saben como satisfacer las
necesidades de sus clientes. En esta drea se tuvo el apoyo del Licenciado en
Comunicacion Social Juan Toro, Gerente General de Latin America Public Affairs
and Research. Asi como con la participaciéon de la Licenciada y Profesoras de la
escuela de Comunicacién Social de la Universidad Catolica Andrés Bello,

especialistas en mercadeo y e imagen de empresas, Rafi Ascanio.

Expertos conocedores de Alimentos Polar: Aquellas personas que estan o estuvieron
involucradas y son especialistas en el tema y por ello son consultadas para dar
informacién precisa sobre el campo a investigar. Para esta investigacion se realizaron
3 entrevistas a especialistas en el area como lo fueron, Jean Carlos Diaz,
Representante de ventas de Alimentos Polar del Edo. Anzoategui. José Luis
Rodriguez, Ex  gerente de control de calidad de Alimentos Polar Oriente  Sur.

Angel David Diaz, Consultor interno de Alimentos Polar.
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La presente unidad de analisis fue transformada de directivos de Alimentos Polar a
expertos conocedores de Alimentos Polar, como consecuencia de una negativa en el
aporte de informacion de la empresa hacia las investigadoras; ya que la investigacion
fue considerada de tépico sensible para la empresa de acuerdo al entorno politico en
el cual estd enmarcada. Ante tal situacion y ain con la necesidad de obtener
informacion de personas allegadas a la marca, la unidad se direcciono a ex
trabajadores de la marca, entiéndase por ello personas que han ocupado puestos

relevantes o con trayectoria significativa.
UNIDADES DE ANALISIS 2: PUBLICO OBJETIVO.

Consumidores: Son aquellos individuos que compran un producto para satisfacer una
necesidad, a través de los mismos se obtuvo un conjunto de declaraciones y
percepciones que hizo posible el andlisis de las principales marcas de Alimentos
Polar. Para esta investigacion se seleccionaron al azar individuos en edades
comprendidas entre 25 y 55 afios de ambos sexos, pertenecientes a los estratos B, C y

D.

Para definir el tipo de consumidores que se utilizo en la investigacion, se tomo
referencias de la clase de conducta del consumidor, dadas por el profesor David
Moreno en el afio 2010, donde explica la clasificacidn de las clases sociales v estratos

socio-economicos de la siguiente forma.
CLASES SOCIALES

ABC+ — Caracteristicas: trabajo formal y fijo, cobro mensual, capacidad de ahorro,
viven en zonas exclusivas, poseen todos los servicios publicos, se fijan en la calidad vy

marca de los productos, se fijan en la apariencia.

C- — Caracteristicas: aparece a mediados de los 90 como resultado de la disminucion
del poder adquisitivo. Es la clase media. Caracteristicas: cobro quincenal, viviendas

con todos los servicios. le dan alto valor a la educacion, son fieles a sus marcas.
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D -—clase baja. Caracteristicas: habitos de consumo moderado y estilo de vida
modesto, habita en viviendas deterioradas y urbanizaciones populosas; adquieren

productos en oferta, toman en cuenta el precio.

E — clase muy baja. Caracteristicas: viven en lugares de dificil acceso, ranchos, 70%

de su salario se dedica a la compra de alimentos.
34.2 POBLACION

Conjunto de personas que se ajustan al motivo de la investigacion, dandoseles
el nombre de poblacién, el cual es definido por Jany E (1994; cp. Bernal, 2006) “la
totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre

las cuales se desea hacer inferencia” (p. 164)

La poblacion de estudio tomada en cuenta para ésta investigacion fue definida
como infinita, ya que de ella forman parte los consumidores de Alimentos Polar
ubicados en la region Capital, de acuerdo con Levin y Rubin (2004) “es aquella en la
que es tedricamente imposible observar todos los elementos” (p. 239). Ademas
también son considerados como parte de la poblacion un conjunto de profesionales

expertos en el drea comunicacional y de percepcion de marca.
34.3 MUESTRA

Estudiar una poblacion en su totalidad y de esta surgir con un analisis general
resulta una tarea dificil cuando es de gran tamafio, por tal razon se selecciond una
muestra que la represente. Se detine muestra por Romero (2003), como “parte
representativa de un conjunto o de una poblacién que ha sido obtenida con el fin de
comprobar o refutar las hipétesis planteadas en el problema de la investigacion™ (p.
117)

Parte fundamental de la muestra fueron los consumidores de los productos
registrados bajo la Marca de Alimentos Polar, pertenecientes a distintos estratos

socioecondmicos v con diferentes caracteristicas.
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La Licenciada en Comunicacion Social y Derecho, Maria Alejandra
Hernandez aportd sus conocimientos en el ambito legal. para comprender el efecto
que las leyes de Venezuela tienen sobre los productos de la marca estudiada y como
estas repercuten en las comunicaciones de la empresa. Asimismo, como periodista

nos brind6 sus opiniones sobre la situacion presentada en el periodo 2009 -2010.

Para comprender el entorno o contexto en el cual se desarrolld esta
investigacién los Profesores Antonio Cova y Francisco Coello, Socidlogos y
Licenciados en Comunicacion Social brindaron sus conocimientos sobre la actitud del

venezolano frente a la empresa y al Ejecutivo Nacional.

Para analizar el tema central de la investigacion David Moreno, Psicélogo y
especialista en evaluar y analizar la conducta de los consumidores venezolanos,
presto su colaboracion en la toma de decisiones adecuadas para la investigacion, a

sintetizar la informacion recogida y evaluar los resultados.

Para realizar dicha investigacion se conto con la participacion de diversos
expertos en el area de comunicaciones, mercadeo, publicidad y conducta del
consuniidor, por ende se utilizé una muestra de expertos que segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (1998) exponen que “en ciertos estudios es necesaria la opinion
de sujetos expertos en un tema, estas muestras son frecuentes en estudios cualitativos

y exploratorios.”
34.3.1 DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

La muestra de las entrevistas fue elegida por la técnica punto de saturacion, es
decir “se usa en estudios cualitativos para saber si se debe seguir entrevistando
informantes. Esta teoria se basa en el principio de la variabilidad de opiniones de los
informantes. Si no hay mucha variabilidad, se podria trabajar con una pequefia
muestra.” (http://es.scribd.com/doc/7799051/Cap5-la-Poblacion-y-Muestra
recuperado el dia 4 de Abril de 2011).
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34.3.2 SELECCION DEL METODO DE MUESTREQ

Para seleccionar a los expertos que participaron en la investigacion se utilizé
la técnica Snow Ball, que consiste en “pedir a los informantes que recomienden a
posibles participantes. Gracias a la presentacion que hace el sujeto ya incluido en el
proyecto, resulta mas facil establecer una relacién de confianza con los nuevos
participantes”. (http://www.nureinvestigacion.es/, recuperado el dia 6 de Junio de

2011)

Los individuos participantes del Focus Group se seleccionaron por
conveniencia, muestreo -de tipo no probabilistico que consiste en elegir aquellos
elementos que mejor se ajusten a la investigacion, es decir “vna muestra por
conveniencia que se denomina muestra de voluntarios, y se utiliza si el investigador
necesita que los posibles participantes se presenten por si  mismos”.

(http://www.nureinvestigacion.es/, recuperado el dia 6 de Junio de 2011)
35. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El trabajo fue llevado a cabo a través de dos etapas: realizacion de entrevistas,
ademas del registro informacion de los consumidores a través de tres sesiones de
Focus Group, conformadas por 10 personas en cada uno. Arias (1997), define los
instrumentos como: “Los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar

la informacion.” (p.23)

De esta forma los instrumentos empleados para la obtencion de informacion
con base en el estudio de la percepcion de los consumidores de Alimentos Polar, para

cumplir con los objetivos propuestos fueron:
35.1 LA ENTREVISTA

Segin Tamayo y Tamayo (1985), la entrevista es; “la relacion directa
establecida entre el investigador y su objeto de estudio a través de individuos o

grupos con el fin de obtener testimonios orales.” (p.123)
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A través de esta técnica se pretendio buscar una opinidn de personas allegadas
y relacionadas con el tema de comunicaciones de la Empresas Polar, con respecto al
estado actual de la misma y cuales fueron las medidas tomadas para afrontar la crisis

externa en relacion al ambito politico del pais.

Las entrevistas fueron aplicadas a profesionales del area de la comunicacién
social, como expertos en conducta de consumidor y comunicaciones corporativas,
ademas de socidlogos conocedores del desarrollo de la idiosincrasia del venezolano, y
a personal ejecutivo de la empresa. La entrevista fue de preguntas generales (Gran
Tour) en la cual se utilizaron una cantidad moderada de preguntas con la finalidad de

brindarle al entrevistado total libertad de narrar sus propias experiencias y opiniones.

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), la entrevista de tipo gran rour
‘parten de planteamientos globales (disparadores) para dirigirse al tema que interesa

al entrevistador” (p. 598)

Para este tipo de investigacion se escogié el tipo de entrevista
semiestructurada, segun Flick (2007), “este tipo de entrevista se asocia con la
expectativa de que es mas probable que el entrevistado expresen sus puntos de vistas
en una situacion de entrevista disefiada de manera relativamente abierta que en una

entrevista estandarizada o un cuestionario.” (p.89)

35.2 GUIA DE DISCUSION DE LOS GRUPOS FOCALES (Focus
Group)

Debido a que la investigacion es de tipo exploratoria y se fundamenta en
conseguir informacion acerca de la sensibilidad v fidelidad de marca que tienen los
consumidores de Alimentos Polar; y a su vez se aclaran las razones de dichos
fendmenos en la actualidad, se considera que las técnicas mas apropiadas para este

estudio son las cualitativas.

El método de investigacion cualitativo “tiene usos importantes para

comprender v abordar problemas y oportunidades de negocio, en especial en las areas
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iniciales de descubrimiento y de explicacion preliminar de la conducta del mercado o

de los consumidores y de los procesos de toma de decision” (Hair.et al., 2011, p.210)

El Focus Group, en la investigacion de mercados permite dar al investigador
una vision méas detallada de las actitudes, creencias y referencias que tiene la muestra

sobre deterrminado tema a investigar.

La finalidad de la aplicacién de la entrevista, es conseguir tanta informacion
como sea posible en lo que se refiere a la sensibilidad y fidelidad de la marca

Alimentos Polar.

Este instrumento permitio a las investigadoras realizar recomendaciones con
basamentos metodolégicos a través de informaciéon que fue suministrada por los
consumidores a través de sus ideas, sentimientos v pensamientos que estos

manifestaron.
36. VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Santamaria (2006) define la validacion de instrumentos como:

Toda prueba después de ser confeccionada y antes de su
correspondiente aplicacion, debe pasar por una fase de estudio o validacion,
con el tin de corregir o mejorar aspectos de su estructura. . . la validacion no
solo es un requisito fundamental para garantizar aspectos de la validez y
confiabilidad de las pruebas; sino que abre un espacio a los docentes
evaluadores para compartir experiencias. . . (p. 141)

La validacion de los instrumentos utilizados en esta investigacion permitio
hacer uso adecuado y a tiempo de los recursos dispuestos para el desenvolvimiento de

la misma. Los mismos fueron validados por los profesores de la Universidad Catolica

Andrés Bello (UCAB), Jorge Ezenarro, David Moreno v Ramén Chavez.

37. AJUSTE

Las preguntas 11, 17, 18 y 21 del cuestionario de focus group tueron modificadas

siguiendo las recomendaciones de los profesores antes mencionados.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

38. Unidad de Analisis 1: Especialistas

A continuacion se presentaran las matrices de las entrevistas realizadas a los
expertos en el 4rea de comunicaciones y mercadeo. Todas fueron escogidas a
conveniencia de las investigadoras, por ser conocidos y estar dispuestos a colaborar

con la investigacion.

38.1 Matriz de vaciado de respuesta: Expertos en Mercadeo.

Pregunta

iQué
alimentos cree
que consume
regularmente
¢l venezolano?
. Como califica
usted la
reaccion del
venezolano
frente a los
cambios?

Cree Ud. Que
la decisién de
compra del
venezolano es
reflejo de una
determinada
situacion?

<Como
evaltGas Ia
relacién de
empresas
polar con el
gobierno?

Francisco Remero
(consultor de mercadeo)

‘(...) No tengo la data pero considero que es alta en
carbolidratos eso es o que creo.”

{...) considero que el venezolano tiene la capacidad
de adaptarse y una cosa es la que verbaliza y otra cosa
es lo que finalmente termina €l viviendo me acuerdo
que te comentzba hoy en dia el aitino estudio de la
felicidad hecho en la region y el ltimo asi e
evidencia deja a Venezuela en [fa primera posicion de
gente més feliz obviamente el concepto de felicidad es
un concepto relativo v es aigo abstracto  pero si
definitivamente el heche de que tantos cambios juntos
lia hecho que el venezolano se adecue a wivir en un
constante cambio y bueno que esa flexibilidad le
permita segmir adefante y no solamente eso sino
incluso ser feliz ue arece todo una coniradiceidn..”
“( .)No yo creo que la decision de compra en
términos generales a variado poco, el venezolano
considero vo antes de ser venezolaro es ser humano y
¢l ser humano toma decisiones de manera imacional
los 0itimos hallazgos del comportamiento del ser
sumano y de economizas conductuales como los de
Nardelli, Y Nardelli dice una y otra vez que no
importa en que pais vivas, tu comportaimiento es
irracional, y asi o hemos venido viendo en Venezuela
ahora bien en casos puntuales de categorias claves que
por temas de escases 0 por otros temas se han hecho
mucho mas vulnerables pero hablando en ténuinos
Zenerales los patrones de compra del venezolano ye
creo que no ha variado en temas especificos por
cate »orias obviamente si.”

“(...) considero visto desde afuera, comsidero que

Empresas Polar se ha mantenido al margen del tema
politico y lo que ha tomado un rol de mantener su
posicion de vender a la compahia como uma
organizacion apolitica que se encarga de abastecer
productos de la mas alta calidad y lo que mas me gusta
de esa posicion, es decir, en todas sus comunicaciones
que siguen teniendo punto de encuentro comr el
Zobierno, porque los 2 buscan lo mismo en el buen
sentido de fa  alabra, lo uve busca el cobiemo es
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Maria Carolina Urbina.

(consultora de mercadeo)
“(...) considero que los alimentos infaltables en la mesa
venezolana son: arepa, pasta, arroz, queso blanco, refresco.
platano, came. pollo, granos (caraotas. lentejas) y algunos
vegetales como la auyvama.”

(...) el venezolano se adapta muy facilmente a los cambios,
tenemos una gran capacidad para verle el lado positivo y hasta
humoristico a las situaciones y seguir adelante. Somos unos
sobrevivientes.”

(...) actnaimente la decision de compra esta determinada
principalmente por el presupuesto: cada quien compra de
acuerdo a lo que su bolsillo le permita. Sin embargo, se presenta
otra situacién que depende de la disponibilidad de algunos
productos. Es comin que dada la escasez en ciertos rubros se
compre en exceso cuando se consiga el producto para prevenir
su faita en la despensa del hogar. Siento que atrds quedo la
lealtad de marca, y gue son muy pocos los productos que gozan
de conswmidores fieles. Algunos ejemplos pueden ser Kétchup
Heinz, Harina PAN, Coca Cola y Pepsi. y mayonesa Mavesa.”

(.} para mi Empresas Polar tiene una relacion muy tensa con
el gobiemo. Al dia de hoy ha podido mantenerse funcionado
gracias a que sus productos son basicos y muy queridos por los
venezolanos. Con Polar los venezelanos tenemos una relacion
de canio, de tradicion. de bonitos recuerdos de la infancia.
Siento que fo mas unportante es que Polar cuenta com
consumidores fieles v apegados a sus productos,”



;Como
caracterizaria
usted la
publicidad de
Alimentos
Polar?

(Qué  opina
acerca de la
situacién  de
las empresas
privadas  en
Venezuela?

<Cree usted
que Alimentos
Polar ha sido
consecuente en
ia economia
del pais?

exactamente lo que busca Alimentos Polar que es
llegar a la mayor cantidad de hogares venezolanos con
el mejor producto posible al menor precio posible.™

(...} hace un par de afios la marca de Aliinentos Polar

era c¢asl inexistente toda la comunicacidn de medios
masivos medios ATL , prensa, radio. television era
publicidad muy enfocada a los productos de un
portafolio que es sumamente amplio de probableinente
mas de 200, 300 referencias y eso hacia que cada
gerente de marca. cada alineamiento de marca pues
vendia la marca pero no existia el concepto de una
marca paraguas que agrupar me imagino que por o
como consecuencia de Ja tension con el gobiemo, ya
hace un par de afos he visto que empieza a existit una
comunicacion corporativa de la marca Alimentos
Polar. y creo tiene total sentido porque muchisima
gente desconocia incluso el portafolio incluso dentro
de la compania los mismo empleados al ser tan amplio
desconocian ¢l portafolio de Alimentos Polar, v el
cambio que he visto es que la marca por primera vez
esta comenzando a contar sa propia Listoria con
hechos muy practicos v lo que he visto en toda la
comunicacion ATL por ejemplo cada una de las
marcas propias de propias de Alimentos Polar termina
con un endoso de la marca paraguas que es Alimentos
Polar y detras de esta warca obviamente tratar de
transmitir anos valores que son c¢laves para la
corporacidn de decirle a todos los venezolanos que y
vuelvo a insistir lo gue busca la marca es llegar a la
mayor cantidad de publico pesible este cambio
definitivamente lo he visto en  la comunicacion cada
vez mas.”
“(...) todas las empresas con las que yo he hablado en
tériinos de volumen resultados de venta siguen dando
extraordinarics nimeros, las empresas transnacionales
por ejempio siguen siendo henchmark para la region
siguen siendo un punto de referencia pero obvianente
no podemos dejar de lado los retos que viven, y un
mensaje que 2 mi me ha quedado claro fuego de hablar
con estos empresarios, empresas y mis clientes es que
basicamente apuestan todo a seguir en Venezuela y
todos me parece que algo cambio en ellos. y es que
ellos  tienen una wisidn probablemente mas
cortoplacista con esta coyuntura que hace obligatorio
por ejemplo por el retorno de inversion que lace
necesariamente por el tema del poder no es patrio
capital y por un monton hacen que vean el negocto
venezolano como un negocio 4 large plazo y termino
diciendo que aun cuando parezca una gran coyvuntura
dificil y complicada a ini me da la impresion de que
los verdaderos lideres que estan que existen estan
transmitiéndole a sus empleados y colaboradores que
ahoraes ue uweda araechar araadelante”

(...) yo siempre he dicho que si en Venezuela
existieran 10 Empresas Polar, Venezuela serfa un pais
de primer mundo, basicamente Empresas Polar es una
empresa de 33.000 empleados, Emnpresas Polar ademds
puede Hegar probablemente a mas de 120.000 empleos
indirectos no sé si alguien lo ha calcuiado pero es
inmenso la que esta ahi trabajande pero lo mas
relevante no es eso lo nds relevante de Empresas
Polar, es que no nacié hace 12 o 13 afios sino tiene
creo (ue mas de 60 afios de construir con sus propias
manos el pais.” “(...) Alimentos Polar volvid a traer la
arepa al plato del venezolano y eso definitivamente me
genera ym poquito de ansiedad de saber que este actual
pobierno de turno, pues ataca constanteinente a esta
empresa porque Yo vivi yo trabaje en esta empresa y
definitivamente es una empresa que apuesta y vuelvo a
insistir a lo misimo que apuesta el gobierno y lo bonito
del caso es que empresas polar sigue invitando a la
reconciliacion sigue invitando al punto de encuentro y
creo que Alimentos Polar va a seguir generando valor
desde la frontera no politica sino de lo mnejor que sabe
hacer que es trabajar y hacerlo nuy bien, me parece

ue Em resas Polar es la wme'or em resa rivada de
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( .) la publicidad es buena. siento que apela mucho a los
sentimientos. a ka esencia venezolana, a las tradiciones que nos
recuerdan nuestras raices. Cada comercial de Polar e
comnueve o me hace reir, pero nunca quedo indiferente. La mnas
reciente campafia que celebra los 50 afios de Harina PAN e
parece magnifica, absolutamente impecable.”

