UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

SISTEMA DE ESTUDIOS DE POSGRADO

PROPUESTA DE MEJORA A LA ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA LA
RAMA DE PRODUCTOS PLASTICOS DE LA EMPRESA INDUSTRIAS GAREND
S.A. PARA EL MERCADO COSTARRICENSE

Trabajo final de graduacidén sometido a la consideracién de la Comision del Programa
de Estudios de Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas para optar al
grado y titulo de Maestria Profesional en Mercadeo y Ventas

SUSTENTANTE: ROLANDO GAMBOA AREND

Ciudad Universitaria Rodrigo Facio, Costa Rica

2015



Dedicatoria

Este trabajo se lo deseo dedicar primero que todo a mi familia, que sin ellos no hubiera
podido llegar donde me encuentro hoy en dia. Han sido una base y me han impulsado para

poder lograr esta meta que tenia propuesta y que ha sido muy importante para mi.

Ademaés quiero dedicar este trabajo a todas las personas que han influido en mi vida y me
han dejado experiencias y ensefianzas, como profesores, amigos Yy otras personas allegadas
a mi vida. Todo eso ha contribuido y me ha ayudado a poder completar mis suefios y metas.

Y por Gltimo y no por ser menos importante, quiero dedicar este trabajo a la empresa que
me ha permitido crecer como profesional y me ha dado muchos retos y ensefianzas:

Industrias Garend S.A.



Agradecimientos

Primero que todo quiero agradecer a Dios, que me ha bendecido infinitamente. Me ha dado
salud, trabajo y una excelente familia que han contribuido y me han apoyado a lo largo de

mi vida.

También quiero dar las gracias a mi familia, que me han motivado y me han impulsado a

ser mejor personay a prepararme de forma responsable.

Ademas deseo agradecer a todos los profesores que han contribuido a mi formacion
académica y personal, que sin duda alguna han dejado ensefianzas y experiencias que me
han ayudado a afrontar las diferentes situaciones de la vida y del &mbito laboral. También a
la Universidad de Costa Rica, que es una excelente institucién académica y me enorgullece

formar parte de esta institucion educativa.



Hoja de Aprobacion

“Este trabajo de investigacion final aplicada fue aceptado optar la Comisién del Programa de
Estudios de Posgrado en Administracidn y Direccién de Empresas de la Universidad de Costa Rica,

como requisito parcial para optar al grado y titulo de Maestria Profesional en Mercadeo y Ventas.

M.A.E. Roque Rodriguez Chacdn

Profesor Guia

Dr. Rodolfo Arce Portuguez

Lector (Profesor de Posgrado)

Lic. Carlos Gamboa Miranda

Lector de Empresa

Dr. Anibal Barquero Chacén

Director Programa de Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas

Rolando Gamboa Arend

Sustentante

4



Tabla de Contenido

[DLTe [Tor 1 o] T T PO U P UPPOTOUOTRPPRRRUPI i
JAY o= Yo LYol 0 1= oY o LR SPPPRPPNS iii
[ (Y -l o LI o] o] o - o] e o HU PR iv
Tabla dE CONTENIAO ..eeeueieiieie ettt e b e st st st e b e b e sbeesaeesaneenneens v
RESUMEN ...ttt a e bt e s b e e s e e e s sbb e e e s enbae e s sannees viii
INEFOAUCCION ...ttt sttt ettt b s bbb et e et e e ene e 1

Capitulo I: Contextualizacion de la industria de los productos plasticos (bolsas y

envases) a nivel internacional y nacional y marco teorico................c.ccoceoeniniinniinnienne 2
1.1 Contextualizacion de la Industria y resefia historica .............cccococeviinininiiiinncenn, 2
1.1.2 Procesos de produccion de ambos productos (Bolsas y Envases)....................... 4
1.1.3 Tendencias de la INdustria...........ccccooiiiiiiiiiiiini e 6

1.1.4 Industria de los productos plasticos (bolsas y envases) a nivel internacional. 8

1.1.5 Principales zonas productoras ............c.cccocveriiiiieieeiee s 9
1.1.6 Principales zonas consumidoras.............cccceiiiriiiiiniieiceriete e 11
1.1.7 Estructura de precios a nivel internacional ...............cccccocevviiniiniininncnienn, 12
1.1.8 La industria de los productos plasticos (bolsas y envases) en Costa Rica ....... 12

1.1.9 Estructura de la industria de productos plasticos (bolsas y envases) en Costa

RICA ... et et ettt st see e e e re e 12
1.1.10 Principales canales de comercializacion...............c.c.ccoccevvvceeneneecenceceeceeee, 17
1.2 MATCO TE@OTICO. ......ceiiiiiiiieieiee ettt sttt b e et e st bt et e s beeat e beeae et e saeeneeeas 18
1.2.1 Investigacion de Mercados ...............coooeieiiiieiieninieeeeee et 18
1.2.2 Posicionamiento en el mercado..............ccccooerieniiiiiiininiienieee e 19
1.2.3 Producto INdustrial ... e 19
1.2.4 Ventaja comPetitiva .......coccoiiiiiiiiiiiieiiceccte ettt s saae e 20
1.2.5 Segmentacion de Mercado.............ccccoiuieuieiiiieieneecee e 20
1.2.6 Nicho de MerCado ..........cccooiiiiiiiiii ettt 21
1.2.7 Prospeccion de clientes...............ccoooiiiiiiiiiiieeeccee e 21
1.2.8 Plan de Mercadeo ..............ccccooeiiiniiiiiiiiniieieeeee ettt s 22
L2 ESTrate@ia ....cccoooiiiiiiiiiee e e s s 22
1.2.10 Mezcla de METCAUEO ...........cc.eeuiiiiriiiiiiieieeetee ettt s 23
8780 L 0 ) ) SRS 23



Capitulo II: Situacion actual de empresa Industrias Garend S.A. y del mercado de

productos plasticos (bolsas y envases) a nivel nacional ..............c.cccocnininininincninnee 25
2.1 ReSefia HIStOTICA .......cc.oouieiiiiee ettt s 25
2.2 Situacion Actual de Ja EmMPresSa...........cccccooiiieiiiiieiinieceeeseee e s 26
2.3 Marco Estratégico de la empresa Industrias Garend S.A. .............ccccocovereneneneennnn. 27

2.3.1 MisSion de 1a EMPIeSa...........ccccoviiiiiiiiiiiciescceete ettt a e e reeaesreevnenne s 27
2.3.2 Vision de 1a EMPIesSa..........cccoooviiiiiiniinieieieeeeeseseeee et 28
2.3.3 Politica de Calidad...............cccoeoieririeiieieesi et 28
2.3.4 ODJetivoS Y VAlOTES........c.oooiiiiiiiiiiieieiectete ettt 29
2.4 Estructura Organizacional de la empresa...............ccccocoiiiiiiiniiiinneeeeee e 29
2.4.1 OrZani@IaINa.......c.ooiuiiiiiiiiiiiiieeieteetee ettt e et e e bt e s bt e saee st e sabeebe e beesbeesneesaeesareenreens 30
2.5 Politicas de Ja EMPIreSa.........ccccooiiiiiiiiiciccecsee sttt se ettt ste e saeesreesreeneens 32
2.6 Descripcion de la Gestion de Mercadeo actual de la Empresa Industrias Garend
L VSO PSRRSPRRRO 33
2.6.1 MezZcla de MErCadeO.............cocueviiiiiiniiiniiieie ettt ettt sttt st et sbe e e saeesneeteens 33
2.6.2 Mercado meta de la empresa Industrias Garend S.A.............cccooceviinieniiiineeneens 36
2.6.3 Cadena de Abasto de la empresa Industrias Garend S.A............cccccooevvrvivrvennnenns 36
2.7 Descripcion del mercado de productos plasticos (bolsas y envases) a nivel
NACIONAL ...ttt ettt s b e et b e s bt et bttt sbee b 38
2.7.1 Situacion Actual del mercado costarricense de Productos Plasticos................ 38
2.7.2 Principales COmPetidores..............ccooiiiiiiiiiiiiiieeeeee ettt 39

Capitulo III: Investigacion del mercado actual con respecto de la participacion,
percepcion y otros aspectos relacionados con los productos plasticos marca Garend .. 43