“(...} las cinpresas privadas tienen una posicion dificil en el
ambito economico (por la restriccion de divisas. la crisis general
del pais, las limitaciones en la contratacion/despido de personal)
y legal {cada dia existen mas ejemplos de violaciones a la
propiedad privada). Sin embargo, hay unas enormes ganas de
trabajar. Tanto las multinacionales, como las grandes empresas
y las Pymes siguen en el pais porque aun detectan
oportunidades en el mercado. No obstante, cada dia son mas las
puertas que se cierran. EI futuro en este sentido no lo veo nada
claro, habrd que continuar trabajando y esperar.™

“(...) Alimentos Polar ha sido consecuente con Venezuela como
un tode. No se trata soélo de una pran empresa que genera
empleo y fabrica productos de calidad. sino que ademas es
socialmente responsable v de ello son testigos cientos de
venezolanos. Uno de mis principales agradecimientos con esa
organizacion es su labor en pro del deporte, Siento que muchos
jovenes son sanos y productives porque Polar les dio fa
oportunidad de hacer algo diferente con sus vidas.”



Considera
exitosa las
campanas
publicitarias
de Alimentos
Polar sobre las
decisiones de
sus

consumidores?
JComo
definirian  su
audiencia
clave?

Venezuela, para m lo es.”

(...} esa es una pregunta bastante compleja me
explico a mi manera de ver 1a palabra POLAR yaes un
fovemark, la palabra tiene una connotacion muy
positiva pese a lo que pueda decir algunos personajes
del gobierno esa si ¢s una reaiidad, el pueblo ama a
Polar v que ¢s 1o que sucede hoy en dia, tu piensas en
Polar y piensas en Mendoza v piensas en Alimentos
Polar, es decir, te llega ese endoso, como marca
Aliinentos Polar me parece que le faita mucho por
hacer, le falta mucho por construir, la marca Alimentos
Polar, cada una de las marcas que conforman a esta
como Mazeite, Harina Pan, Mavesa. ya tienen el
camino recorrido, pero cOMO Marca paraguas yo creo
que Alimentos Polar lo que hoy tiene como valor
agregado es lo que recibe de la marca Polar, v yo
particularmente de las comunicaciones que he visto, he
entendido que existe una conexion, pero siguen siendo
sus marcas las protagonistas, pero no ocwre lo inismo
con cerveceria que cuando ti hablas de Polar pues el
vinculo es mucho mds estrechoe.”

(...} Polar es el pueblo yo no sé porque han tratado de
desvincularlo, pero Polar es el pueblo somara un poco
cursi pero yo siento que Einpresas Polar es asi, v ya
no trabajo en esa empresa ni siquiera es cliente mio y
no me une ningin vinculo.”

~(...} para mi Polar no necesita campaias para vender mas. Sus
campanas se enfocan en fortalecer su marca v su
posicionamiento.”

(...} Polar le habla a varias audiencias de acuerdo a sus
productos. Maitin Polar es un producto orientado hacia un
piblicc joven, mientras que Harina PAN va dirigido
principalinente a mujeres y fa cerveza Polar Pilsen a los
hombres. Las audiencias claves de Polar son tan diversas como

su cartera de productos, pero me parece que tienen claro las
caracteristicas de cada uma v per ello sus comerciales v
ro uestas ublicitarias son exitosas.”

38.1.2 RESULTADOS DE EXPERTOS EN MERCADEQ

En cuanto a la capacidad de los venezolanos para adecuarse a los diferentes
cambios a los que se ve expuesto en su entorno, los expertos en mercadeo
coincidieron en que es muy distinto lo que acostumbra a expresar o verbalizar el
venezolano, a las acciones que termina emprendiendo, en general el venezolano
tiende a ser positivo y no dejar que las vicisitudes frente a las cual esté expuesto
cambien sus animos y prioridades. Ambos han concluido que pese a lo positivo que
pueda ser este tipo de actitud no significa que sea la mas adecuada o constructiva para
el correcto funcionamiento del pais. No se puede obviar los cambios que se han
puesto de manifiesto dentro de las decisiones de compra del venezolano, el cual y de
acuerdo a los expertos ha hecho a un lado la lealtad que sentia frente a ciertos
productos alimenticios, esto como consecuencia del tema de la escasez y con una

importancia un poco menor, el aspecto econdémico.

En cuanto a la relacién de Alimentos Polar con el gobierno, se concluyd en
que ambos mantienen una relacion antagénica en la cual la empresa no busco

participar, sin embargo, v pese a la situacién, ha mantenido un tipo de posicion
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apolitica y con mensajes muy claros de servicio a la poblacion. La contribucion de la
empresa a la economia del pais fue un punto de coincidencia, ya que ambos exaltaron
la importancia que ésta tiene para el pais en términos de empleo y distribucion de
alimentos basico e indispensables en el ment de las familias venezolanas, al mismo
tiempo resaltaron las muchas labores sociales que la empresa ha venido creando
desde sus inicios, y pusieron de manifiesto que sus afios de trayectoria en el pais son

comprobante de la excelencia en su desempefio.

Con respecto a la publicidad, sus caracteristicas tradicionalistas y alta
similitud con el grueso de los venezolanos fue un aspecto que los expertos no
pudieron obviar, asi como fue de mucho interés la opinion de Francisco Romero en
relacion a como de pocos afios para aca se le ha dado mayor importancia a dar a
conocer la marca Alimentos Polar por si misma, dejandola colar con cada una de la
publicidades de sus productos, y a través de ella se transmite los valores y objetivos
que Empresas Polar busca resaltar. Sin embargo, en cuanto al éxito de las campaifias
de la marca los expertos difieren, ya que, Maria Carolina Urbina opina que sélo
necesita hacer campafias que le recuerde a los consumidores que sigue ahi, ya que por
s{ misma vende, por otro lado Francisco Romero insiste en como marca paraguas le

falta mucho que hacer y dar a conocer.

Segln los entrevistados Alimentos Polar hace un buen trabajo de estudio para
conocer la audiencia a la que quieren dirigirse, la cual contempla una amplia
diversidad de gustos y caracteristicas porque se tefiere basicamente a la poblacidr
completa de Venezuela, ya que la empresa en si representa las costumbres y valores

de la poblacion.
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38.2 Matriz de vaciado de respuesta: Expertos en Sociologia.

Pregunta

(Cree Ud. Que la
decisiébn de compra
del venezolano es
reflejo de una
deferminada
situacion?

+Cuiles factores
considera usted han
incidido
negativamente entre
Alimentos Polar y el
Ejecutivo Nacional?

(Cree usted que
Alimentos Polar se ha
ajustado a los
cambios que han

surgido en los altimos
2 afios en el entorno
social econdmico y
politico?

+Cudl es su posicion
sobre la situacion de
Ia propiedad privada
en Venezuela?

Antonio Cova
(Socidlogo)

( .) siempre depende de deterininada
situacién y no solamente del venezolano
sino de cualguiera, depende de si haya o no
haya el producto y de que hay o no hava la
necesidad del consumidor siempre va a ser
asi. Yo creo que eso es evidente.”

“(...) Alimentos Polar es una joya preciosa
para el Ejecutivo Nacional pero que le deben
de haber dicho que corrian mucho riesgo en
caerle arriba por muy posiblemente han
detenido momentineamente los ataques. Lo
llamo yo jova preciada. ya que después de
haber hecho todo lo que han kecho con wna
cantidad de empresas sintieron que lo que les
venia era el gran premio, el grand prix de ta
cosa era ponerle las manos a Polar, pero
deben haberle mostrado encuestas acerca de
los peligroso que era €50, que era una especie
de ataque tipo Radio Caracas Radio y que
eso traeria complicaciones también de
naturaleza internacional, es decir, no es una
empresa cualquiera es la empresa bandera de
Venezueta.”

%...) yo creo que si. ¥ también siento que
hay un tipo de cambio que es a pesar de
ellos, que es el cambio que tiene que ver con
deteriorar sus productos, que es lo que ha
pasado, me da la impresion con la margarina,
por qué digo esto, porque antes la margarina
era hecha con aceite de girasol y eso va no
figura ni en cartelera, probablemente tenga
que ver con la imposibilidad practicamente
de importar semejante situacion.” “{...) luego
una vez que se da la toma de la Owens
Ilinois también hubo que adaptarse primere
porgae todos los implementos de vidrio
venian por los convenios que la famosas L12
y L2 que yo ensefio en la catedra de
politicas comunicacionales en la catélica las
conexiones que tienen una empresa com Sus
proveedores de insumos vy sus distribuidores
de productos, entonces la nacionalizacion
torzoso, la confiscacion de Owens lilliinois
le debe haber obligado de nuevo hacer
necanisino de ada tacion.”

*{..) creo que es una estupidez estarlas
atacando, porque el gobierno no puede solo
para que la economia salga a flote, esto es un
pais muy complejo ya. Eso solo tiene q ver
con una ideologia del siglo X1X, pero creo

Francisco Coello
(Socidlo o}

(...) responde a muchas cosas, en primer lugar a que la gente

tiene un patron de consume que depende de muchas cosas. su
clase social, hdbitos familiares, eso varia mucho. v también
depende del tipo de renglon, comida, vestimenta, productos de
limpieza etc. ete. eso varia mucho, la familia v los grupos tiene
patrones de consumo que como dije anteriormente pueden
depender de muchas cosas entre las que cuentan en que region del
pais estamos hablando, ahora la crisis que ha ido afectando cada
vez mds a los venezolanos ha hecho que eso patrones de compra ©
esas lealtades de wnarca hayan cambiado por qué? Porque la
situacion esta muy dificil por to menos por el lado de la inflacton
se dispara el IPC, entonces cada vez que usted va a comprar el
mercado es més caro , entonces hay una serie de desplazamiento
entonces la gente empieza a comprar por ofertas, rebaja la catidad
de la marca, busca alternativas y hay otro problema importante y
es que estamos todo el tieinpo en compras de oportunidad, porque
aparece otro problema que es la escases y usted hace compra en
cualquier momento; Antes uno decia  bueno yo hago compra tos
sabados™ pues ahora no. porque no liay, usted ve toalla sanitanias y
compra las toallas en un momento que no estaba previsto.”™ “(..)
eso responde a la sitvacion que estamos viviendo de escasez.
inflacién sostenida, desaparicion de marca, la llegada de productos
nuevos come resultado que el gobierno empieza a competir con i
sector privado entonces empieza a importar marcas que no se
conocian en el mercado.”
“{...) el gobierno presenta un proyecto tofalitario y este tipo de
proyectos perciben a las sociedades como un terreno militar que
hay que ocupar, tos empresarios, los sindicatos v las universidades
no son agentes que tiene derecho a vivir son areas que hay que
invadir, en determinado momento. Entonces dependiendo de las
circunstancias el gobierno se toma parte del pais y toma
posesiones de ¢lla, frontera de guerra. Con Polar no lo ha hecho,
primero porque hay una valoracién muy positiva de la empresa
entre fa poblacion y segundo porque la empresa garantiza el
suministro de una cantidad wuy significativa de alimentos, que si
ellos 1o atacaran les crearia un problema, igual como a ellos vo les
causa mucha gracia la red de colegios de Fe y Alegria, pero si se
meten con Fe y Alegria deja a un cuarto de millon de nifios en fa
calle. entonces eso es una cuota social v politica que ellos no estan
dispuestos a pagar.” (...) diria que hay razén personal de por
medio, el Presidente es una persona totalmente acomplejada, una
persona que no puede exhibir logros mas alld de sus
demostraciones de que tiene el poder, contrasta brutalmente con
Lorenzo Mendoza, un empresario con éxitos, con empleados que
los res alda.”

*(...) han creado nuevas lingas de produccion, wna cantidad de
productos y formatos nas pequefios que para los sectores
populares es muy util, en donde la gente compra a diario, después
han tenido campafas enfocadas en lo que significa Polar para la
gente, los beneficios, las politicas sociales de Polar que han tenido
grande repercusion. Por otro lado, Polar ha ido creando lo nue
Hamariamos una compaiiia espejo en Colombia desde hace varios
afios, es mas si a eilos se les ocurriera agarrarlos, ellos seguirian
operando en Colombia. gran parte de la Harina Pan que ya
estamos comiendo es hecha en Colombia. Ademis hay una
estrategia muy interesante, primero porque Colombia es un pais
muy estable y el mercado colombiano se estd volviendo muy
atractivo pero por seguridad, vy por otro lado tarde o temprano
Colombia va a tener un tratade de libre comercio con los Estados
Unidos v una vez hecho eso vas a tener el mercado
norteamericano abierto.”

{ .) que son imprescindibles, sin una economia abierta, con
economia de mercado, con la iniciativa privada, la inversion
privada, imnovaciéon tecnoldgica, creacion de empleo no hay
manera de salir adelante. En ningin pais donde ha habido
empresas estatizadas las cosas funcionan, el mejor ejemplo son los
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(Cree usted que
Alimentos Polar
contribuye con la

economia del pais?

Piensa que
Alimentos Polar
pueda ser ejemplo

para los venezolanos?
*De ué forma?

+Cree que el
consumidor
venezolano sea una

persona conformista?

+Cudl es su opinién

con respecto a los
cambios politicos,
sociales econémicos

que se han dado en el
pais es lo afos 2009-
2010?

+Cudles cree son las
caracteristicas que
definen al
consumidor
venezolano?

que en eso me acompania la mayoria de la
poblacion.”

*(...) yo creo que eso es evidente. en primer
lugar da empleo a muchisimas personas de
manera indirecta o directa, en segunde lugar
provee algunos de los alimentos basicos de
este pais, los provee de una forma bastante
competente y tercer lugar es la inica empresa
de capital completamente mnacional, por
supuesto que hay owas. como empresas
multinacionales y que mafiana o pasado con
esta situacion pueden empacar y se van,
prefieren abandonar, mientras que la Polar es
la tnica empresa nacional, con capifal
nacional . rows howse nacional, gerente
nacional en ese scntido es un a ACE para los
venezolanos.”

...} yo creo que si, sobre todo por seguir
aqui en estos momentos terribles.”

(.} depende de lo que queramos decir con
eso. Si no tiene mas remedio que comer lo
que hay y vestir con lo que hay, que remedio
tiene , es igual al conswnidor de cualquier
parte, fo que pasa es que en otras partes hay
realmente diversidad de marca y diversidad
de competencia, 3 hay una cantidad de
cosas.”

“(...} lo que pasa es que siguen en la misina
onda que venian, es decir, el problema
empezd en este pals con una decision terrible
de los venezolanos, cometida el 6 de
diciembre de 1998 y de ahi en adelante viene
todo lo que viene y desafortunadamente esa
decision erronea fue manchada y fue
recalcada  en  sucesivas  oportunidades,
citonces €50 €5 en teoria alguno de esos
cambios importantes, yo diria que el
problema es que los cambios han sido
impuestos por ttna minoria.”

“(...) como alguien normal que cuando tiene
pasta v cuando no tiene deja de gastar. y que
en las circunstancia de abundancia se
desmanda v en las circunstancias de aprieto
se aprieta el cinturon.”

alemanes. ellos trataron de montar un comunismos y vieron que no
funciona v si los alemanes no pueden es que eso no funciona, tan
simple como eso0.”

“(...) sin duda, miles y miles de empleos, al desarrollo de
productos. A lo inejor ustedes no ¢stdn consientes porque som muy
jévenes pero este era un pais en donde unas épocas atras muchos
de los productos que hoy en dia nos pareen normales no existian,
en los afios 40 no habia panaderias como las que conocemos oy
en dia, es decir. esa panaderia del portugués donde tenemos
cachitos, canillas y otra variedad de cosas no existian, y eran muy
pecas las panaderias que existian en Caracas, hay una cantidad de
imovaciones que se dieron con las empresas, con el grupo Polar,
el grupo Mavesa, con la gente de Alfozo Rivas y compailia que
son grupos bien emblemdticos en  Venezuela se  fueron
incorporando a los habitos del consumo del venezolano una
cantidad de productos que eran desconocidos, de hecho por
muchos afios hubo marcas que se convirtiendo en sustantivos,
hubo un mownento en donde salo existian una marca de una cosa ¥
entonces hasta hoy en dia cuando te refieres a un detergente dices
un Ace a lo mejor te da Ariel o las Naves pero la gente dice Ace
ue hace afios eso era lo Gnico  ue habia.”
(...} totalmente, hay encuestas que han salido al respecto.”

(...) na. lo que si tendemos es a cartelizarlo. Por ejemplo, entre
los venezolanos el hibito de la limpieza. lo cual me parece muy
bueno, tos venezolanos somos personas limpias no se nos ocurre
salir de la casa sin bafiarnos y si no tenemos agua inveatamos
como badarnos, pere tenemos un hedonismo muy particular,
entonces la pente pasta en productos de limpieza y de
embellecimiento, fanto hombres como mujeres y ahi no hay
mucho conformismos. Lo que si sucede, es que somos una
sociedad muy parejera, necesitamos sentirnos iguales a otros, es
coin{in que una determinada marca o producto se pone de moda,
por ejemplo un carro en determinade memento un vekiculo se
ponia de moda y tode el mundo compraba ese carro o por gjemplo
con los cigarrillos, en algin mowmento si no fumabas Belmont no
estabas en nada, pero antes Belmont era Ashton y después de
Belmont llego Malvoro, literalnente se cartelizaban nadie fumaba
otra cosa. No es conformismo. sino empargjarme con Jas otras

ersonas_ im ortantes serivual ue los demas ect.”
() 1o que se produjo es lo que estamos teniendo desde el 99
para aca. un forcejeo entre una sociedad libre, con empresas
privadas, de régimen democritico. versus una proyecte
totalitarios, es decir. lo que vemos es las tantas escaramuzas, y
friccion entre un gobiemne que es totalitaric y sociedad
acostumbrada a un modelo democratico, alora, en este tiempo
2009 2010 se ha producido una cantidad de nacionalizaciones,
en Areas clave que han traido unos costos altisimos y ahora el
Presidente anda corriendo por ¢ mundo para que construvan una
casa porque &1 se encargo de destruir tas empresas que producian
cabilla v cemento que lo podian ayudar. Esto es un socialismo
muy particular porque destruye el sector privado pero destruye ¢l
sector publico también.
“(...) te ajustas lo que haya, y te guias por el precio que tienen,
ademas del teina de la escasez. Y hay otro elementos que no {ienen
para hacer mercado pero se comprar el Blackberry, porque entre
nosotros el tema de “como me veo” o el simbole de status tiene
mucha importancia.”
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38.2.IRESULTADOS DE EXPERTOS EN SOCIOLOGIA POLITICA

En vista de que la investigacion estd enmarcada en un entorno compuesto por
muchos aspectos politicos que influven en el rumbo de la misma, los expertos
opinaron en cuanto a la relacion entre la empresa y el gobierno, dando por conclusion
que sin duda existia una fuerte rivalidad, motivada por intereses econdmicos por parte
de las autoridades oficiales del pais. Empresas Polar, es visto como una corporacion
que ocupa un sector muy importante para la nacion, como lo es el sector de alimentos
entre otros sectores surtidores de la materia prima, con su marca Alimentos Polar, de
tal forma que opacan en cierto sentido las acciones que el gobierno pueda hacer en
cuanto a esa materia, v sin dejar de lado que representa para el estado un tesoro que

conviene poseer, siguiendo ciertas filosofias politicas.

Los entrevistados concordaron en la importancia que tiene Alimentos Polar y
otras empresas privadas para el bienestar del pais, ya que un estado no puede por si
solo cubrir todas las necesidades de una nacion. Alimentos Polar es una empresa que
contribuye indiscutiblemente en muchos sentidos al fortalecimiento del pais,
particularmente en el economico y que ademas ha calado en el comportamiento y
costumbre de los venezolanos, convirtiéndose en un ejemplo a seguir para todo, por
apostar constantemente en €l pais, es una empresa con capital 100 por ciento

venezolano y que por encima de las circunstancia se mantiene en el pais.

De acuerdo a los expertos durante los afios 2009 2010 se arrecidé una
situacion que se venia anunciando desde hace diez afios atrds, cargada de
totalitarismo y privatizacion en 4reas importantes para la puesta en marcha de la

nacion.

El consumidor venezolano es caracterizado por los entrevistados como una
persona un tanto despreocupada, que le suma mucha importancia a los simbolos de
status y a la comodidad, con tendencia a pensar prioritariamente en el disfrute del

presente.
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38.3 Matriz de vaciado de respuesta: Expertos en Psicologia.

Pregunta

;Como califica

usted la
reaccion del
venezolano
frente a los
cambios?

+Cusles son
los valores que
estan detras de
las
meotivaciones
de consumo
del
venezolano?

. Cuales son
los
argumentos de
razonamiento
de un
consumidor
frente a una
determinada
marca?

cComo evalaa
la relacién del
Gobierno con
Alimentos
Polar?

Karla Molina
{ sicélogo)
(...} !a mayorfa tarda mucho tiempo de sahr
de la fase de negacion de la realidad,
intentando preservar su estado antes de los
cambios pero una vez cae en cuenta de su
nueva realidad, rapidainente asume la etapa de
aceptacion de la situacion, adaptandose luego
rapidamente a las nuevas situaciones.”

“(...) son wuchas, las motivaciones son
idiosincraticas, wmuy relacionadas con cada
individuo, sin embargo como sociedad el
venezolano consume en la mmayoria de las
ocasiones por motivaciones relacionadas con
la imagen personal, le interesa comunicar un
cierto estatus social y/o nivel economico,
siendo evidencia de esto el consumo en el
ambito de la moda, estética y de las
telecomunicaciones en la que la mayoria de
fos venezolanos trata de estar al dia con las
innovaciones del mercado. va que ser el
primero en tener lo fltimo, lo mas nuevo
resuita altamente atractivo y positivo para la
imagen personal de los venezolanos.”

~(...) como la mayoria de los seres humanos,
tendemos a creer que la conducta de compra
obedece a razones justificadas como por
ejemplo: es algo que realinente necesito, con
la compra de esta marca en realidad estoy
ahorrando esta decision de compra ya estaba
planificada, etc.” (...} pero si esto fuera asi
respondiéramos  dnicamente a la
cotnunicacion de los atributos funcionales de
las narcas o productos, sin embargo en el
mercado actual donde muchas inarcas ofrecen
los mismos beneficios funcionales, son los
beneticios mas bien intangibles o emocionales
los que mueven la conducta de compra en la
mavoria de los casos.”

“(...) como una relacion politica vy no
economica.”

Julio Grande
( sicélogo)

“(...y a nivel de percepeion o imagen de marca hemos visto como
en algunos casos en un cambio de tmagen en un principic puede
haber como unma pequefia barrera inicial en cuanio a que las
personas no 1o aceptan o no la asinilan rapidamente, sin embargo:
esto s un proceso natural del hwnano ademds por un contexto de
aprendizaje, sin embargo, como fe dije al prineipio creo que
obviamente con la realidad econémica politica y social
evidentemente el venezolano es una persona que es maleable que
tiene cierta capacidad para adaptarse al cambio una cosa es tener
la capacidad v otra es que los mecanisimos que tu utilices para
adaptarte sean los mas efectivos 0 no eso es tu decisidn pero
evidenfernente si existe esa ca acidad.”
%...) una cultura un poco hedonista y teneinos una propension
hacia conswmnisimo muy marcado, hay razones histéricas y sociales
que un poco va deben de conocer, el caso de ser un pais petrolero
no por el hecho de que tener petréleo es igual a tener plata de
hecko creo que esa ha sido la asociacién que historicamente se ha
hecho, y que nos ha llevado a cierto errores y ciertas conclusiones
que por o menos yo no comparto sino por el hecho de que seamos
un pais minero o ser un pais que la tierra te da algo que rtu vendes
poco es lo que por sociedad hemos tenido que planificar o que
estructurar un poco eso es o que se ven en oiras culturas que
tienen que proveer ciertos cambios climdticos 0 vivir de otros
sectores de la economia que requieren un poco mnds de
planificacion.™ “(...) hay un dato que siempre traigo a colacion
que va esta quedando un poco en el pasado pero sigue siendo un
dato interesante en la época del 2002, 2003, 2004, fue una época
de importante recesion econdmica a raiz del paro petrolero, el
rolpe 0 como to quieran ver el hecho es que si hubo una recesion
economica importante y hubo una caida en casi todos los sectores
de Ia economia y uno de los sectores comerciales que estuvo mas
activo fue el de belleza y cuidado personal, eso da un indicador de
que el gasto que hace el venezolano hay un porcentaje importante
que lo destina a este sector v parectera que no estd dispuesto a
sacrificar, evidentemente si tu analizas la distribucion de gastos
del hogar la mayor va dirigido a la parte de alimentacién iuego va
dirigido a gastos de vivienda transporte etc., v luego estan los
gastos de recreacion que parecieran no estan dispuesto a sacrificar
a esar de las adversidades.”
(...} son multiples, desde lo mas bdsico como lo es el precio hasta
Io mis abstracto como 1a imagen de marca o el valor de marca o la
precepcion de marca, los mas basicos son precio, disponibilidad de
producto, calidad v recomendacion que puede venir de dos fuentes
que te racomiende un familiar o un amigo o que sea el producto
que se haya consumido en fu casa o que alguna figura de
referencia lo use, ésta es una variable siper nnportante, Luego va
entran otras variables como que Imapgen asocio ¥o a €sa marca que
dice esa marca de mi, o que valores transmite con los cuales vo me
pueda identificar, estas son las que creo tienen mayor incidencia”

(...} creo que es simplemente una estrategia que le da un tipo de
dividendo algin tipo de pre venta electorat politica, al final ¢l
presidente es una figura que se mantiene constantemente en
campafia v que ha mantenido una estrategia muy clara y algin
sector de la poblacion le puede generar simpatia y otro sector un
rechazo, el hecho de mantener esa division le ha dado ciertos
resultados en momentos particulares. en realidad la gente cuando
tu vas a los estudios no esta de acuerdo con este tipo de ataques a
las empresas privadas mds bien eso esta focalizado en un grupo
nuy pequeiio de la poblacidon que es el que estd claramente
identificado con el gobierno, creo que el tema con Polar es un
tema politico.” “(...) creo que al gobjerno no le conviene en
términos practicos atacar a urna empresa cotno Polar, a mivel de
importacién v a nivel de producciéon creo que seria un error
garrafal, honestamente creo que es mds un tema que le sirve para
generar arengue politico y mantenerlo en fa palestra pero que en la
practica no o veo viable, porque generaria una situacion que le
seria adversa al mismo robiemno. el sabe ue la distribucion cue
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+Qué factores
considera
usted
incidido
negativamente
entre
Alimentos
Polar y el
Ejecutivo
Nacional?

han

+Cree usted
que Alimentos
Polar se ajusta
a los cambios
que han
surgido en los
2009- 2010
afies en el
entorno social
econd mico y

olitico?
+Cuil es su
posicién sobre
la situacion de
la propiedad

privada en
Venezuela?
cComo
catalogaria
usted los
productos de
Alimentos
Polar?

.Cree  usted
que Alimentos
Polar tiene
algin  efecto
sobre la

economia del
pais?

( ) la diferencia de objetivos, lincas de
pensamientos, filosctia de trabajo y valores.”

{...) considero que ha tratado de adaptar su
manera de entender el negocio a una nueva
realidad de pais sin perder de vista su idea de
modelo de negocio v de pais.”

*(...) considero que la propiedad privada es un
derecho humano, tal y como aparece en la
declaracion de los derechos humanos: articulo
17, “Toda persona tiene derecho a la
propiedad, individual y colectivamente. Nadie
serg privado arbitrariamente de su propisdad,”
A esto me refiero.”

*(...) productos de consumo masivo de calidad
y accesibles.”

“(...) al ser una de las primeras empresas de
alimentos de consumo masivo del pais es
amplio el efecto e fmpacto que tiene esta
empresa en la vida de todos los venezolanos ™

tiene Empresas Polar es fundamental para que se mantenga a
economia y el abastecimiento. cuando la gente se da cuenta que 1o
hay leche, arroz, azicar, aceite, no le mporta quién pone ese
producto ahi o que fe importa es que en su casa no liene aceite y
punto, y €50 es un tema que hace evaluar al gobierno en generai,
entonces 1o creo que le interese sacar del juepgo a una empresa
como Polar.”

(...) este gobierno se wmaneja mucho a nivel de simbolos, si bien
es cierto que hay algunas otras organizaciones con el cual también
ha tenido conflicto, ereo que Empresas Polar en Venezuela tiene
cierte peso y es en cierta manera un simbolo de la economia por
dos razones fundamentales: | porque es la empresa venezolana
mds tmportante después de PDVSA creo por algenas fientes que
lie leido. ¥ otro factor importante es que es una empresa de capital
100% venezolano con lo cual también simboliza todo aquello que
el gobierno se refiere como oligarquia o representa a esa lueha de
clase que establece la izquierda de empresario vs. obrero.” (...)
entonces creéo que por uh tema ideolégico entra en una lucha de
clases pero la actitud que ha tenido Polar de mantenerse firme v de
no ceder ciertos espacios de opinion creo que ha permitido que se
mantenga en boga un poco esa confrontacién. Pero también creo
que es nas de microfono y medidtico, por decirlo de alguna
inanera que una confrontacion real. pues creo que desarticwlar
completamente la empresa absurda y no creo que llegue a
suceder.”

“(...) sf, es una empresa que no fuera el monstro de empresa que
es, s no supiera adaptarse a los cambios. de hecho es wna empresa
que hace poco instalaren una planta en el sector de lacteos con una
enpresa espafiola que representd una inversidn important{sima,
tengo entendido que se ha estado expandiendo, que es nateral y
también es una forma de proteccion de capital, sin embargo los
mayores activos de ¢sta empresa estdn en Venezuela y yo creo que
ellos han demostrado gue han sabido adaptarse a los cambios.”

“(...) es un derecho fundamental. sin un concepto de propiedad
privada claramente establecido y que se respete es muy dificil que
tu logres dar seguridad juridica como para que se estimule todos
los sectores de la economia eso creo que aplica desde las
propiedades personales entiéndase wvehiculos o vivienda hasta
inversiones de mayor magnitud inversiones tanto nacionales como
extranjeras, cree que es un derecho y una garantia fundamental
que le da estabilidad a la economia.”

{ .) es una empresa con altos estdndares de calidad tiene unas
mareas muy emblematicas y muy arraigadas en la cultura
venezolana, tiene un portatolio bastante amplio, desde marcas que
uno ve por ahi y no sabe que son de Polar, hasta la mas
emblematica como es la Harina Pan. que ya casi son parte de la
idiosincrasia del venezolano. a nivel de calidad entiendo que
cumplen con todos los estandares de calidad, son competitivos,
incluso con productos de empresas trasnacionales y creo que no
tiene nada ue envidarle.”

(...) Si definitivamente como te dije anteriormente es una de las
empresas mas importantes de capital privado luego evidentemente
de PDVSA que es del estado, Alimentos es una de las unidades de
negocios del grupo de Empresas Polar y tene dos variables
importantes que para mi la hacen tener el rol protagonico, 1 que es
la garantia del abastecimiento, pues se necesita que €sos productos
estén en los anaqueles para que no haya desabastecimniento y 2
evidentemente todo lo que genera a nivel de empleos directos e
indirecto, entiéndase desde productores hasta distribuidores,
pasando por los canales de comercializacion hasta todos los
proveedores externos que hay asociados a todo el procese de
produccion, meleso todo lo que tiene que ver con la construceion
de marca. Es todo lo que a nivel de la economia puede mover una
ein resa de esa ma snitud.”
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;Considera
exitosa ias
campanas
publicitarias
de Alimentos
Polar sobre las
decisiones de
sus
consumidores?
JCree que Ia
publicidad de
Alimentos
Polar se
identifica con
la

idiosincrasia
de los
venezoelanos?
+Cree  usted
que el
venezelano
desarrolla
apego a las
marcas?

{ .} depende del objetive de las misinas. si el
objettvo es que las personas conswman mas
sus productos solo los datos de Nilsen podrian
dar certeza de si los objetivos se cumplieron o
no, pero creo que polar ha venido trabajando
en el desarrollo de vinculos mds bien
cinocicnales con sus consumidores, mostrando
que su labor siempre ha sido poner a ia
disponibilidad de cualquier venezolano un
producto de buera cahdad.”

(...} creo que ha tratado de captarla en
muchas de sus campanas, pero el venezolano
s un consumidor bastante peculiar.”

°(...) si, como cualquier ser humano que se
apega a personas, objetos o marcas que
demuestren poder sarisfacer una necesidad
individual y que desarrolle un vinculo real a]
conectar con los sentimientos, creencias y
actitudes de Ta persona. de lo contrario si es
una mera reiacion transaceional de compra y
venta de bienes podemos cambiar facilmente
una marca por otra.”

(...) creo que ellos son muy tradicicnales en sus comunicacicnes,
especialimente Alimentos, Harina Pan ha tratado de evolucionar,
pero ellos evidentemente estan mas enfocados al tema de imagen
corporativa v al tema de responsabilidad social y al tema nas de
grupo social, por una covimtura politica. Sin embargo, a nivel
publicitario si son bastante conservadores en su comunicacion
pero €50 no significa que no tengan marcas exifosas porque bueno
evidenternente hay marcas como Harina Pan que resisten cualquier
situacian porque estan muy amaigadas en Venezuela y que siguen
teniendo buenos resultados a nivel de venta.”

(...) algunas si y otras no, lo que pasa es que si piensas en Harina
Pan es casi eso €s un rasgo definitorio del venezolano, yo si creo
que tienen una gran responsabilidad en cuanto a que pudieran
aportar un poco més a nivel de comunicacién a nivel de imagen lo
que pasa es que esto es un sesgo de una persona que trabaja en
publicidad pero yo si creo que podrian comenzar a evolucionar un
poco mas.”

(...) si, si no fuera por la realidad actual en el sentido de que hay
un tena de escases un tema de que hay pocas marcas hay unas
categorias que casi ni existen, el venezolano tiende 2 generar
fidelidad de wnarca, pero también depende mucho de la categoria,
porque hay ciertas categorias de productos que tiene cero fidelidad
de marca como hay otras categorias que tienen una alta fidelidad,
alimentos por tratarse de algo tan elementa como la comida que
sirves en  casa tiende a penerar fidelidad porque es una garantia
de que lo que tu estas poniendo en la mesa a tu familia esta
probado v has experimentado que es un producto de buena
calidad, ti no quieres arriesgar con ko que le das de comer a tu
familia entonees cuando consigues una marca que cumple con los
estandares puede tener fidelidad luego, ya obviamente hay otras
variables como precio o disponibilidad que influyen pero en
alimentos si creo  ue tiende a senera fidelidad.”

38.3.1 RESULTADOS DE PSICOLOGOS.

En cuanto a la capacidad de los consumidores venezolanos para adaptarse al
cambio, los psicologos participantes al igual que otros expertos, han concordado que
los consumidores suelen ser personas que se adaptan a los cambios con facilidad, y de
existir una oposicion a c¢llo, en realidad no pasa mucho tiempo para acepiario. No
existe duda que los venezolanos estan proximos a convertirse en una sociedad
bastante consumista, motivada principalmente por un tema de imagen y que quiero

expresar con ella.

En general la relacion entre el Alimentos Polar y el gobierno fue definida mas
como politica que econdmica, como parte de una estrategia mediatica por parte del
gobierno para asi mantener su figura controversial siempre en la palestra, en este caso
como figura antagdénica de lo que es una de las empresas mas importantes de

Venezuela. Es incuestionable que Alimentos Polar es una empresa que ha sabido
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mantenerse y adaptarse a los cambios de los recientes afios sin perder sus valores,

mensajes principales y el concepto empresarial que la caracteriza.

Los productos de Alimentos Polar son tan amplios que muchos de sus
productos se han convertido en indispensables para los venezolanos, asi como
también han calado dentro de los gustos e idiosincrasia de muchos. S6lo con la
importancia que le dan sus consumidores se puede concluir el valor que tiene la
marca en la economia del pais, en el sentido del abastecimiento de anaqueles a lo

largo del territorio y toda la inversion y empleo que eso significa.

La publicidad de Alimentos Polar se podria calificar de conservadora y
tradicional, con mucho énfasis en crearle a los consumidores lazos afectivos con la
marca, que sin lugar a dudas han tenido éxito en el cumplimiento de ese objetivo,

también gracias al gran arraigo de muchos de sus productos en el pais.

El consumidor venezolano al igual que en otros paises tiende a desarrollar
apego por las marca que considera como sus favoritas, y en el caso de aquellas
relacionadas con alimentos es mucho mas fiel, va que se trata de la comida que lleva
a sus casa, y en cuanto a alimentos no tiene a tomar decisiones que impliquen riesgos

y opta regularmente por lo conocido y lo que representa calidad.
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38.4 Matriz de vaciado de respuesta: Expertos en Comunicaciones.

Pregunta

;Desde tu
punto de vista
cual es la
perspectiva del
consumidor
venezolano?

+Cual cree
usted es la
percepcién del
venezolano
hacia Alimentos
Polar?

+Como calificas
la reaccién del
venezolano
frente a los
cambios?

oPosicién de la
empresa
privada en
Venezuela?

Juan Toro

(consultor de comunicaciones
es ecializadas)
“(...) en Venezuela yo no tengo cifras, pero la
conducta el discurso era distinto, pongo de gjempio
“Vamos a gastar hoy 0 compremos esto porque no
sabemos si mafiana llay” es decir, el venezolano no
pospone el placer, caracteriza al venezolano como
individuo v eso se trasiada al consumidor, es el
cardcter fredonista del venezolano. Me diras el ser
humano por naturaleza es hedonista, Si, pero creo q
hay quienes lo dosifican v el vepezolano o
exacerba.”

{...) yo creo que Alimentos Polar es parte de la
venezolanidad, es parte de la idiosincrasia y a su vez
es un reflejo de la idiosincrasia venezolana, es que el
cardacter hedonista del que te hablo del venezolano
cala perfectamente con lo que son los productos de
Alimentos Polar. es el verdadero placer, la cerveza
esta asociada con los placeres del venezolano, la
playa, la parrilla, 1a fiesta, el mondongo, la ropz. el
dominé vy ia arepa por su parte es el pan nuestro de
cada dia, v ellos representan eptonces y tienen en su
manos los dos principales productos de la
venezolanidad.”

(...} el gran cambio que algunos han llamado el
empoderamiento de las clases D v E, es decir las
clases mas bajas v que eso ha tenido un impacto
econdmico, es decir, los grandes beneficiados de este
régimen han sido esas clases, y en las clases D v B
estan el mayor porcentaje de venezolanos y al elios
recibit un mavor beneficio econdmico, han tenido
una mayor capacidad de conswumo, el gran boom de la
ecopomia venezolana de los (itimos afios se ha
permitido  que se incremente el constmo  de
sustentablemente, cuando las clases B Dy E
pierden su poder adquisitivo cae significativamente
&l poder vy es que hay que recordar que en Venezuela
de cada 10 venezolanos 8 son pobres, ahora ,El
venezolano se ha dado cuenta de esos cambios? No
lo sé, si lo han percibidos coino cambios o si
simplemente lo ven cowo la gran erisis politica o ¢l
beneficio politico con la llegada del presidente
Chavez, vo creo que mas que como lo ven los
venezolanos es ver cual ha sido el impacto real del
proceso de cambios sociopolitico en Venezuela”

(...} lo que creo es que el empresario venezolano en
lineas generales esta muy temeroso de invertir em
Venezuela, muchos de ellos estan buscando
oportunidades de invertir fuera del pais pero a su vez
empresarios de ofros paises estan buscando
oportunidades de negocio en Venezuela, ahora
mismo lo que es el sector de alimentos que es la gran
oportunidad o uno de los sectores que ofrece mayor
oportumdad de invertir en Venezuela, tu ves que los
sectores estan muy temerosos cuando la rmnel al
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Rafi Ascanio
(consultor de comunicaciones

es ecializadas)

*(...) en los (Oitimos tiempo la decision del
consumidor venezolano se adecua nas a lo que va
encontrando, vy va cambiando sus patrones porque
si antes compraba café de tal marca, ahora no lo ve
ings nunca en  ningin  anaquel de mingin
supermercado v tiene que comprar lo que consiga
porque mantiene el habito de tomar café. de alguna
manera la decisidn acwal de compra del
venezolano simplemente responde a un factor de lo
que encontré lo voy a comprar, v si me puedo
comprar dos botellas de aceite de maiz o 4 o 3 para
guardarlas para dentro de un mes, también lo hago
porque no me queda otra ya que dentro de un mes
no $é st va a ver aceie.”

“(...) creo que el venezolano se siente plenamente
identficado con esta empresa, va que €5 una
empresa que tiene muchos afios en el mercado
nacional, y pienso que es porque los valores de los
venezolanos en funcidn de sus motivaciones en
tema de comida, procurar seguir dandole a sus
lhijos o a su familia la mejor calidad de vida dentro
de lo que quepa a nivel de compra de los alimentos
y si se frata de otro producto o un servicio siempre
va a tratar de buscar mejor calidad de vida bien sea
para el colegio de los nifios o su vivienda.”