3.1: Justificacion de la Investigacion .................ccoooiiiiiiinieniiee e 44
3.2 Disefio de 1a investiacion...............cocooiriiiiiiiiiiice e 44
3.2.1 Objetivo general de la investigacion.................cccocoveniniinieiiinnn e 44
3.2.2 Objetivos especificos de la investigacion..............c..coceceveiriininininincnccee 45
3.3 Técnicas de investigacion por utilizar.................cccoooiiiiiiiiiiine e 46
3.3.1 Tipo de INVeStiGacCiON.............cccoouiiiiiiiieee e e 46
3.3.2 Método de investigacion ...............ccoocovieiiiiiieiieeeee e 46
3.4 MELOAOS A€ MUESLICO..........c.eoieniiiiiiiiirie ettt ettt sttt se et et 47
3.4.1 Poblacion de iNtETés .............ccooeririnininieieiee et 47
3.4.2 Seleccion del Método de MUESLI@O.............cc.ccecueruieiiniieieieneeere e 48

Vi



3.4.3 TaMao de Ja IMUESEIA .........uuneeeiiiei s aas 50

3.5 Compilacion de DAtos..............cccoeeeeiiiiieiiiiceee et 50
3.6 Presentacion y Analisis de los Resultados.................cccccvnieiiniecenicccceceeeee e 51
3.6.1 Perfil del COomPrador ..............cocoovviiiiieiiicecceeeeee et 51
3.6.2 Habitos de CompPra y CONSUIMO ............cceoueiririinirienienienieieeeesie et seessesseeeeeaesaens 55
3.6.3 Preferencias de los Consumidores (Compradores y sus Empresas)................. 67
3.6.3 Oportunidades de desarrollo y MejJora.............ccceceevieineineinienceere e 71
BT FODA ...ttt ettt et h ettt e h et e bt et ae et et e eh e et e sbeeat et sae et e 80
Capitulo IV: Propuesta de mejora al Plan de Mercadeo actual de la empresa Industrias
GATEIA S.A. ...ttt h e e h e et s he et e bt e a e e tesh e et e beeht e beehe et e beeae e tesbeeatents 84
4.1 Justificacion de 1a Propuesta .............coccooviiiiiiiicie e sve e s et 84
4.2 Objetivo de Ja Propuesta ............cccooeiiiiiiiiiiiccece ettt see et eee e 85
4.3 MErCAAO META .......c.eoiiiiiieiieieee ettt et e st e st e satesabesabe s be e beesbeesaeesatesntesnteens 86
4.4 Propuesta de Plan de Mercadeo Mejorado..............ccccoceevereeiieninieneneenenesieneseene 87
4.4.1 Producto (Descripcion y Estrategia).............cccccoovieiininiiininieieeeeeeceeeee e, 87
4.4.2 Precio (Descripcion y Estrategia)............ccccoceiiiiniinieiieninceeeeee e 90
4.4.3 Promocion (Descripcion y Estrategia) ...........ccccooeiiiiniiniieiineeceeceeeee e 92
4.4 .4 Plaza (Descripcion y Estrategia)...........ccccocovoeevininiiinieiese e 95
4.5 Presupuesto econdmico del Proyecto.............cccooveieviieieniiniesiesesiene e 97
4.6 Conclusiones y Recomendaciones de la Investigacion................cccccooevevvvvnceneneennnn, 98
4.6.1 CONCIUSIONES.......c..oiiiiiiiiiieie ettt ettt e sb e sae e satesab e b e e beenneas 98
4.6.2 ReCOMENAACIONES.........ccceiiuiiiiiiiiiiieteeee ettt sttt e e b e s 101
BIiblIOIafia .......c.ooveiie ettt et ne s 104
ATIEXOS ..ottt e r e s e saa e s 105

vii



Resumen

En la presente investigacion se analiza la situacion de la empresa Industrias Garend con
respecto a su rama de produccion de productos plasticos (bolsas y envases.) Se analiza el
mercado costarricense de este tipo de productos: competidores, clientes, proveedores,
oportunidades, amenazas y otros aspectos relevantes para asi determinar si el plan de
mercadeo que tiene la compafia para su rama de productos es Optimo o se pueden

implementar mejoras para que la empresa obtenga mejores resultados, tanto de rentabilidad,

viii



Introduccion

La empresa Industrias Garend S.A, ubicada en Alajuela, Costa Rica; fabrica productos
plasticos como bolsas y envases. La presente investigacion tiene como objetivo analizar el
plan de mercadeo actual de la empresa Industrias Garend S.A. y asi determinar si existen
puntos de mejora que pueda dar mejores resultados a la compafiia y a todos sus

relacionados.