( ) hablando del tema del desabastecimiento,
creo que el venezolano se ha wvuelto un
peregrinador ya que busca en un abasto, busca en
un supermercado, busca aqui y busca alla, sobre
todo las ama de casa tenemos esa tarea de andar
buscando los productos que normalmente
constminos en distintos lugares, bueno porque
astamnos acostumbrados a nuestras marcas, nuestras
preferencias, nuestros gustos, y entonces ahora nos
vemos obligados a ir a un supermercado a buscar
una cosa, ¥ a otro a buscar otra cosa y al final
terminamos comprando lo que encontramos, esos
son los cambios a los que nos hemos visto
obligados a: “ya no encontramos de esta marca, ni
de esta otra, y al final terminamos comprado lo que
encontramos cuando lo encontramos” 0 vamos a
comprar leche ¥ nos encontramos con que habia
papal sanitario que tepiamos un mes sin papel
sanitario y entonces compramos papel y no leche.”
.y en los fitimos tiempo la decision del
consumidor venezolano se adecua mas a lo que va
encontrando, y va cambiando sus patrones porque
si antes compraba café de tal marca. ahora no lo ve
mds nunca en ningin  anaquel de ningin
supermercado y tiene que comprar lo que consiga
porque mantiene el habito de tomnar café, de alguna
manera la  decision  actual de compra del
venezolano simplemente responde a un factor de lo
cue encontré lo vov a com rar.”

( ) en este pais no hay seguridad juridica para
nadie, ni para las empresas i para las personas
naturales, hoy tenemos un apartamento y magana
no tenemos apartamento, han promuigado wna ley
de arredramiento que va en contra de las personas
que frabajaron duro para tener una segunda o
tercera vivienda y simplemente en el futuro cuando
sean nayores tener una renta y vivir de =so o
dejarselos a sus nieto, y resulta vna alteracion de lo

ueesla ro iedad rivadaen Venezuela nosolo



(Como evalias
la relacion de
Alimentos
Polar con el
gobierno?

+Coémo ha sido
el desempeno
de  Alimentos
Polar en los
ultimos aios?

+Cual crees es
el mensaje que
quiere  enviar
Alimento
Polar?

;Cémo
describirias la
audiencia a la
que la marea se
quiere dirigir?

empresa de alimentos que es Alimentos Polar estd
siendo atacada en la agenda piblica, esta colocada es
un posicion de enfrentamiento con el gobierng.”

“{...) el presidente Chavez tiene un objetivo y el Ia
ha denominado la soberaria alimentaria, y ese
objetivo esta visto desde una perspectiva nilitar y
desde una perspectiva politica; recordemos que el
presidente Chavez es militar, desde esta perspectiva
en ningtin momentos puedes dejar el alimento en
manos del enemigo, desde el punto de vista militar es
muy jmportante tener reservas de alimentos para el
control de las tropas, eso se traduce a la situacion
venezolana en, ei paro empresariai del 2002 tuvo un
gran impacte politico y fue analizado por el
presidente desde el punto de vista militar y en ese
momentos el considerd estratégico tener el control
del sector alimento y comenzd tode un trabajo de
organizacion para que fuera el estado el proveedor
principal de alimentos tanto en la produccion como
en {a comerciaiizacién de alimentos v hemos visto
intentes como Mercal, PDVAL y una serie de cosas.
pero él sabe que la produccién sigue estando en
mancs de empresarios privados.”

(...} Empresas Polar tiene un lider muy competitivo,
eso es lo que wno infiere, Lorenzo Mendoza es un
hombre muy competitivo v que corre maratones, fo
que dice que como individuo es un hombre
competidor.” “(...}) y eso es lo que ha hecho
empresas polar, mantener una posicion bien clara de
cémo ellos van a seguir invirtiendo en el pais, de
cémo ellos van a seguir buscando oportunidades de
seguir creciendo en Venezuela.”

{...) yo creo  su mensaje ha sido muy claro, somos
vengzolanos, hemos hecho negocio en Venezuela
durante muchos afios en Venczuela, v Alimentos
Polar en Venezuela. Hay una frase mas alia de lo
comercial muy inportante que lo dijo en algin
momento la madre de Lorenzo Mendoza v lo retlejd
el nacional y fue “Aqui estan enterrados mis
muertos” es decir, Empresas Polar es una empresa
familiar, v ereo q ahi hay factores emocionales,
sociales, historicos y por supuesto econdmicos que
hacen que a empresa siga diciendo nosotros somos
venezolanos - vamos a ostar or este ais.”

(... ) las audiencias principales para mi scn dos:

I, el consumider no viéndolo como el consuinidor
sinc como el venezolano, que ese puede ser su
trabajador o su consumider pero ellos han buscado el
endoso del pueblo, es decir. si tu Chavez tiene el
pueblo nosotros también y el mensaje ha ido directo
a ese sector, Y ofro mensajes es a las autoridades
diciendo nosotros somos venezolanos, estamos aqui,
no somos enemigos ni politices y mira lo que
nosotros liacemos.”
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es las empresas, también es mi familia, la tuya, la
universidad. aqui no hay estado de derecho.”

“(...) esta onda del ejecutivo nacional de estatizar
todas las empresas que le fueron pasando por el
frente, incluyendo sistema financiero, incluyendo
estas empresas que ellos llaman estratégicas como
Comunicaciones, eMpresas cementeras, empresas
relacicnadas  con  productos o subproductos
petroleros, el gobiemo también le guiso poner la
mano a un gran provesdor conio es empresas polar,
y se encontré con un piedra de tranca, se encontrd
con un mostro en el buen sentido de la palabra, una
empresa que a ini manera de ver altamente
responsable que tiene a sus trabajadores con
beneficios, que es efectiva, es eficiente y
productiva, una empresa que tiene un sentido de
pertenencia tanto de sus empleados como de la
opinién  publica en general” “(_..) me da la
impresion que el gobiemo se dio cuenta de que si
@s estatizaba por completc Empresas Polar iba
haber un mayor desabastecumiento del que ya
tenemos porque Empresas Polar tiene una linea de
conswino masivo en el drea de alimentos vy que
Polar es Polar, es pasta es arroz, es larina, es
margarina es jugo cualquier cantidad de cosas que
fabrica esta empresa tan grande, que da empleos
que apoya a ios estudiantes, a la cultura, que apoya
a muchas ONG y bueno per un tiempo se quedaron
quietos hasta ahora, pero se han encontrado con
unaem resa ue ne cerro los brazos.”

(...} 70 aiios de tradicion no s¢ ven todos los dias.
Para ellos hubiese sido mas facil hace 10 afios
cuando se inicio toda la tragicomedia en contra de
polar, liquidar a mucha gente e instalarse en otros
mercados latinoamericanos en donde seguro le
hubiesen abierto las puertas y siguieron aqui. Hay
un  tema de tradicién, de compromise, de
responsabilidad social. Nunca he trabajado ahi pero
los siento en mi sangre, para mi Alimentos Polar es
Venezuela. Una empresa que apoya a sus
empleados que apoya a las organizaciones y
desarrolla mvestigaciones,”

{...) desde que han estado siendo atados han
incrementado las campafas mstitucionales, que
antes eran mmas ocasionales, por un aniversario etc.
ahora son mas frecuentes una campaiia de Polar
exaltando sus wvalores, la wenezolanidad, sus
productos. sus gente v la distribucidn, en el cine en
todos lados, ademas de las campaiias de patrocinio
o al geute de pocos recursos por un tema de imagen
de la marea.”

(...) se dirige a todos. para mi no segmenta.
Cuando hace vna campafia institucional v lo pasa
por cable, o por los canales regulares Te lega a la
zente del barrio que come arepa o a la gente de la
lagunita que también come arepa porque SOMOS
venezolanos. yo todos comemos por igual. Los
venezolanos én lineas yeneraies comemos igual.”



38.4.1 RESULTADOS DE EXPERTOS EN COMUNICACIONES
ESPECIALIZADAS.

Los dos entrevistados del aérea comunicaciones especializadas, coincidieron
en que la marca Alimentos Polar forma parte fundamental de la idiosincrasia del
venezolano, por ende el consumidor se siente plenamente identificado no solo con
esta marca sino con Empresas Polar que tiene mas de 70 afios nutriendo al mercado
nacional con una linea de productos de gran calidad, y eso es lo que hace que tenga

permanencia y record de audiencia en el mismo.

Juan Toro, hace referencia al gran cambio de los venezolanos en la Oltima
década y parte de esos cambios a nivel colectivo se debe a los aspectos socio-
politicos. Desde la llegada del presidente Hugo Chavez al poder, comenzé una serie
de cambios importantes que han tenido un fuerte impacto en la cultura y quizas hasta
en la forma en como se realizan las compras en el mercado y la eleccién de los
productos. Hoy en dia se le da prioridad a la compra de lo que en el momento este a
disposicion, si tener en cuenta la marca como prioridad, cuando afios atrés la eleccidn

de acuerdo a marcas si era un punto a considerar por el consumidor venezolano.

En cuanto a la posicidn de los entrevistados con respecio a la empresa privada
en Venezuela, ambos opinaron que existe un temor latente entre los empresarios de
invertir en el pais, sobre todo por el tema de seguridad juridica, sin embargo, ambos
coincidieron en que existen pequefios y medianos empresarios extranjeros atentos a
las oportunidades y a espacios que van quedando desocupados en los diferentes tipos

de mercado.

Rafi Ascanio hizo énfasis en el compromiso social que ha tomado la empresa
a la cual se le hace referencia en el estudio con el colectivo, resaltando que es una
organizaciéon que ofrece empleos, apoya a la cultura y a muchas ONG, es decir, la
importancia que para Empresas Polar tiene la cultura venezolana se traduce en apoyo

e identificacion con la misma.
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Con respecto a la audiencia clave a la cual se dirige Alimentes Polar, comentaron
que la empresa no busca segmentar a su audiencia, ellos se quieren dirigir al pueblo y
el pueblo es todo el pais sin importar clase social o nivel de educacion, para ésta
empresa lo importante es llegarle a la mayor cantidad de consumidores posible a
través de distintos medios, pero el mensaje es el mismo, una empresa hecha por

venezolanos para venezolanos.
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38.5 Matriz de vaciado de respuesta: Expertos conocedores de Alimentos Polar.

Preguntas

¢ Cuiles eree que son los motivos por los
ciales Alimentos Polar ha permanecido
eomo una de las marcas lideres en el
mereado venezolano?

;Como describiria la audiencia a Ia que la
marea busca divigirse?

;Como definivia los mensajes que la
marea quiere hacerle llegar a sus
consumidores?

Jean Carlos Diaz.
(Represéntate de ventas del Edo.
Anzodtegul)

(..} por la calidad de sus productos y los precios
justos, ademas de su distribucion, ya que Alimentos
Polar llega 4 casi tedos los rincones de Venezuela y
esas tres fortalezas son les que los hace mantener a
ellos en el mercado 1a posicidn actual™.

“{ .) Cada una de las marcas planca dirigirse a
todos  los  wvenezolanss, amas de  casa,
profesionales, jovenes, esludiantes, y cada tarpet
tiene un producto especifico. En cuanto a Harina
Pan, Mazeite y Primor debo deeir que casi 100% de
los venezolanos consumen estos productes y la
marca e habla a elios, es decir, a todo el pais, y son
productos basico e indispensables en la sesta
basica”.

"Los definiria como mensajes inteligentes, bien
pensados que van porsiguiendo la esencia del
venezolano, la empresa busca representarlos y
hablarlcs en su mismo idioma™
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José Luis Rodriguez.
(Ex Gerente de control de calidad
cxterna Oriente  Sur)

( ) por ia cafidad de sus productos que tienen en
el mercade, ellos tratan de mantenerse siempre en
busca de mejoras en la calidad de sus productos,
implementan  niejoras en sus servicios y en la
atencion a sus clientes, debo decir que esa es una de
ias cualidades que tiene Alimentos Polar. Dentro de
sus principales productos nunca han bajado Ia
calidad que los caracteriza™

*(...} Esta dirigida a todo piblico, a todos, porque
ellos tratan de conquista a todos los mercados sin
importar el tamafio, enfocados en tode piblico™.

(...} Tratan de lNamar la atencién de los
consmnidores resaltando los beneficios de sus
productos, la calidad de les mismo y que son
productos venezelanos y en la aclualidad se basan
muchisimo en sus trayectoria y dar a conocer que
siguen buscando mejoras, con la misma captacién y
reflejan - mucho la  importaneia que  los
consumidores tiene para la nmarca, come para darles

Angel David Diaz
(Consultor interna de Alimentos
Polar)

“Yo creo que el principal motivo es lu calidad
con que se hace nuestro producto, a su vez la
ubicuidad que puede existiv en la distribucion
en huestro pais donde nosoiros podemos llegar
a cualquier punto de venta por lo mas algido
que este esa bodeguila o ese supermercado
cstamos  alli, por nwestro métado  de
distribucién y eso el tener presencia esta a la
visla de todos, también por nuestros precios
auuque estén regulados en alguno de Tos caso, a
parle de la distribucion es Ia calidad con la cual
se hace nuestro producto™

(...} se dirige a cualquier tipo de personas cn
este pais, siempre traamos de liderizar cl
mercado con productos Premium dentro del
portafolio, ¢laro estamos hablando en este caso
de primor, Harina Pan y Mazeite, que para
noselros son productos Premium, sin embargo
nuestro  target,
publicitaric de addnde va la maica va a

nuestro  entoque  a  nivel
cualquier persona indistintamente de su clase
social
fijate que en este caso Mazeite se esld

y para todos nuestros consumidorcs

preparando con aceite neutral y esio esta hecho
pensando en aquellas personas que estan ahora
en estos momentos én la onda de la dieta y con
el cuidado personal es decir estamos renovande
pensando en todos nuestros consumidores™.

“{ ) Como todos tos productos de Alimentos
Polar, ¢l mensaje es ta busqueda de lo aucstro
la busqueda de lo efectivaimente
podenios tener productos de calidad, producios
Premjum hechos en Venezuela, el mensaje es

criolio,

ese ¢l mensajc es compra venezolano compra
calidad”.



:Cudl cree usted que es la percepeidn de
los consumidores sobre las principales
marcas de Alimentos Polar?

Cuales eree usted que son los objetivos
gue la marca quiere aleanzar con su
publicidad?

;Cudles eree usted que son los motivos del
éxito en el mercado venezolano de
productos como ka Iarina Pan, Mazeite y
arroz Primor?

‘) Son productos de calidad, indispensables en
su vitring que forman parte de sus fres comidas
diarias, que conservan su calidad y a un precio

justo ademds, por lo tanto resultan atractivos para

cualquier persona”.

Mantenerse  principalmente, mantenerse en el
tiempo pues toda marca suena con crecer llegar al
tope y el trabajo fuerte estd en mantenerse sin la
necesidad de bajar la calidad de sus produictos

“Creo que se debe a la constancia, calidad y
distribucién son los tres motivos por los cuales esas
marcas tienen mas de 50 afos en el mercado.
Sobre toda la distribucidn™
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una ima articipacion”

Y .)Es buenisima, me parcee que son fieles a sus
productos, incluso hoy en dia se puede evidencia
mas (ué NInca, porque afravesanios una crisis y
hay escasez de productos, entre ¢llos el aceite
Mazeite v en las calles y supermercados la gente
esta nolesta porque reclama ese producto, eltos
quieren sus marcas ni siquiera agquellos productos
que se le parezean, ellos saben que detrds de esa
marca hay un buen producto que les brinda calidad,
por eso lo siguen buscando y hoy en dia csa
preferencia se mantiene™.

Basicamente teconocimientos de los productos,
porque hay gente que no los conoce.  Cuando
trabaje en Alimenios Polar tuve la oportunidad de
participar en una encuesta, en donde nos fulmos
mds alla, hasta el rincon mas pequcio del pais,
asistiendo a bodeguitas que para nosotros son wini
empresarios y en esos [ugares muchas personas no
estaban al tanto de que los productes de su
preferencia cran de Alimentos Polar, asi coma
también aquello que por cualquier razdn no Jos
habia probados una vez que lo hacian en seguida
por sabor y calidad optaban por su compra. Poco a
poco a través de estrategias de mercadco la
emptesa se propuso llegar hasta los lugares mas
recdnditos para que las personas los identificaran y
probaran

“(...} Sin duda es la calidad que durante su
trayectoria sus productos han mantenido 3y la
calidad externa, es decir, ellos mantiencn muy
piesente la atencidn al clicate, nantenerlos
satisfechos. £s una mezcla de la calidad de sus
productos y la calidad de sus servicios. Ejemplo: de
presentarse un cliente que no esta satisfecho con
atgtn productos y de verdad ellos acuden a ¢l y
atiende su llamado y preguntan cudles cree quc son
las fallas”.

“(..)Alimentos Polar, son productos lideres en
¢l mercado nacional, de repente una que otra
marca donde pueda tener. competencia, pero
estamnps siempre en uno de los primeros o los
segundos puestos, ¢l consumidor ve a los
productos de Alimentos Polar como una de las
mejores marcas del pais, en todo su porlafolio
no solamente estamos hablando de Mazeite, de
Harina Pan y Primor, estamos hablando
también de una Rikesa de una mayonesa
Mavesza e puedo hablar de mil y un producto
de nuestro portafolio vy lo ven como un
producto Premium como un producto de alta
calidad, aparte como te habia dicho que el
mercado de alimentos se ha visto reducido y
nosotros aan permaneceinios en los anaqueles
on gran parte de nuestro portafolio entonces
bueno la gente lo que busca es eso, bueno
vammos hacia la Harina porque esto es lo que
hay, es la mejor marca ¥ fue la primera marca
del pais, entonces el conswnidor como puede
vet Alimentos Polar, pues lo ve como una
marca de tradicion y de calidad”,

Mantener su status de liderazgo dentro de los
anaqueles de los supcrmercados, dentro de la
bodcguita dentro de las casas dentro de los
hogares, siempre mantener ese liderazgo dentro
de Ta gama de competidores que pucden existir
siempre mantener ese liderazgo, darle el
meénsaje a sus consumidores  compra nuestra
marca que es la mejor a precios modicos, no
hablemos de los que estén regulados, de
repente hay cierta competitiva a nivel de precio
pero nosolros siempre ofrecemos los mejor,
aparte de todo el trabajo que estamos hacicindo
nosotros coit a iivel de la gestion social con las
comunidades y todo aquello, el objetive es
hacerle llegar a las consumidores el mensaje de
‘comara roductos de calidad”.

*(...)La iradicion que hay dentro de las marcas,
iv cada vez mas buscando ese equilibric c¢sa
calidad a través de los aflos e ir inuovando en
su marca por gjemplo la marca primor dentro
de su evolucién ha tenido muchisimes disenos
de sabores, es ir innovando y siepre mantener
la calidad, yo pienso que ese ha sido ¢l éxito y
la permancncia dentro de los anaqueles, por
ejemplo Harina Pan que es ¢l producto
Premium de Alimentos Polar a pesar de todos
estos problemas a nivel de los costos de



+Como describes el manejo de la empresa
en cuanto a la situacion actual de las
empresas privadas en Venezucia?

(...)Siempre ha estado a la vanguardia de lo que
sucede dia ca la situacion del pais, van acorde dc
los hechos que vegularmente se presentan, sobre
todo en este mercado que para nosotros es MUy
cambiante y siempre la empresa tiene algin plan
para salir adelante, sicmpre apustandose a las
normativas gubernamentales que existen en el
momento”.
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“Trabajar, a pesar de todas los problemas y
politicas que hemos tenido ellos siguen luchando
en pie de las exigencias gubernamentales, se le ha
hecho corto en el sentido de Ia obtencion de materia
prima, los niveles de exigencia de los alimentos y
transparte es cada vez mayor al mismo tiempo que
con sus trabajadores. La marca se ha mantenido en
pie de lucha, todos sus tabujadores estan
consciente de eso y estdn claro de cada vez hay
que esforzarse cada vez mas, digo que es por eso
que se han mantenide fuerte pese a todo”.

produccion, la idea es mantenerlos y con la
misma calidad de siempre”.

“( )La semana pasada nuestro vicepresidente
ejecutivo, recibio un premio en chile y una de
las cosus que ¢l dijo es que “debe existic y
existira la empresa privada”, la empresa
privada genera empleo genera bicnestar a sus
trabajadores, por supuesto que la empresa
stempre va a estar de acucrdo con que haya
competencia  una compelencia  sana  entre
empresas privadas y pablicas eso va a ayudar a
que la calidad de cualquier producto que sc esté
hacicndo  vaya hacia la  mejora, esa
competitividad sana va a llevar a que cxista
nigjores  niveles de calidad de cualquier
producto que se haga, por supuesto mejor
bienestar para los trabajacores y sus familiares
esto sin menos preeiar lo que pueda hacer la
empresa pablica, pero tienen que existir un
equilibrio cs decir la empresa privada debe
estar resenie”.



385.1 RESULTADOS DE EXPERTOS CONOCEDORES DE
ALIMENTOS POLAR

De acuerdo con los expertos entrevistados la calidad de cada uno de los
productos que compone el portafolio de la marca, sistema de distribucién a lo largo
del pais y los precios que mantienen, son cualidades resaltantes con las cuales los
conocedores han coincidido. Sostienen que la marca se preocupa por innovar y
mantenerse al nivel de las exigencias de los consumidores, y llegar hasta el mas
pequefio rincon del pais, ofreciendo productos de buena calidad que sean costeables
por su farget, el cual es definido como el grueso de la poblacién venezolana, al cual
buscan dirigirse con mensajes bien pensados basados en los valores, tradiciones y

comportamiento del venezolano.

La percepcion que los consumidores tienen acerca de las principales marcas
de Alimentos Polar es que son productos en los cuales pueden depositar su confianza
en base a los afios de trayectoria de los mismos, con los cuales han creado fuertes
nexos que se traducen en fidelidad. Harina Pan, Mazeite v Primor son lideres en sus
categorias y las gente los reclama frente a sus ausencia, se han convertidos en
productos Premium en el mercado venezolano, por lo mismo la publicidad de le
marca busca mantener su estatus, recordarle a los consumidores su constante

existencia y produccion a lo largo de los afios.

Con respecto a la situacion politica que rodea a la marca, los expertos
reconocen la importancia e indispensabilidad que Alimentos Polar tiene en cuanto al
abastecimiento de comida en el pais, sin embargo, declaran que es una empresa que
sigue trabajando pese a los inconvenientes que se le puedan presentar v buscando

alternativas frente a ellos, siempre apegandose a las leyes de Venezuela.
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39. Unidad de Andlisis 2: Publico Objetivo

A continuacion se presentan las matrices de las sesiones realizadas a los
grupos focales de las distintas clases sociales, con las diferentes observaciones hechas
por las investigadoras.
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Objetivo Topico

Ocupacion, nivel de
instruceion, habitos de
cousuino e estilo de vida

En cuanto al consumidor

Del 1 af 10 apreciacion del
consumidor hacia Alimentos
Polar

Con respecto a la calidad

Apreclacion del valor
moenetario de los productos
de Altmentos Polar

Acerca del valor de los
productos

Verbatim

P1: “Me dedico a la construccion”

P2: “Trabajo para empresas SIDOR™.

P3: “Docente y lengo una empresa de consultoria’™.

P4: “Jubilada”.

PS5 Ama de Casa™.

P6:” Ejercicio libre la profesion (Ingenieria), como asesorias ventas, todo lo que tene qus ver con la industria del sector
Aluminio”,

P7.” Corredor de seguvos™.

P8:2 Asistente de aseguradora”.

P &7 Médico™.

P10: ‘Abogado™

P1: ‘Leche, Harina Pan y mantequilla™

P2.” Leche, cereales, Harina Pan, mantequilla y caraota en latas™

P3: ~“Harina Pan, pasta, café, leche y aztcar”
P10: “Todos los productos de la canasta basica me resultan indispensables en la casa, y la charcuteria es mi favorita™
P5:7'Si, me considero abierta a los cambios, pues cada dia la tecnologia avanza mas y uno tiene que avanzar con ella”
P6: Ia apertura es necesaria, mas alla de los proceso de actualizacion de los individuos, tiene que ver con la dinamica de
los grupos, las actividades sociales para mantenerse al ritno de los demas  ~

P 9: “Si lo soy, sobre todo a los del gobicrno, que 1o ros ha quedado de otra

P 10: totalmente, es importante adaptaise paulatinameiite a los canbios que la vid: 10s impone.

P3: “Es i motor de lucha, mi incentivo y juegan el papel princtpal en int vida™
P10 El lugar mds oportante e mi vida, son mi principal apoyo”™.

P1:” Bsla rinci al razdn de estar en este mundo, ara mi es fo Onlco verdadero
P1: ‘Basandonos en fos que uno conoce le daria un 10.

P2 Yo también”,

P3: *Sies uno de fos productos con mayor calidad le coloco un 107,

P4:8i un 10 por la tradicidn ia calidad y los afios que lleva en el mereado™.
P5: “Excelente, un 107

P6: “Si deatro del grupo de verdad de los productos Polar, llamense atunes, fiamease cereales, yo le darfa el suinero 10,
No me veria comprando otros productos que no sear Alimentos Polar, ¢l artvz de Polar, et atin de Polar, por gjemplo ¢n
[stados Unidos a Ia gente de gusia tomar makta Polar vs la mexicana, de verdad que en mds de Jos 72 aios que tienc Ia
empresa en Venezuela ha ido mejorando sus productos en definitiva™

P77 Yo los ubicaria en el primer lugar porque tienen productes de calidad, un 107,

P8: ‘Les doy el maximo valor, sus productos son muy bucnos”,

P 9: “Exeelente, los calificaria con el 107,

P10 fes duria un 10, a mi sarecer son roductos con una calidad constante,

P1: “Cuando se consigucn si”.

P2: “Si son porque considerando el mercado actual y en comparacion con olros producios este ofrece un buen preeio parg
un producto de alta calidad™.

1’3; “‘Compuyric la misma idea de la sefioiita”

P4 ‘Considero que es dificil en este momento compurado con otros afios el nivel de acceso a los productos que wio estd
acostumbiado a conseguir, ahorita es mucho mas dificil que hace 3 afios por ejemplo, pero e parece razonable el precio
de estos productos en el mereado”

P5: “5i, por Ia catidad, tiche buenos precios, tiene unos precios bastantes ascquibles por la calidad

2

Nigte”,
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39.1 Matriz de vaciado de respuesta Focus Group Clase B. No. 1

Observacioncs del Investigador

-Los participantes en principio mostraron
sefiales de nerviosismo y fueron breves al
responder las preguntas personales.

-Todos manifestaron llevar un tipo de
alimentacidn alta en carbohidratos.

-El participante 6 fue el mas explicito y en
ocasiones desviaba la atencion del grupo.

-Ef grupo coincidié en darfe ¢l maximo valor a
fos productos, destacande que depositaban en
ellos su confianza, ya que los misinus ademas de
oftecer calidad estan respaldados con su
trayectoria en el mercado.

-La constancia fue uno de los valores mas
comentados duraate el debale de esta categoria.

-Los participantes eil su mayoria expresaron (ue
la relacién cntre el precio, calidad y cantidad es
justa tomando en cuenta el entorio econdmico
en el cual se desarroHan y los precios de
prodiictos de la competencia

-El participante 6 cansidero @ Alimenios Polar
collo una empresa  may consciente de la



Con  rvespecto  a
beneficios de los productos

Entorno Politico

Entorno Econdmico

los  Beneficios de los
consumidores de Alimentos
Polar

Relacidn Alimentos Polar
Gobierro,  factores  que
influyen en la misina

Percepeidn de la
participacion de Alimentos
Polar en la cconpomia del
pais

P6: “Definitivamente el venezolanoe lo tiene que pagar, dentro de los estiatos D y E que es la poblacién de bajos ingresos
y la poblacién de tipo C y tipo B, que es la ofra poblacion de la clase media definitivamente tiene total asequibilidad a este
tipo de productos, por ejemplo en el atin tienen diversidad para pagar precios diferentes, en la pasta también tiene
diversidad para pagar precios diferentes, v asi sucesivamente, y en el comun denominador que es la Hatina Pan ¢! precio
es siper razonable para cualquier nivel o estrato de la sociedad, el precio de la harina pan cyalquier persona tiene acceso a
este producto. para sacar 18,17 arepas, no cs asi serora?’ P5:” Si, v usted ve que hasta la poblacion de estratos bajos ellos
prefieren consumir productos como la harina pan, o lJa Mavesa que buscan hasta la de barrita, que no se si se consigue, una
torta sin Mavesa, no sabe igual”

P8: “Tienen buenos precios”

P9:” 5§, se ajustan a la realidad de nuestra cconommia™

P10: Si. yo dirfa e estén muy ala arde lacom ctencia y tomando en cuenta la calidad estan bien”.

Pl: “Bueno a ini me parece que basicamente los beneficios a parte del nivel mutricional, es todos los aportes a nivel
deportive quc haven”.

P2 “Calidad a buen precio™

P3:"Camo consumimos productos de alta calidad, sabemos que no vamos a quedar defraudados”.

P4; “Que estamos comprando calidad”.

P3” Calidad™

P6: “Pienso que desde ¢l punto de vista de Ja salud son menos dafiinos que olros productos, yo preficro comprar Maze
que por ejemplo un coposa o ir a comprar diana.

P7.” Que ofrecen productos de calidad”.

P8.” La calidad y que mantiene el sabor de las comidag™.

P9 “La excelencia que hay en el mercado, la calidad de sus producios y que son genuinamente venezolanos porque son
una einpresa venezolana”,

P10.” Que ofiecen buena calidad  uno csta com rando
PL” Yo siento que ha empeorado, el panorama 1o es estable para ellos como empresa”™

P2;” Sin duda la relacion ha empeorado y comparto la opinion de que la situacion es tambaleamtc™,

P3:" Ha empeorado pero ¢s admirable como se han mantenido ante todo. Es un cjemplo de organizacion”
P1:“'Basicamente por la intencion del gobtemo de controlar todo lo que sca productos alimenticios y su produccion con la
idea dc monopolizat la distribucion, La idea del gobierno es centralizar para debilitar a las empresas privadas cu especial
las de relacion con Polar acusandolas de ser mientbro de la oposicion™

P2: “La intencion del Presidente de intervenir en los asuntos comerciales de la empresa”.

P3: “Yo diria que la escasez de los productos de primesa necesidad”.

P10: “El afan del gobterno por tomar las e resas rivadas’

P1; "Sipor supuesto a través de sus aportes sociales a las comunidades, Claro que ha sido consecuentes con la economia
del pais, sin duda son un apoye”.

P2: “Si, esta empresa ha venido esealaudo poco a poeo en el mercado venezolano y pucs a través de diferentes elementos
sociales de alguna forma ha contribuido cou nuestra economia”™.

P3: “Que mas gjemplo que la misma empresa con mds de 65 aiios en el pals colaborando con la economia del pais™

P6: “Si, ha contribuido primero con los grupos "generacionales de iradicion en lo que es la orientacion hacia el trabajo
con Ja capacitacion cn las actividades culturales en las actividades deportivas y sobre todo en ¢l drea de la capacitacion
Polar ha hechio con sus empleado y con los vecinos que siempre desarrolia algo para la salud para las fundaciones para el
crecimiznuto de la empresa”.

P9: “Demasiado, significa desarrollo, trabajo, para mi hasta patrimonio nacional, es como quitar una de las estrclias de la
bandera”.

P6: 'No solamente ha contribuido si no que ha hecho inversiones de tal magnitied que ha lograde soportar un Haco de la
ceonomia que es el negocio de los alimentos que es fundamental, hay elementos que son intangibles que no s¢ pueden
medir, por gjemplo el hecho de que Ja poblacion tenga la capacidad para desarroilar @ la juventud cn ci deporte, y la Polar
le ha hiecho un seguimiento, esta empresa ha cuseiado que la constancia es el unico elemento que asegura el futuro y ea
eso ha contribuido, sobre todo en el area del deporte que es la mas visible a través de la television”.

P7: “Si, lo creo y estoy seguvo de ello, porque soy una persona consiente de los beneficios que Empresas Polar le ofrece
no s0lo a sus empleados sino a ta gente con MeENos récursos econdmicos™.

roductos que me renerap cierta copfianza”.
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sitnacion  y posibilidades economicas de la
poblacion. Fl grupo estuvo de acucrdo con su
declaracién.

-Los participantes  sefialaron  come  mayor
beneficio ia alta calidad de sus productos que se
corresponde con el precio gue pagan.

-Bl grupo  reconocd  a  los  productos
pertenecientes al catalogo de la marca como los
menos daiiinos del mercado.

-Cl grupo expuso seiales de alecto y admiracion
hacia la empresa frenie al manejo de la situacion
politica en la que se han visto inmersos.

-El grupo insistid en que la marca cstd en una
siusacion en donde su estabilidad y comtinuidad
peligra.

-El grupo sefalo los afios de trayeclorta de la
emnpresa y su expansion en distintos estados del
pais como un sindnimo de desarroilo empresarial
y éxito,

-Pese a que la mayoria desconoce data en cuanto
al aporte en la economia de Venezuela, todos
acordaron que contribuye en emplear una
cantidad cousiderabie de venezolanos.

-Los participantes concluyeron que es una
empresa que 100% venezolana que deslaca tal
valor y que retribuye a la sociedad el éxito que
han conseguido a lo largo de los afios,



Con respecio a Ia
antigitedad y nivel de
eompra

fidelidad de los
consumidores

Percepcion del consumidor

Publicidad ile o marea

Permanencia en el mercado

Grado de fidelidad 3
preferencia hacia la marca

Asocigciones
molivaciongs  del
hacia la marca

¥
cliente

Nivel de {dentificacidn y
recordacion con la marca

P10:” [esconozee datos y demds pero por el tamaiio de la misma le dan emplec a muchos venczolanos, y eso cuenta
como un grana orfe”.

P3: ‘Por su calidad, por ia tradicion por el reconocimiento que tienc la marea en nuestro pais

P6: ‘En definitiva la calidad se mide porque hay una relacion de costo, la relacién costo-calidad es asequible todavia al
mercado o a la lumensa poblacion venezolana”.

P9: “Primero porque tienen muchos afios, segundo porque son excelentes, tercero porque forman parte del pais y ademas
de todo eso ellos también han dado beneficios a sus trabajadores entre otro tipo de aportes para ¢l pais en trabajo social,
cultural y del deporte™.

P10: ‘La calidad que ofrecen sus productos”.

P1: (risas) desde gue tengo uso de razon.

P2 ‘Desde que hago mercado”.

7 ‘Desde que iniciamos la familia digamos que esos son los producios que has tenido presencia en la casa

P8:” Desde que tengo nso de vazon, inciuso en casa de mi mama. Creci con consumiendo los mismo produstos que
compro hoy en dia para mi casa”.

P9:"Yo diria ue de toda la vida™.

P 9: “Si Io 50y, aunque el gobierno nos ha quitado esa [idelidad por ka escasez en los productos, las maniobras politicas
que hacen, abora con tanto mercal. Quieren imponer sus productos de mala calidad™

P7: “Alora mds que antes, me incline mas hacia los productos que me gustan”™.

P 10,784, suelo mantener la compra de os productos que me giistan”.

P3: *Si son productos de Polar si”,

P6: ‘La recomendacion de los producios Polar, esta basada en que su calidad compite en precio”.

P7: Si, yo los recomiendo por la buena calidad y perque hoy en dia y en este pais no hay gran variedad de producios, 3
entre Jos que hay muchos son malos”.

P8:Los recomiendo porque son de huena calidad, me inleresa que mis hijos coman saludable. Yo si pagaria un poeo mds,
regularmente en los supermercados los precios se mantienen y yo busco calidad en los alimentos, vale la pena pagar un
poco mds”

P2 “Si, por la calidad estoy dispuesta a pagat un poco mas si nos legaramos a ver en esa situacion”,

P6: “Tendria que ver cuales son los rubros los mas impertantes en auestro consumo diario, por ejemplo hay miles de
mayoncsas en el mercado, es muy dificil sustituir la mayouesa del grupo Polar™.

P3:” Calidad. Que estd hecho por venezolanos™.

P 9: “Sabroso y calidad. La calidad de sus productos y que estan reconocidos desde el punto de vista nutricional, tienen
acido félico, hierro, tienen buena presentacion, bucna manufactura, Son muy completos™,

P6: “Sin duda alguna es la tradicidn, también la calidad de sus productos”.

P1: “Es tradicion, uno compra lo que lc chsenaron a comer”.

P4 “Tradicidn y calidad de producto™.

P10: ‘Con el oso y sabroso™.

P2: S ine identifico, de hecho me gustan mucho sus publicidades de tono tradicional™.

P10: S, identifica a todos los venszolanos™.

P8: ~Si, resalta bastante las tradiciones venezolanas”.

P5: “Las pavas corriendo a comerse las arepas gorditas, sabrosas gue se ven, la de Andrés Galarraga jugando chapila y me
siicania que ellos le dan clinicas a jos nifos de beisbol, todo lo que aporte una empresa para el pueblo, que no todo lo que
hacen es para ellos enriquecerse eso es nuna belleza™.

P8:” No recuerdo comerciales especificos, me viene g la cabeza los comerciales de Harina Pan”.

P6: “Tradicional de forma general, de verdad que no se presta para doble sentido, cuando uno ve por lo menos la de
beisbol montado sobre una embarcacion pesquera después sale el vigjito en upa casa colonia, es decir conserva los
aspectos tradicionales del pais™.

P1.” Tradicional”

P2: “Tradicional”.
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-Los pariicipantes atribuyen la perimanencia de la
marca en el mercado a la calidad de sus
productos y a como eslos se corresponde con
precios razonables.

-La tradicion juega un papel muy importante
para los participantes ya que en su mayoria
declaran que vienen conswniendo los mismos
productos  desde pequeiios, sefinlando  una
costumbre aprendida en casa y que ba sido
heredad a la préxima generacion.

-Los participanies declataron ser fieles a los
productos de su preferencia, a menos que estos
sean productos de primera necesidad y se

encuenren fiente a una sitwacién de gran
estasez.

-Los  productes de  Alimentos DPolar  son
altamiente  recomendados basdndose en  la

calidad, aporte nutricional de los misios y como
¢l sabor de sus productos ha peneirado en los
gustos de los venezolanos.

-Los  participantes  segwirian comprando
productos de  Alimentoes Polar {rente a un
awwento de precios siempre y cuando no sea
exiremno o injusto.

-los participantes asocian en su mayoria a
Alimentos Polar con tradieidn y sptima calidad.

-Se pudo evidenciar que los miembros de grupo
no vacilaron al responder la pregunta,

-Los participantes se siente identificado con el
tipo de publicidad que maneja ka marca ya que
les resulta tradiclomal v ven ¢n ella la
representacion  de  [a idiosincrasia  del
venezolano.

-Ninguno pudo recordar un comercial de la
marca.

-Desconocen su Slogan o suelen confunditlo con
el slogan de Empresa Polar,



Objetivo

En cuanto al
consumidor

Con respecto a la
calidad

Acerca del valor de
los productos

Tépico

Qeupucion, nivel de
instruccion, habitos de
consumo y estilo de vida

Del | al 10 apreciacion del
consumidor hacia Alimentos
Polar

Apreeiaeion det valor
monetario de los productoes de

39.2 Matriz de vaciado de respuesta Focus Group Clase C. No.2

Verbatim

P1: Lic. Ingenievo Quimico.
P2: Lic. Publicidad y Mercadeo.
P3: Cursé hasta el bachillerato.
P4: Post grado de Ingenicria quinica.
P5: Estudios Universitarios,
P6: Lic. Estudios latesnacionales.
P7: Tecndlopo en Estadistica.
P8: Lic. En Administracion.
P9 Lic. En Administracion
P10: Post grado
P1:"Harina Pan, productos de limpieza, airoz, pasta.
Participante2: Bueno en mi casa no puede faltar el caté la lec
P3:”Aceite, azicar, Harina Pan, cereales”
P3.” Leche, pasta, arroz, Haring Pair”.
P6: “Harina Pan, aceituuas, enlatados en general”™.
P1: ‘No cotnpro muchos refrescos, estan muy caros Gltimamente”.
P3: ‘Trato de no comprar productos iinportados porque estan muy caros”,
P4 Reabmente en la casa antes se consumia mucho la leche descremada ahora como no se consigue hemos dejado de
consutiirla como antes”.
P5:" Creo que hasicamente los productos que han subido mucho de precio, por ejempto et jaman serrano, los refrescos™.
P1: “Si, vale claro, me considero una persona abicrta a los cambios y en este momento hay que comprar lo que haya no lo que
uno quiere, pero siempre ne gustan ciertas mnarcas que 1o las consigo y compro 1o que encucniro”.
P2: “Totalmente”.
P3:” 1.a verdad es que no acepto los cambios con facilidad”.
P6: “Si, la vida se trata de eso, un cambie constante”.
P8: "De hecho, vivimos cn un pais en donde tode cambia seguide”.
P2:*Claro que si, la familia es el motor fundamental y pienso que iodos deberiamos tener a la familia co un primer orden
porque s la base de la sociedad”.
PS: “Importantisimio, la tamilia es lo primero”,
1Yo les quiero mucho, diria que juegan un papel normal”.
‘Ocupan el rimero lugar. ellos son indis ensables ara mi™.
P1: "Por no decir que son perfectos los pondria en 87,
P2 C107.
P37 107
P4: “Hay algunos que son buenos, otros muy bucnos y ofres que nada que ver. Yo promediaria la calificacion y le daria un
seis”
P35 Yo des daria un 10, yo contio en ellos™.
P6: <10
P77 97
P8: 10 pere hay que cousiderar gue le falta despacho.
P9: "Oye, yo considero que son de calidad, un 9. Siempre han sido buenos™.
P10:7 les doy 107
P1: $i, mic parece que estan con la realidad del pais, ni muy alto ni tan baratos”
P5: 81, aunque hoy en dia todo estd care™

1 arroz, la pasta, la harina™.
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Observaciones del Inyv stigador

-Los  participantes  mamifestaion
nervios al responder las preguntas y en
principio fueron muy precisos con sus
respuestas.

-Los participantes demostraron tener
una dieta alta en carbohidratos, en
donde La Harina Pan sobresalio como
uno de los productos de mayor
necesidad en cada uno de los hogares.

-El sujeto P+ fue  despectivo  al
referirse a4 la marea, y promedio su
calificacion, st embarge acotd que
son los productos de mayor consuimo
en su hogar.

-La mayoria de los participantes
expresd haber desarrollado confianza
hacia la marca a través de los afios,
dandcle calificaciones altas.

-Los participantes no categorizaron los
productos como econdmices pero los



Con respecto a los
beneficios de los
productos

Entorno Paolitico

Eutornc Econdmrico

Alimentos Polar

Beneficios de los
consumidores de Alimentos
Polar

Relacién Alimentos Polar —
Gobierno, factores que
influyen ea la misma

Pereepeion de la participacion
de Alimentos Polar en la
economia del pais

Permanencia en ¢l iercado

P6. ‘Me parecen buenos precios™.
P8 Son razonables”,
1P9: “Ahorita ningan producto se ajusta a Ja economia de este pais pere no vendria siendo culpa de Alimentos Polar™.

P1: ‘Bueno cn la alimeniacién diaria de Ia familia, creo q eso es bésico™

P3.” Que son productos de optima calidad, contribuyen a la nutricion de la familia™.

P4 Algunos son un buen producto y otros para mi son relleno en el mercado porque en realidad no tienen mucho contenido
nutricional”,

P6: “Yo obtengo la calidad de sus productos, me parece que estan a buen precic, aparte de eso sé que al comprar de sus
productos estoy colaborando con alguna causa justa, porque tengo conocimiente de elos™

P77 Que son productos de alta calidad”.

P$: 'La calidad, la altisima calidad de sus prodictos™

P9: “Son de calidad y ue son nutritivos cada uno en su cate oria o escala”™.

P1:*Yo digo que empcorado”,

P3: “Creo que esta igoal la relacion ni mejor ni peor™.

P4: “Pienso que empeotado. Para mi lo que ha hecho es que alimentos polar o mejor dicho sus directivos se hun querido meter
en politica y esio viene desde que el padre de los duefios actuales csta vivo. Siempre se han metido de una manera muy sumisa,
de una forna partidista inds que politica 7

P6: “Yo diria que en el (ltimo afto esta en Stand by, pero en afios anteriores las cosas si estaban feas™.

P7. "Definitivamente no ha mejorado pero estan bajo perfil recientemente”.

P8 ‘Tmaginate tq, etlos quieren ponerle la mano a la empresa y acabar con eso cono han acabado con todo fo que expropian”.
PT: “Pienso que la politica del gobierno de querer controlar todo y a todos™.

P2: “No s¢, creo que se debe a una relacion més que todo de poder”,

P3: 'Pienso que factores sociales mas que toco”,

P4: Pucs pienso que el gobierno quiere tener el control de todas las empresas y como Polar no se ha dejado, creo que eso le
molesta mucho al presidente™.

P6: “Yo creg que existe un choque de intereses, definitivamente es el causante™,

P10:“Politicos, fallas de negociacion o acuerdos, presiones™.

P1. *Claro que si, de desarrollo de constancia de calidad de empleo, def provecho de un pais. Eso es un drea de un pais que se
sustenta, si un pais se puede sustentar el mismo con sus alimentos, es un pals que es bueno y eso lo hace aqui la empresa
privada, pienso que si lo agaira el gobierno se va venir abajo”™.

P27 Es un gjemplo de desatrolie a todo nivel, hasta en lo deportivo™.

P6: "Si, se han mantenido por inas de 40 aiios creo, han colaborado con la econoniia del pais ademas de todas las cmpresas que
mancja y todos los empleos que otorga etc., es una de las pocas empresas solidas en el pais™

P9: “Son una empresa muy prospera, yo creo que son wm ¢jemplo a sepuii”.

P77 54, definitivamente, ef (mico problema que enfrentan hoy en dia es el desabastecimiento™.

P8: Por supuesto, ¢s una empresa con nucho liderazgo ademas”.

P4; ‘Yo diria que algunos momeuntos. Al final son una empresa que buscan hacer dinero para cllos”.

PE: *Si io ha sido, no en vano se han mantenido tanto tiem o ¢n ¢l mercado™.

P1: “Bueno no todos pero sé de muchos que son de Alimentos Polar”
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reconocen  como  productos  que
mantienen  un  equilibric con la
coinpetencia y el entorne econémico y
social ue enuarea la tnvestigacion.
-La calidad de los alinientos resulté ¢l
aspecto de mayer coincidencia enre
los participantes.

-El valor nuiricional y el sabor los
productos aportan a las comidas es un
aspecto de alta consideraciou.

-El participante 4 mostsd  clerta
incomodidad al responder la pregunta
y contradijo tos comentarios del resto
del prupo con gestos,

-El participante 4 sostuvo la teoria qGue
la  marca estda  completamente
Invelucrada en politica y solo destaco
los  aspectos  negativos  de  los
miembros que la dirigen.

-Los miembros coincidieron eon que
las relaciones entre Alimentos Polar y
el Ejecutivo Nacional estan
entuarcadas en un cuadro cargado de
mucha controversia en  donde las
relaciones no parecen mejorar aliora i
para un future cercano, sin embargo
atraviesa conslaitemente por
temporadas de calma y tempestad.

-Los participantes coucluyeron en
existen infereses por parte  del
gobierno  en  involucrarse en  la
direceion de las actividades de la
marca.

-La permanencia en el pais es para los
participantes sinonimo de solidez 3
prosperidad.

-La presencia que tienen fos productos
a lo largo del territorio nacioual
gignifica para los  consumidortes
garantia  de  tabajo  para  los
venczolanos,



antigiiedad y nivel
de compra

fidelidad de los
consumidores

Percepeidn del
consuridor

Publicidad de fa
marca

Girado de fidelidad, preferencia
Lacia la marca y disposicion de
compra frente a un posible
auinento de los precios.

Asociaciones Yy motivaciones
dej cliente hacta la marca

Nivel de identificacion y
recordacion con ja mmarca

P2: *No los reconozee™.

P3: “Solia pensar que si, ahera debo decir que atgunas™

P4 “Hoy me di cuenta que reconozeo algunos, pensé que conocia la mayoria de ellos™

P3: Yo creia que si”.

P6: “Si, aunque ahorita con el material me mupresione nucho”.

P8: “Algunos, no todos, yo creo que Alimentos Polar extendio sus productos porque se vieron en ia necesidad de crecer aun
mas”,

P2: La calidad y el precio, y diria que mas que el precio, la tradicion y el misino prestigio de la marca

P3: Por la calidad de sus productos

P4: Yo creo que ellos crearan su nicho antes que otras empresas, primero es que elios tienen muchos afios, fue de fas primeras
empresas que se establecio en el pais, y ellos s¢ fueron abriendo camino. Antes existia Corpomercadeo que eran quien
realmente distribuia los alimentos y también existian empresas privadas muy pequeiias que desarrollaban esta actividad pere
era realmente el estado quien administraba este tipo de cuestiones,

P'6: ‘La solidez de la empresa respalda los productos y su calidad”,

P8: Los afios de servicio que tiene en el imercado son inuy impoitantes, y la calidad. Ademds fa poblacion necesita Alimentos
Polar”.

P9: “Han sermanecido en el mercado por fa calidad de sus  roductos. ademas  arecen formar arte de nuestras costumbres™,
P1: “8i, ne gusta siempre la misma inarca”.

P2; * Dependiendo de ia calidad y si mantiene el sabor de jas comidas si”

P4: ‘Hay dos cosas uno a veces se va por ia calidad, pero si cl producto es realmente de buena calidad siempre voy a preferir
ese producto, @ menos que desmejore e precio o su calidad, anteriormente yo pensaba mucha en la marca, pero hoy e dia
evaluo un poco mas la competencia”™.

P6: “Yo si, parque compro lo que me gusti, lo gue estoy acostumbirada”.

P9.” Trato de comprar lo que me gusta y lo que e gusta al resto de la familia, trato de que siempre sean fos mismos
productos”.

P1: ‘Claro. porque pienso que tiene cafidad ¥ son de nuestro pais, son venezolanos™.

P3.” Claro que si, por lo menos si yo no compre una haring que no sea barina pan fa arepa no me gusta, asi que yo defiendo
mis productos”.

P67 84, porquie son buenos y de calidad”.

P7:7 8§, por su calidad”, _

P8: "Si, por la calidad y valen lo que cuestan. Ellos ban mantenido un precio que se ajusta al mercado independientemente quie
tienen competencia con mercal y otras empresas que participan 2a el mercado™

P6: “Todo depende, porque nosotras estamos adaptados al cambio asi se mueve el mundo pero si todo sube v Alimentos Polar
también bueno yo seguiria comprando polar”,

P9:” Siem r1e v cuando el bolsiilo fo  ermita”,

P1: Con alimentos, con camiones”.

P2 *Tradicion y calidad”,

P4: *Con cosas buenas, claro no todos sus productos son bueno. porque hay unos que no son putitivos pero basicamente lo
asocio con bueno”.

P5:” Perseverancia™.

P6: “Calidad y progreso™

P77 Costumbre™.

PI:” $u variedad de productos, que estan garantizados y que basta ahora sabemos que siempre  an a ver alimentos disponibles
para el pueblo venezolano™.

P2: ~Yo ereo que la tradicidn y siempre ian mantenido la calidad de sus productos™.

P5: "Me gustan sus productos, lo asocio con Venezuela™

P6: ‘La costunbre, aunque con la escasez yo noto cambios™.

P8: “Los asacio con sabores tradicionales™.

P1: 'Si, es tipica del venezolano™.

P1: “Fi de Ja Harina Pan. Y los camioncs Hevando comida a todos los rincones del pais™

P2 Yo na recuerdo {os camerciales en si, sino las campaiias de coneientizacion, las canpaiias deportivas, de mucho apoyo al
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seguridad que productos pertenecen al
catdlogo de Alimentos Polar, sin
embargo la asocian con los productos
de mejor sabor, mayor calidad y
tradicion.

-Los participantes  manifestaron  su
apego por los productos de la marca
como resultado de las costumbres
aprendidas a temprana edad.

-Los participanles  demostraron  ser
fieles a los productos que consumen a
menos (ue la escasez extrema se
presente.

-Si se registra una alza en los precios
de los productos los participantes se
ven ¢n la posicion de evaluar cuales
son mds lecesarios y como ajustario a
su presupuesto

-Los  participantes  asocian  ia
publicidad de fa marca con la cercania
a los pustos y tradiciones venezolanas.

~Los productos relacionados
mayormente con la publicidad y la

marca son la Harina Pan y la
mantequilla Mavesa.
-Durante  la  realizacion  de  estas

preguntas los participantes se Hevayon
mas tiempo que en la anferiores en



deporte, del beisbot, perc fijate que de los productos indivtduales no, me impacta mas ¢l apoyo que le dan a la sociedad”. tratar de recordar algo referente 4

P3.” Alguno de Harina Pan, o de Maltin Polar pero ninguno en especifico”. publicidad de la marca.

P5; ‘Recuerdo comerciales de camiones, creo que llegando a Maracaibo y en donde se veia el trabaje con la comunidad. Y que

siempre Hevan un mensaje para la comunidad”. -Las respuestas no fuercn acertadas
P7: “Con las hallacas de Diclembre”. por fos participantes,

-En sy mayorfa asocian  los
comerciales con actrvidades cotidianas
del venezolano.
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Obijetivo

En cuanto al consumidor

Con respecto a la calidad

Acerca del valor de los productos

Con respecto a los beneficios de los
noductes

39.3 Matriz de vaciado de respuesta Focus Group Clase D. No.3

Tapico

Ccupacion, nivel de
instruccion,  hdbitos  de
consumo y estilo de vida

Dcl | al 10 apreciacion del
consymidor hace Alimentos
Polar

Apreciacion  del  valor
monetario de los productos
de Alimentos Polar

Beueficios de fos
consumidores de Alimentos

Yerbatim

P1: ‘Comerciante”.

P8: ‘Ama de casa”

P9: "Docente™.

P10: “Taxista”.

P3: "La Harina Pan que no falla, la margarina, los refrescos que a veces uno no los consume pero los tiene en la casa
paza las visitas y el arroz”.

P5: “En la mia claro de limpieza y Jos de alimentos por supuesto, como el aziicar, la hasina, el café”.

P9: “Awoz aceite margarina bucno mantequiila compro muy a menude mas que margaring, todos distribuidos por ia
misima cadena por cierto™,

P4; “Fn mi caso cuando fouia a i nifia pequedia Ia feche que era indispensable, en geweral los alimentos para bebes™
P6: “El accitc no se consigue el azicar ia harina pan tanbién esla escasa, caie a veces si a veces no, la Harina Pan
también esta escasa”.

PY9: ‘Ahora 1o compro jamon de pave y el salchichén muy peco lo compro, primero por el nivel de grasa que tiene hay
que culdarse la salud y luego porque realmente es costoso™.

P3: Yo sola hago mercado en mi hogar y le pido a alguno de mis hijus que me acompaiic™

P6: ‘Acompafio a mi esposa”,

P1: “Yo diria que s soy una persona abierta a los cambios”.

P7: ‘Depende de como vengan los cambios”.

P1: “La familia es lo mas importante, base fundamental de la sociedad™,

P4: “Conservar la familia, es muy importante para i daile carifio a mis hijos es lo primordial”.

P8: ‘Es muy importante, sobre todo los hijos que lo son tedo™.

P9: Primordial, basicamente los hijos tengo dos hijos uno proximo en graduarse en TSU y una nifia que ya csta
saliendo del bachilierato y bueno ahi vamos”,

P1: "Les doy ¢l 10 porque mie encantan”.

P2: Yo les pongo un 10 porque son una einpresa muy bugna”.

P4: "10 si hubiese mas le pongo mas, son fos que ofrceen nejor calidad™.
P5: “Yo diria que 9 porque no estan facil de conseguir.”

P6: 10 son muy bueno”,

P7: Lo maxime, tienen buena calidad yo digo que 107

P8: "Bueno yo le doy un 87,

P1: 'Siestan bien, note que han awmentado hace poco pero todo esta caro, fue poco el aumento™,

P2: ‘Yo dirfa que si. Relativamente, hay que ir midiendo, avanzando, nos sorprendemos de los precios pero que nos
queda, aceptarlo”.

P3: “Estan bien, porque ahorita todo esta eariiioso a mi me gusta comprar sus productos™

P4: "Todo depende porque por ahi en la calle se estan consiguiendo muy caros, cuando se consiguen pero yo digo que
i

P5: "Los precios estan caros como lodo™.

P6: “Estan bien para como estan las cosas”,

P7: Ultimamente aumentaron, antes eran mas baratos™.

P8: ‘Cuando se consiguen y cada vez aumentan mds”.

P1: "A mi me cncanta la calidad de Alimentos Polar, definitivamente son muy buenos”™.
P2: “Que son buenos, alimentan, son de calidad”.
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ciones del Investigador

-Se observo que fos participantes estaban
un poco miedosos a la hora de dar sus
opiniones, sin embargo  una  vez
explicade el objetive de nuestra
investigacion todo fluyo con normalidad.

-Pl: imicio la conversacidn, una wvez
comenzado fa discusion focal, el grupoe
se¢ mostro atento a la opinion de los
demds participantes.

-Este grupo en particular mostio mucho
interés a fa hora de dar sus opiniones con
respecto a la escasez de los productos
alimenticios.

-La  mayoria de los participantes,
coincidieron en gue estos productos se
merecen una buena calificacion mas que
todo por su calidad.

-Los participantes mostrazou el grado de
insatistaccion con respecto al nivel de
inflacién en los productos alimenticios,

-I.a calidad juega un papel nmportante a
fa hora de elegir un  roducto, s ala



Relacion Alimentos Polar
Gobierno,  factores  que
influyen en la misina

Entorno Politico

Percepeion de la
participacion de Alimentos
Polar en la economia dcl
pais

Entorno Econdmico

Con respecto a la antigiiedad y nivel  Permanencia en el mercado

de compra

fidelidad de los consumitlares Grado  de  fidelidad v

P3: “La calidad, que son buena”

P5: "Porque son buenos productos.”

P6: "“Son ricos y no vas 4 llegar @ tu casa y van a estar malos™,

P7: “La calidad de los productos™.

P9: ‘Bueno que son de bueua calidad™.

P10: Su catidad definitivamente”.

P3: “Ha empeorado, ¢ csta haciendo la vida cuadritos a Polar y a tedos los privados™,

P9: ‘Ha empeorado, no solo con Empresas Polar sino con muchas empresas privadas lo cual me parece wna sitnacion
bastante incoherente puesto que lo que produce riqueza en el mundo entero es la empresa ¢s el capital privado y Ia
riqueza no solo se mide en dinero sino en fuentes de empleos que bastante que la necesitamos tambicn y bueno y eso es
lo que hace es que simplemente los empresarios tomen otra alierativas y se vayan a paises cercano$ ¢aso Colombia
pues” .

P6: “Bueno la politica economica del gobiemo evidenteniente la que ha incidide gue ne solo las Empresas Polar, sino
en la mayoria de las empresas estén produciendo mucho menos™.

P9: ‘[l factor politico, pero politico porque hay potiticas publicas que son las que tiene aplicar el gobierno en buscar la
mejora del bienestar de los ciudadanos de los colectivos y es0 es lo gue no se da”.

P10: ‘Yo creo que a lo mejor ellos se sienten acosados por la forma como se expresan la gente del gobierno y esas
cuestioues, que ellos no estan de acuerdo v que a veces ko que ellos liacen también molestan al gabierno y producen el
chogque”,

P2: “Tienen 70 afios es por algo. Soy admiradora de Mendoza. $i lo lanzan como presidente yo voto por €™

P4: °Si, bastante trabajo que dan”.

P5: “Si, son como 70 afios cchandole”,

PS: S, en el deporte colaboran mucho™.

P6: Si, saben resolver los roblemas”

P3: ‘Algunos, los que sicmpre comnpro”.

P4: “No. Yo compro 1o bueno, lo gue creo es calidad y pienso que es Polar™.

P1: ‘La Harina Pan, aceite Mazeite y ia mantequilla Mavesa”.

P9: "Maltin Polar™.

P1: ‘Por la calidad y el precio esta bueno, pero mas que todo por la calidad de sus productos™.

P2: *Se han mantenido porgue la gente le gusta, por su calidad, tantos afios que tienen esos productos”.

P3: *Creo por sobre todo por la parte econdmica y por el empleo que genera para cada estado.

Participante6: ~Porgue son constantes y la calidad™.

P8: “Por su tradicién”.

P1: ‘Desde que tengo uso de razdn y tengo que hacer el mercado™

P2: "Desde que soy pequeiia mi mamé jos compraba y en 25 afios de casada eso es lo que he comprade™

P3: "Desde que empecé hacer mercado crea”.

P4: “Desde que uno es pequeiio”.

P6: ~Toda mi vida”.

P9 "Desde que naci”,

P1: “Cada vez que hago mercado, y siempre que lo encuentre es ¢l producto que voy a comprat, definitivamente”.

P2: “Ya no se encuentran come antes, por lo menos ahorita no Liay aceite”.

P3: "No se consigien ni la cantidad y por mas que sea la calidad no es la misma™

Pasticipante3: “Bucno la Harina Pan se consigue, eso quiere decir que ha mejorado™

P6: ‘Bueno, si uno habla de Alimentos Polar cvideniemente no se consiguen como se conseguian antes yo diria que si
antes era 100% ahora se ha reducido a un 50% 1nas o 1menos por lo menos la mitad”,

P9:“Decfinitivamente ne porque constantemente hay problemas mas que todo en la parte de lo que es la parte del aceite
lo noto muchisimo mas fuerte que otros rubros porgue de repente consigues fa Harina Pan integral y bueno solventas
consigues la otra y listo, pero la idea es que tu consigas cuando vas a los super mercados o al sitio de abastecimiento es
que consigas toda la rama cle articulos y eso 10 es ¢l caso actualmente, realmente es  rcocu ante”

P1: $i, yo compro lo que mds me gusta”.

=]
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mayoria le pusta un producto en el cual
se pucda coufiar a la hora de consunir]o,

-Al principio exisiio un poco de tensidn
con respecta a este (0pico, pero luego las
opiniones surgian para dar su opinién
con respeeto a la situacién economica y
politica actual.

-Poco a poco los participantes se fueron
famniliarizando con las respuestas de cada
wno, la mayoria  coincide que  las
relaciones del gobierno con la empresa
Alimentos Polar 0 no es buena o no ha
empeorado en los Gltimos afios.

-El desempeiio social de Ia empresa sirve
de base fundamental en percepeion de los
consumidores como wna empresa gue se
preocupa por el desarrollo efectivo de la
sociedad.

-La marca lHarina Pan, como produclo
individual esta posicionada en el fop of
mind de todos los participantes.

-Alimentos Polar, como marca paraguas
de Empresas Polar es wvista por la
mayoria de los participantes como una
empresa que produce alimentos de alta
calidad.

-En este jocus, se pretendio conocer
desde cuando conoce la marca Alimentos
Polar y la mayoria cotncidio que la
conocen de “toda la vida”.

-Se observd una gran insatisfaceion por

no encontrar Jos productos deseados
como hace 2 o 3 afios.

rcetos son un factor importanie a



preferencia hacia la marca y - P3: "5i, nnentras los consige la hora de comprar un producto. para
disposicion de compra frente  P4: S, alo que e gusta”, cllos es mas mportante cuidar su
4 un posible aumento de los  P5: “Depende si hay, si no hay bueno”. economia gue cuidar la fidelidad hacia
precios. P6: “Depende si lo consigue, pero trato de comprar lo que siempre me gusta”. una marea.

P7: “Yo soy fiel ai producto que me gusta, si es de buena calidad o sigo comprando™

P1: 100%, porque son buencs y de calidad™ -Debido a la escasez se ha hecho

P2: “Si, porque son una cmpresa buena que se han mantenido cn ¢l pa necesario la sustitucion de un preducto

. YO o120 que 10 tecesitan recomendacian son buenos, es lo que uno siempre come”. por olic que antes no era de su
P5: “Si, por fa catidad” preferancia,

P7: ‘Por la calidad y el precio es bueno™.

P8; “Ellos hablan por si solos™.

P9: ~Creo que no necesitan recomendacion de Jo bueno que son”.

P1: “Siempre y cuando puedo los voy a comprar”,

P2: *Si, digame o mucho que busco el mazeite”.

P3: Siesta en mi posibilidades Si7”.

P4: “En ni pate yo pensaria, hay que ver primero ¢i bolsillo™.
P5: “Si cs un poquito mas caro pero todo fo demas es caro trato de comprar lo niejor”.

P6: “'Si, puede ser, depende de como este cl bolsilio en ese momento™.
P7; ‘Hay que ver bien la sitvacidn”

Percepcion del censumidor Asociaciones y  PI: ‘Que son de buena calidad”, -Los  participantes  admitieron  que
motivaciones del cliente  P3: ‘Con calidad, economia y confianza”™. Alimentos Polar lo asoeian con calidad y
hacia la marca P4: “Prosperidad”. tradicion.

P5; “Calidad y prosperidad, es que elios han ayudado mucho al pueblo y al depo  Los buenos jugadotes de! beisbol

ellos los han tinanciado™ -Para ellos esta marca vepresenta ia
P7: "Uno tiene toda la vida viendo polar, yo creo que con productos buenos™. idinsincrasia del  venezolano  por su
P9: ~Comeodidad”. permanencia cn el inercado.

P10: ‘venezolano™.

P1: ~Que tienen mucho tiemnpo en ¢l mercado y es lo que uno siempre hia conocide, a mi me gustan”.
P3: “Porque me fascina una bucua arepa, y la mejor es la Hartna Pan™,

P4: "Lo bueno de sus productos”.

P5: ~*Que es 1o que uno acostumbra”.

P6: "Que son de calidad™.

P7: “Que es una buena empresa”,

P8: “Por {a calidad”

P9: “Porque siempre que los busco estin en los anaqueles y €50 es lo importante™.

P2: A mime gustan &s ese prodhcto y yo busco comer algo bueno™.
Publicidad de la marca Nivel de identificacion 3y P1: “Yo diria que si”, -La mayoria de los participantes no
recordacion con la marca P3: "No se, une rellenando las arepas recosdaban el slopan de la marca vy se
P4: “De algunien haciendo arepas™, confundia con otra marca aspciada a las
P8: “La mas comin la Harina Pan™. Empresas Polar como lo es corveceria.

Pi0: “Lade si se puede™.

P2: “Es tradicional”™.

P3: “Para mi es muy tradicional”.

P4: ‘Tradicional y humoristica”.

P9: “Aceptable”.

P1: “La verdad es que no”.

P2: "No. Pero siem re veo las rolagandas”
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39.4 RESULTADOS DE LAS SESIONES DE LOS FOCUS GROUP
39.4.1 En cuanto al consumidor

Con respecto a este topico, los participantes hicieron énfasis en la importancia
y valor que la familia juega en sus vidas, es por ello que siempre pensando en su
bienestar fisico y emocional consideran la compra de buenos productos. También se
hizo evidente que las personas que hacen mercado en sus hogares tienen una mayor
conciencia en cuanto a la calidad de los productos que cumple un papel necesario en

casa.

La gran mayoria de los participantes expresd con frases como “‘en mi casa no
puede faltar”, lo indispensable que son para sus hogares productos como la Harina
Pan, arroz y la pasta, pues son alimentos que consumen con mucha regularidad y son
imprescindibles en sus hogares. En cuanto a la pregunta sobre su apertura a los
cambios, los tres grupos coincidieron en que si son personas abiertas a los cambios
que se presentan, y en algunos casos fueron maéas especificos con respecto a la
naturaleza de ellos y sobre las consecuencias positivas o negativas que consigo
podrian traer; otros comentaban que la misma coyuntura social y econémica ha hecho
que sean personas que constantemente estén cambiando, ya sea la forma de pensar o
la forma de cémo elegir los productos que consumen o como hacen el mercado para

su hogar.

39.4.2 Con respecto a la calidad

En este topico las opiniones del grupo de personas que conformaron la clase
D fue muy variado con respecto a la calificacion de la calidad de los productos de
Alimentos Polar, ellos comentaron que le darian en general un 8 dentro de la escala
del 1 al 10 considerando el 10 como el nivel mas alto, puesto que, si son productos de
calidad pero que en ocasiones no se consiguen y viéndose en la obligacion de
sustituirlos por otros productos que en el momento puedan cubrir la misma necesidad.
En los 2 siguientes grupos de clase B y C estuvieron de acuerdo en darfe un 10 en

cuanto a la calidad de los productos que compone ¢l catdlogo de Alimentos Polar.
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39.4.3 Discusion general acerca del valor de los productos

Los tres grupos focales coincidieron en cuanto a tildar a los productos de
Alimentos Polar como asequibles, incluso el grupo D manifestd la confo  idad que
sienten con respecto a los precios, pese a que algunos resaltaron recientes aumentos
de igual forman declararon estar dispuesto a seguir pagindolos, ya que consideran
que en general todo a su alrededor va en aumento y el incremento de estos no les
resulto tan significativo. Al mismo tiempo en este topico se traté de medir el nivel de
satisfaccion de los participantes con respecto al precio de los productos de Alimentos
Polar tomando en cuenta a la competencia como referencia, v a la situacion
economica actual, lo cual arrojo en opiniones generales que gracias a la calidad que
caracteriza a los productos de Alimentos Polar, no tienen intenciones de cambiarse a

los productos que ofrece la competencia.
39.4.4 Con respecto a los beneficios de los productos

En este topico se pretendid conocer cudles eran las motivaciones para la
compra de los productos de Alimentos Polar, v que beneficios percibian como
consumidores, en tal sentido, el grupo focal de la clase DD manifesté en su mayoria
que la calidad era el beneficio que mas buscaban y recibian con su compra,
evidenciandose la satisfaccion de las personas al saber que llevaban a sus casa
productos de alta calidad. En cuanto al focus de clase C, algunos participantes
manifestaron que ello estaban al tanto o al menos eso creian, que con la compra de
estos productos estaban contribuyendo con las actividades social que la marca se ha
encargado de desarrollar lo largo de los mas de 70 afios que tienen en el pais. E!
grupo focal de clase B resaltaron el valor nutricional que tienen algunos productos
como el beneficio al cual le otorgan mayor importancia y tomando como ejemplo su

presencia dentro de la cesta basica de alimentos.
39.4.5 Acerca del entorno politico

Cuando se inicio el discusion de este topico, algunos participantes se

mostraban renuentes a dar sus opiniones con respecto a la retacion de Empresas Polar
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con el ejecutivo nacional, pero una vez explicado que solo se queria conocer la
opinion de los participantes con el fin de lograr una mejor investigacion empezaron a
expresarse con mayor confianza. Con respecto al grupo focal de clase D las personas
presentaron algunas incongruencias entre ellos, ya que algunos opinaron que la
relacion de Alimentos Polar y el Gobierno Nacional habia empeorado en los ultimos
afios, mientras que otra parte del grupo aseguraba que todo seguia igual pese a que
reconocian la existencia de la friccidn en la relacidn, es decir, ni ha mejorado ni ha
empeorado. Siguiendo el mismo sentido de las preguntas, seflalaron como factores
que habia incidido negativamente en tal relacién, a las regulaciones economicas que
ha planteado el Ejecutivo Nacional a diversas empresas de categoria privada. En
relacion a las opiniones emitidas por €l grupo focal de clase C, sélo un participante
demosir6é total apego a las medidas tomadas por el gobierno en contra de esta
empresa, el resto del grupo acordé en que las relaciones han empeorado y expresaron
como posibles factores causantes a las amenazas y menciones hacia la empresa. El
grupo focal de clase B coincidio en su mayoria en cuanto al deterioro de la relacion
entre ambos bandos, haciendo énfasis en destacar que lo que afecta esta relacion es la

politica de gobierno que maneja actualmente el presidente Hugo Chévez.

39.4. 6 Con respecto al entorno economico

En los distintos focus group se pudo evidenciar que los participantes
desconocen datos o cifras oficiales acerca del aporte de la empresa a la economia del
pais, sin embargo, no hubo vacilaciones ni cuestionamientos al reconocer a la marca
como una empresa en efecto positiva para el bienestar economico y social de la
nacion, destacando principalmente su vasta némina a lo largo del territorio nacional y
la capacidad de producir y distribuir alimentos que han calado fuertemente dentro de

las necesidades v gustos de las familias venezolanas.

Los participantes demostraron haber desarrollado una conexion directa entre
la compra de los productos de la marca con las actividades de responsabilidad social

que desde hace mucho tiempo viene ejecutando la empresa matriz. Es decir, como
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consumidores de Alimentos Polar sienten que contribuyen en cierto sentido a la

continuidad de actividades en apoyo al deporte y programas de bienestar social.

La solidez y afios de trayectoria de la marca significa para sus consumidores
prosperidad y crecimientos constante, garante de éxito que beneficia a los
venezolanos, no sélo por el despacho de productos y la inversidén en el pais, sino
porque implica mayor y mejores empleos asi como también una organizacién que

vigila que su éxito sea retribuido a la sociedad.

39.4. 7 Conrespecto a la antigiiedad y nivel de compra

La tradicion juega un papel muy importante en cuanto a materia de antigiiedad
se refiere. Los participantes atirmaron conocer los productos desde temprana edad
como consecuencia una conducta aprendida en sus hogares maternos, conducta que
hoy en dia mantienen por haberse transformado en productos de tradicién que marcan
el sabor de las comidas que prefieren. El grupo de la clase B se mostro muy enfético
con la premisa de que los productos de la marca Alimentos Polar es un valor que
representa la cocina de Venezuela, y afiadieron ejemplos de como cambia el sabor de

los platos si un ingrediente pertenece a otra marca.

Los grupos afirmaron que los productos de la marca Alimentos Polar tienen
presencia en cada uno de sus mercados, se les atribuye alta calidad y precio
razonable, tales atributos los mantiene como productos que ocupan un lugar principal

en sus hogares y en la permanencia del mercado venezolano.

39.4.8 Acerca de la fidelidad de los consumidores

Los grupos coincidieron en que le son ticles a los productos que consume a
menos que se encuentren en situaciones particulares como la escasez, ya que cuando
se trata de productos de primera necesidad como el aceite o harina de maiz precocida

se encuentran en el aprieto de sustituir sus productos de preferencia.

En cuanto a su posicion frente un aumento de precio, los grupos C y D

declararon que evaluarian mucho mas su situacion en vista de que la prioridad es no
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desequilibrar la economia familiar. Por otro lado, el grupo B mantuvo la premisa de
“pagar por obtener calidad” a menos de que se encuentren en presencia de un

aumento desmesurado y cuya calidad, manufactura y entorno no lo justifique.

38.4.9 Con respecto a la percepcion del consumidor

[Los grupos perciben la marca Alimentos Polar como exponente del
sentimiento venezolano, la cual forma parte de las tradiciones en la mesa de cada
familia del pais, y que tiene como ventaja el aporte nutricional que caracteriza la
amplia variedad de productos. Al mismo tiempo, resaltan la 6Optima calidad de su
produccién y la confianza que depositan en ellos como consecuencia del sentir que ha

sido una marca que los ha acompafiado a lo largo de sus vidas.

A través de una pequeiia ficha de reconocimiento de productos de Alimentos

Polar y otros arroj6 los siguientes datos:

Las personas a pesar de que afirmaban en el focus Group pensar que si
reconocian los productos de Alimentos Polar en los anaqueles de los supermercados,
una vez pasado la ficha de reconocimiento de productos, empezaron a notar que
existian muchos productos de la empresa los cuales no reconocian. Ademas de
asociar los productos que ellos consideran de calidad con la empresa Alimentos Polar

asi fueran de otras marcas.

39.4.10 Acerca de la publicidad

El comin denominador en los grupos en cuanto a temas de publicidad de la
marca, fue la falta de memoria. No pudieron recordar ninglin comercial, campafia o
slogan de la marca sin ser asociado con Cerveceria Polar, quien también forma parte

de las marcas paraguas de Empresas Polar.

Pese a no poder recordar imagenes o frases completas pertenecientes a la
publicidad de la marca, los grupos sefialaron que observaban la publicidad como
tradicional, exaltando los valores y tradiciones de las familias del pais como también

los aspectos positivos en cuanto a geogratia e idiosincrasia que tiene Venezuela,
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40. DISCUSION DE RESULTADOS

El presente trabajo estuvo motivado a conocer cudles eran las percepciones de
los consumidores finales de los principales productos de Alimentos Polar tras las
distintas situaciones acontecidas en Venezuela en los afios 2009 y 2010, con la ayuda
de destacados profesionales en materia de comunicaciones, mercadeo, psicologia,
sociologia, empleados y ex empleados de la marca, quienes con sus opiniones y
declaraciones ayudaron a comprender con mayor exactitud las la informacion recaba

durante los focus group.

Es pertinente resaltar que cada uno de los miembros participantes de los ires
focus group expresaron llevar una dieta alta en carbohidratos. Forma parte de sus
ments diarios productos como el arroz, la pasta, la harina de maiz precocida y el
aceite para freir, lo cual coincide con las opiniones de los expertos en mercadeo y
sociologia al hablar del alto consumo de los venezolanos de este tipo productos. En
cada una de las categorias de productos antes mencionados, las marcas de Alimentos
Polar como Primor, Mazeite y Harina Pan fueron las mas destacadas por casi la

totalidad de los grupos.

Como lo explica Aaker (2002; cp. Martin, 2005) “una marca puede gozar de
una consideracion de calidad inherente mas allda de sus componentes ©
especificaciones de forma que, ésta percepcion puede erigirse en la 'razon de compra'
y, consecutivamente, el soporte sobre el que se construya la fidelidad de marca™ (p.

41)

En tal sentido y corroborado por los expertos entrevistados, una marca se
construye proporcionandoles a los clientes a través de los afios productos o servicios
de buena calidad, conservando valores y principios en pro del bienestar del

consumidor porque son ellos los que deciden su permanencia en el mercado.

Result6 evidente en la realizacion de los grupos focales que los consumidores
perciben como producto emblema de la marca a Harina Pan, y mas alla de su calidad,

le son fiel al producto por razones de tradicién familiar, en el capitulo II de esta
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investigacion se expone que fidelidad de marca basado en Cave (2005), es “la
tendencia mostrada por los consumidores a preferir una marca frente a otra y
continuar comprandola durante un periodo determinado de tiempo” (p. 82). Este
motivo de consumo la ha mantenido presente en la mente a través de los afios, misma

trayectoria que se traduce para sus consumidores como una marca de confianza.

Como se expuso en el marco referencial, el cumplimiento de su misidn, se
basa en garantizar los mds altos estandares de calidad, eficiencia y competitividad,
con la mejor relacion precio/valor, aita rentabilidad y crecimiento sostenido,
contribuyendo con el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad y el
desarrollo del pais, dicha calidad es el atributo de mayor reconocimiento por su
consumidores y publico en general a la hora de hablar sobre el atractivo que los

motiva ahora y siempre a seguir apostando por la marca.

Durante la realizacion del focus Group de la clase B, la mayoria estuvo de
acuerdo en que la calidad es unos de los principales valores que le dan a la marca,
seflalando como fundamental llevar a sus hogares productos que cumplan con los

estandares de calidad y precio.

Luego de analizar las opiniones y aportes de los grupos, se pudo constatar que
la mayoria de las personas no tienen una definicion clara de la identidad de la marca y
las diferencias con respecto a Cerveceria Polar, es decir, asumen que la produccién
de cerveza, entre otros productos, pertenecen al catdlogo de Alimentos Polar, tal
concepto probablemente viene dado como consecuencia de su historia, previamente
mencionada en el capitulo II del marco referencial, en donde se explica que en sus
inicios la empresa fue mono productora de cerveza, y en poco afios extendid su
produccién hacia alimentos, sin marcar ninguna diferencia para los consumidores

acerca de marcas paraguas o unidades de negocio.

En las entrevistas realizadas a los expertos en materia de psicologia,
concluyeron que en orden de importancia ias principales motivaciones de compra del
consumidor venezolano eran el precio, la disponibilidad del producto, la calidad y le

recomendacion que pueden venir de algin familiar o de un amigo.
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En la sesiones de los grupos focales se evidencidé que los consumidores estan
al tanto del impacto que la marca tiene sobre ellos, es decir, el apego o identificacion
que sus comunicaciones les ha generado. En el capitulo 11, se habla del impacto en el
consumidor y se explica que éste es el grado de sensacion que pueda llegar a generar
una camparfia publicitaria en el pablico. Los participantes declararon que sienten a la
marca como tradicional, consciente de la esencia del venezolano y orgullosa de las

costumbres y geografia de Venezuela.

Segim - Stanton, Etzel y Walker (2000), el posicionamiento en el mercado de
un producto o servicio “‘es la manera en la que los consumidores definen un producto
a partir de sus atributos importantes™ (p. 5), en relacion con esto, el posicionamiento
se puede definir como la imagen de un producto en relacidon con otros productos que
compiten directamente con él. En mas de una ocasion las personas de las sesiones
grupales expresaron que ven al grupo de Empresas Polar como una marca reflejo de
la idiosincrasia venezolana, y como ejemplo del tipo de economia que deseaban para

el pais, al mismo nivel de importancia de Pdvsa.

A lo largo de la investigacion se comprobo que Alimentos Polar es una marca
que mantiene un volumen cuantioso en su produccidn, lo que la convierte en una
marca dependiente del entorno en la cual estd inmersa. En el marco conceptual fue
resaltado la importancia del entorno v los factores que lo integran para el correcto
funcionamiento de una empresa, y se menciond que en ocasiones la situacion politica
o economica influye en la obtencion de logros. En este caso de estudio, el entorno
politico pinta un panorama un poco més complejo de lo normal, ya que la marca
desde el punto de vista de los consumidores estd situada en el centro de un conflicto
de intereses tanto politicos como econdmicos, puesto que, y de acuerdo a las
opiniones de las participantes, la imagen que de si difunde la marca es representacion
de los ideales y filosofias contrarias a las que el gobierno mantuvo en los afios 2009-

2010.

Reforzando a un mas el tema de percepcién de marca en cuanto al entorno

politico, el focus group conformado por el grupo de la clase C demostrd tener
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opiniones unanimes en cuanto al tema, y de ellos se pudo percibir que asocian a la
marca con politica, sin embargo, esto no les crea reacciones a favor ni en contra,
mientras que los focus group de las clases sociales B y C tienden a victimizar a la
marca cuando o enmarca en la situacion politica de los afios objetos de estudio. De
igual forma los consumidores de las principales marcas de Alimentos Polar asocian a
los afios 2009 2010, como la época en donde se hizo mayor noticia de la situacion,
ya sea a través de la estatizacion de empresas claves para el funcionamiento de la

marca o por declaraciones provenientes de directivos del estado.

Se pudo confirmar que en Venezuela existen dos grandes empresas que se
encargan del abastecimiento de la poblacion en el rubro de alimentos, una
perteneciente al sector privado, a cargo de Alimentos Polar, y en el sector publico la
empresa PDVAL, De acuerdo con lo expuesto en el marco conceptual y donde se
explico los tipos de marketing, se puede observar que el estado responde a un tipo de
mercado del gobierno que estd formado por las instituciones del gobierno o del sector
publico que adquieren bienes o servicios para llevar a cabo sus principales funciones.
En este caso PDVAL es una empresa de alimentos que es competencia directa de

Alimentos Polar, y sus principales marcas.

Estas empresas compiten en el mercado nacional por el posicionamiento en
las mentes de los consumidores, a través de distintas estrategias de comunicacion,
creando tension entre el sector privado y publico de la nacion. La alta gerencia del
estado ha hecho alusiones negativa hacia tal empresa privada, lo cual es percibido por
una parte de la poblacion como ataques que van mas alla de lo verbal, con la toma de
medidas que afectan a la produccidn de materia prima de los productos mas
aclamados por el colectivo como lo son la Harina Pan, Primor y Mazeite, sumandole

el control existentes desde el 2002 sobre los precios.

La publicidad es fundamental para cualquier marca, tiene una cuota d¢
responsabilidad en la percepcion que de ella tengan los consumidores y en el alcance
de los objetivos de la empresa. En este caso la publicidad de los principales productos

de Alimentos Polar fue caracterizada por los consumidores como tradicional.
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CONCLUSION

Una vez obtenidos todos los resultados de las herramientas aplicadas en la
investigacion, el analisis de éstas sugiere, que en el entorno politico y economico de
los afios (2009  2010) en los cuales estd enmarcado el trabajo de grado, la poblacién
venezolana se vio nutrida por una fuerte difusion de informacion a través de distintos
medios de comunicacién, como consecuencia de la friccidn preexistente en las
relaciones del Ejecutivo Nacional y el sector empresarial privado, con respecto a éste
ultimo, Empresas Polar con su unidad de negocios de alimentos o mejor conocida

como Alimentos Polar, se convirtid en foco de interés.

En los afios 2009 -2010 se registraron las primeras menciones directas de la
marca por parte del Presidente de la Republica, dichas menciones a mnivel
comunicacional han sido calificadas de negativas. De igual forma, se sanciono a la
empresa con el cierre de pequefias partes clave de la empresa y gracias a la cantidad
de productos que compone su catilogo de alimentos, algunos componentes de la cesta

basica, acusandolos de acaparar la produccion de alimentos en el pais.

Sin duda, tales afos pueden calificarse de controversiales con un entorno
cargado de polémica, repleto de opiniones partidistas, en donde se arreciaron las
acclones y comentarios por parte de fuentes oficiales del gobierno y se notdé que la
empresa hizo cambios en sus estrategias comunicacionales y publicitarias en pro del
reforzamiento de imagen de la empresa como una marca que trabaja por y para el
pais. Al mismo tiempo, de tal situacién en los consumidores de la marca se ha
generado la idea que al no encontrar los productos de su preferencia en los anaqueles

tiene que ver con algiin impedimento por parte de las autoridades.

Del estudio realizado se desprendieron una serie de cualidades que describen
al consumidor de la principales marcas de Alimentos Polar como personas que
reconocen a la familia como parte fundamental de sus vidas, vigilantes de su salud y

bienestar, preocupados la calidad y el aporte nutricional de sus comidas, de fuerte
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caracter aspiracional, que ven en el trabajo una alternativa para superarse, asi mismo

le otorgan un alto valor a las tradiciones y se sienten orgullosos de ser venezolanos.

A través de este estudio fue posible determinar que pese a ser consumidores
constantes de los productos de Alimentos Polar, la mayoria de las personas no tiene la
certeza de cudles en efecto pertenecen a la marca, asi como tampoco diferencian la
independencia de la marca Alimentos Polar con la también marca del grupo
Cerveceria Polar. La investigacion arrojoé que los consumidores en su mayoria
asocian a la marca con productos fabricados con altos estandares de calidad, los
cuales se ven reflejado desde la produccion en su materia prima hasta el contenido

nutricional que puedan poseer.

Las marcas Harina Pan, Mazeite y los variedad de productos Primor, fueron
los de mayor reconocimiento entre la audiencia, en el sentido de la calidad y con un
alto nivel de asociamiento con Alimentos Polar, a diferencia del resto de productos
producidos por la marca, los consumidores identifican con mayor seguridad a tales

productos como los principales de la marca,

Con respecto a lo antes mencionado, en el desarroilo de la investigacidn se
observé un fenomeno digno de proximas investigaciones; el cual es que productos
altamente posicionados en el mercado, pertenecientes a marcas de la competencia son
de igual forma asociados con Alimentos Polar, por conjeturas de los consumidores

basadas en su calidad y gustoso sabor.

En relacion a la percepcion de los productos de Alimentos Polar en ia
audiencia, a través de los diversos instrumentos de recoleccion de datos, se puede
aseverar que los consumidores perciben ésta empresa como una de las lideres en el
mercado de rubros alimenticios, productora y distribuidora de productos de altisima
calidad, con estandares nutricionales bien definidos que componen el sabor

tradicional de las comidas venezolanas.

Alimentos Polar en sus inicios era una marca que trabajaba como otra unidad

de negocios de Empresa Polar, y no es sino hasta el 2003 que se crea la identidad de
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Alimentos Polar. Bajo ésta nueva denominacion se integraron las operaciones de
Primor Alimentos, Mavesa, Helados Efe y Quaker, tanto en Venezuela como en
Colombia, esto hace que en la mente de los consumidores no se disocie la marca con

otras marcas paraguas de la misma empresa.

Harina Pan, desde hace mas de 50 afios forma parte de la mesa de la familia
venezolana y esto hace que los consumidores la vean como una marca emblema de
esta empresa ademas de considerarla un producto que representa la venezolanidad

dentro y fuera del pais.

Entre las marcas mas reconocidas por los consumidores se encuentran: P.A.N.
(harinas de maiz y sus mezclas), Primor (pastas de trigo y arroces), Quaker (avenas y
modificadores lacteos), Mavesa (margarinas y mayonesas), Mazeite (aceites de maiz)

y Margarita (enlatados de atin, sardinas y pepitonas).

Referente a la percepcion de la publicidad de Alimentos Polar en la audiencia,
se comprobd a lo largo de la investigacion que la mayoria de los consumidores no
diferencia las publicidades de Cerveceria Polar entre Alimentos Polar, puesto que
tienden a englobarlas dentro del Grupo Empresas Polar, resultando en que la mayoria
de los consumidores no sepan o no recuerden el slogan de Alimentos Polar, con

pequeiias excepciones cuando de la publicidad de Harina Pan se refiere.

Cabe destacar que Alimentos Polar le da importancia al contacto y
comunicacion con sus consumidores, con una marcada presencia en medios ATL y
BTL. Los mensajes comerciales son desplegados recurrentemente en campafias
publicitarias y promocionales, que se corresponden con los posicionamientos
establecidos para cada marca, en concordancia con el posicionamiento estratégico de

la marca corporativa Alimentos Polar.
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RECOMENDACIONES

Durante el desarrollo de la investigacién y haciendo uso de los diferentes
instrumentos de estudio, en conjunto con el anélisis de los resultados recabados se
pudo constatar que el nivel de asociacion de Alimentos Polar con las publicidades de

otras marcas paraguas de Empresas Polar es muy estrecha, por ende se recomienda:

v' Hacer un mayor énfasis en cuanto a la identidad de la marca Alimentos Polar
en sus comunicaciones, para crear una mayor presencia en la mente de los
consumidores claves y lograr la diferenciacion entre las otras marcas del
grupo.

v Se recomienda la realizacion de constantemente estudios de mercados para

que la marca evolucione a la par de sus consumidores.

Otra recomendacion pertinente que se puede extraer del siguiente estudio y ¢

futuras investigaciones:

v Realizar estrategias comunicacionales que dejen en sus consumidores un
registro mayor de recordacion de sus publicidades.
v Realizar un Analisis de las Publicidades de Alimentos Polar en los Gltimos 30

afios.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Percepcion de marca: Componentes reflejan las asociaciones inherentes a la
conducta humana del consumidor hacia las marcas.

Agencias: Organizaciones independientes conformadas por distintas dreas que van
desde creativas a administrativas, que ofrece sus servicios a un anunciante para
localizar consumidores vy dirigirle directamente a estos la informacién sobre los
bienes vy servicios que ofrecen,

Mercadeo Directo: Forma de publicitar un producto o servicio dirigiendo el
mensaje a una audiencia bien especifica.

Anunciante: Persona natural o juridica a favor de quien se realiza la publicidad.

Cliente: Es un consumidor fiel y leal a la marca o producto.

Consumidor: Un consumidor es aquella persona que piensa comprar o ha
consumido un producto determinado, eligiéndolo entre los de la competencia.

Mercadeo de Servicio: Rama del marketing que se especializa en una categoria
especial de productos los servicios, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas
necesidades o deseos del mercado, tales como educacion, transporte, proteccion,
jubilacion privada, asesoramiento, diversion, créditos, etc.

Calidad de servicio: Son las tecnologias que garantizan la transmision de cierta
cantidad de informacidn en un tiempo dado (throughpur). Calidad de servicio es la
capacidad de dar un buen servicio.

Marca: nombre, término, simbolo o disefio, o una combinacion de ellos, asignado a
un producto o a un servicio, por el que es su directo responsable.

Comunicacion publicitaria: La comunicacién publicitaria es una comunicacion
de masas y se caracteriza entre, otras cosas, por ser piblica, rapida y fugaz. El agente
emisor destina un mensaje a un gran volumen de personas mediante los soportes
denominados medios de masas

Idiosincrasia. rasgos, temperamentos, caracter, etc., distintos y propios de un
individuo o de una colectividad.

Publico Objetivo: destinatario ideal de una determinada campafia, servicio o
producto determinado
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ANEXO

Instrumento 1: Guia para entrevista a expertos en mercadeo.
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Modelo de entrevista Unidad de Analisis 1: Expertos en mercadeo
Fecha: Hora:

Lugar (ciudad y sitio especifico):

Entrevistado(a) (nombre, edad, género, puesto, direccion, gerencia o

departamento):

—

;Qué tipo de alimentos cree que consume regularmente el venezolano?
2. ;Coémo califica usted la reaccion del venezolano frente a los cambios?

3. (Cree Ud. Que la decisién de compra del venezolano es reflejo de una
determinada situacion?
4. ¢Cbémo evaluas la relacion de empresas polar con el gobierno?

5. ¢Como caracterizaria usted la publicidad de Alimentos Polar?

6. ¢(Qué opina acerca de la situacion de las empresas privadas en Venezuela?

7. (Cree usted que Alimentos Polar ha sido consecuente en la economia del pais?

8. (Considera exitosa las camparias publicitarias de Alimentos Polar sobre las

decisiones de sus consumidores?

9. (Como definirian su audiencia clave?

114




ANEXO

Instrumento 2: Guia para entrevista a expertos en sociologia.
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Modelo de entrevista Unidad de Analisis 2: Expertos en sociologia
Fecha: Hora:

Lugar {ciudad

-

sitio especifico):

Entrevistado(a) (nombre, edad, género, puesto, direccion, gerencia o

departamento):

1. ¢Cree que la decision de compra del venezolano es retlejo de una determinada

situacion?

2. (Qué factores han incidido negativamente en la relacion de Alimentos Polar y
el Gobierno?

3. ;Como evalta la forma en que Alimentos Polar se ha adaptado a los cambios
Economicos, Politicos v sociales de los tltimos tiempos?

4. ;Cual es su posicion frente a la situacion de las empresas privadas en
Venezuela?

5. ¢(Cree que en algln sentido Alimentos Polar ha contribuido a la economia del
pais?

6. ¢ Cree que Alimentos Polar sirve de ejemplo para los venezolanos?
7. ¢Definirfa al consumidor venezolano como conformista?

8. ¢Como evalua usted las distintas situaciones del entorno politico econdmico y
soctal de los afios 2009 - 20107

9. (Como define el consumidor venezolano?
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ANEXO

Instrumento 3: Guia para entrevista a expertos en psicologia.
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Fecha:

Lugar

Modelo de entrevista Unidad de Analisis 3: Expertos en psicologia
Hora:

{ciudad y sitio especifico):

Entrevistado{a) (mombre, edad, género, puesto, direccion, gerencia o

departamento):

1. ¢Coémo califica usted la reaccion del venezolano frente a los cambios?

2. ¢Cuadles son los valores que estan detras de las motivaciones de consumo del
venezolano?

3. (Cudles son los argumentos de razonamiento de un consumidor frente a una
determinada marca?

4. ;Como evalta la relacion del Gobierno con Alimentos Polar?

5. (Qué factores considera usted han incidido negativamente en la relacion entre
Alimentos Polar y el Ejecutivo Nacional?

6. ;Cree usted que Alimentos Polar se ajusta a los cambios que surgieron en los
2009- 2010 afios en cuanto al entorno social econdmico y politico?

7. iCudl es su posicion sobre la situacion de las empresas privadas en
Venezuela?

8. Como catalogaria usted los productos de Alimentos Polar?

9. ;Cree usted que Alimentos Polar tiene algim efecto sobre la economia del
pais?

10. ;Considera exitosa las campafias publicitarias de Alimentos Polar sobre las

decisiones de sus consumidores?
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11. ;Cree que la publicidad de Alimentos Polar se identifica con la idiosincrasia

de los venezolanos?

12. ¢Cree usted que el venezolano desarrolla apego a las marcas?
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ANEXO

Instrumento 4: Guia para entrevista a expertos en comunicaciones
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Modelo de entrevista Unidad de Analisis 4: Expertos en comunicaciones

Fecha: Heora:

Lugar (ciudad y sitio especifico):

Entrevistado(a) (nombre, edad, género, puesto, direcciéon, gerencia o

departamento):

1. ;Desde tu punto de vista cual es la perspectiva del consumidor venezolano?

3

¢ Cual cree usted es la percepcion del venezolano hacia Alimentos Polar?

. Coébmo calificas la reaccion del venezolano frente a los cambios?

(sd

4. ;Posicion de la empresa privada en Venezuela?

5. ;Coémo evalias la relacion de empresas polar con €l gobierno?

6. ;Como ha sido el desempeiio de Alimentos Polar en los ultimos afios?
7. ;Cual crees es el mensaje que quiere enviar Alimentos Polar?

8. ;Como describirias la audiencia a la que la marca se quiere dirigir?
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ANEXO

Instrumento 5: Guia para entrevista expertos conocedores de
Alimentos Polar
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Modelo de entrevista Unidad de Analisis 5: expertos conocedores de

Alimentos Polar

Fecha:

Lugar

Hora:

(ciudad y sitio especifico):

Entrevistado(a) (nombre, edad, género, puesto, direccion, gerencia o

departamento):

;Cuales cree que son los motivos por los cuales Alimentos Polar ha

permanecido como una de las marcas lideres en el mercado venezolano?
. Como describiria la audiencia a la que la marca busca dirigirse?

(Como definiria los mensajes que la marca quiere hacerle llegar a sus

consumidores?

(Cual cree usted que es la percepcion de los consumidores sobre las

principales marcas de Alimentos Polar?

;Cuales cree usted que son los objetivos que la marca quiere alcanzar con su

publicidad?

;Cuales cree usted que son los motivos del éxito en el mercado venezolano de

preductos como la Harina Pan, Mazeite y arroz Primor?

,Como describes €l manejo de la empresa en cuanto a la situacion actual de

las empresas privadas en Venezuela?
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ANEXO

Instrumento 6: Guia para la realizacion de los Focus Group
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Modelo de focus group para la unidad de analisis 6: Consumidores

En cuanto al consumidor

e Sexo?
¢ ;Cudantos afios tiene?
e ;Dénde vive?
e Ocupacion?
¢ ;Hasta qué nivel de estudio llegd usted?
s ;Nivel de ingreso mensual?
e ;Qué tipo de productos son indispensables en su casa?
e ;Qué productos compraba con regularidad hace 2 afios que hoy en dia no?
e ; Quién hace el mercado en su hogar?
o ;Fres abierta a los cambios?
e ;Qué papel juega la familia en su vida?
Con respecto a la calidad

e ;Fnunaescala del 1 al 10 En que rango colocarias la calidad de los productos
de Alimentos Polar?

Discusion general acerca del valor de los productos
e ; Consideras que el precio de los Productos de Alimentos Polar son asequibles?
Con respecto a los beneficios de los productos

e ;Cudles considera Ud. Que son los beneficios que obtiene al comprar
productos de Alimentos Polar?

Acerca del entorno politico

e ;Cuales factores considera usted han incidido negativamente entre Alimentos
Polar y el Fjecutivo Nacional?

Acerca del entorno economico

¢ ;Cree usted que Empresas Polar es ejemplo de desarroilo?
¢ ;Cree usted que Alimentos Polar ha sido consecuente en la economia del pafs?

Con respecto a la antigiiedad y nivel de compra
¢ ;Reconoce los productos de Alimentos Polar en el mercado?

¢ ;Cual crees que es el producto emblema de Alimentos Polar?
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(Cudles crees que son las razones de lape anecia de los productos de Alimentos
Polar en el mercado?

¢ Desde cudando compra productos de Alimentos Polar?

. Con qué frecuencia los compra?

¢ Siente que ya no encuentra la misma cantidad de productos de Alimentos Polar
que hace 2 afios?

Acerca de la fidelidad de los consumidores

¢ Fres fiel a los productos que consumes?

¢Recomendaria los productos de Alimentos Polar a otras personas?;Por qué?
(Esta usted dispuesto a pagar un precio mayor de producto de Alimentos Polar
sobre los productos de la competencia?

Con respecto a la percepcion del consumidor

¢ ,;Con qué palabra asocia los productos de Alimentos Polar?
e ;Qué te motiva ser un consumidor de Alimentos Polar?
e ;Se siente satisfecho con los productos de Alimentos Polar?

Acerca de la publicidad

¢, En los ultimos 2 afios la relacion entre Alimento Polar y el Gobierno ha
mejorado o empeorado?

¢ Te identificas con la publicidad de Alimentos Polar?
¢ Qué comercial recuerdas de Alimentos Polar?

;Considera que la publicidad de Alimentos Polar es: Formal, humoristica o
tradicional?

(Recuerdas el slogan de Alimentos Polar?
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