El mercado costarricense de productos plasticos se caracteriza por tener diversidad de
fabricantes y de oferentes, con distintas caracteristicas y fortalezas. Debido a esto es de
gran importancia poder analizar la situacion actual de la empresa Industrias Garend y asi
poder implementar acciones de mejora para tener resultados con mayor beneficio para sus

accionistas.



Capitulo I: Contextualizacion de la industria de los productos
plasticos (bolsas y envases) a nivel internacional y nacional y marco
tedrico

En el presente capitulo, se contextualizard la industria del plastico, tanto a nivel
internacional como nacional, para conocer su desarrollo, su trayectoria y sus puntos claves
a traves del tiempo para que el lector de la presente investigacion se ubique en el contexto y
pueda comprender la realidad de la empresa y del mercado en donde Industrias Garend S.A.

se desenvuelve.

Una vez desarrollados estos puntos se procedera a la realizacion de un marco teérico, con
conceptos claves para el desarrollo del proyecto y que van acorde en la investigacion y a los
objetivos planteados inicialmente. Con estos conceptos se podréd entender de forma mas
facil el proyecto y ademas se contribuira a que el lector se identifique de forma mas clara
con el escrito. Esos conceptos que forman parte del marco teérico corresponden a pilares

muy importantes para el desarrollo de esta investigacion.

1.1 Contextualizacion de la Industria y reseiia historica

Para poder desarrollar esta investigacion y trabajo de campo con éxito, es importante
empezar con la contextualizacion de esta industria, tanto de lo internacional a lo nacional,
para con base en eso identificar qué variables y fendmenos son los que predominan en la
industria y asi poder estudiar y analizar la estrategia actual de mercadeo y ventas de la
empresa Industrias Garend y con eso llegar a plantear las mejoras que se identifiquen para

la estrategia con que cuenta actualmente la compaifiia.

Segun el libro “Industria del Plastico”, de los autores Richardson y Lokensgard edicion del
2003, el termino plastico en su significacion mas general, se aplica a las sustancias de

similares estructuras que carecen de un punto fijo de evaporacion y poseen, durante un


http://es.wikipedia.org/wiki/Evaporaci%C3%B3n_(f%C3%ADsica)

intervalo de temperaturas, propiedades de elasticidad y flexibilidad que permiten
moldearlas y adaptarlas a diferentes formas y aplicaciones. Sin embargo, en sentido
concreto, nombra ciertos tipos de materiales sintéticos obtenidos mediante fenémenos de
polimerizacion o multiplicacion semi-natural de los atomos de carbono en las largas
cadenas moleculares de compuestos organicos derivados del petréleo y otras sustancias

naturales.

La palabra plastico se uso originalmente como adjetivo para denotar un escaso grado de
movilidad y facilidad para adquirir cierta forma, sentido que se conserva en el término

plasticidad.

La industria del plastico comprende una gran cantidad de materiales y productos distintos,
desde bolsas, envases, tuberias, discos compactos, muebles, etc. Cabe resaltar que la
empresa Industrias Garend fabrica, Unicamente, bolsas pléasticas de baja densidad y envases
plasticos de alta densidad, a través del proceso de extrusion de bolsas plasticas y del

soplado de envases, como comUnmente se le denomina a esos dos procesos de produccion.

De acuerdo con el libro de Richardson y Lokensgard, “La industria del Plastico”, el invento
del primer pléstico se origina como resultado de un concurso realizado en 1860, cuando el
fabricante estadounidense de bolas de billar Phelan and Collarder ofrecié una recompensa
de 10.000 Dolares a quien consiguiera un sustituto del marfil natural, destinado a la
fabricacion de bolas de billar. Una de las personas que compitio fue el inventor
norteamericano John Wesley Hyatt, quien desarrollé el celuloide disolviendo celulosa
(material de origen natural) en una solucion de alcanfor y etanol. Si bien, Hyatt no gand el
premio, consiguio un producto muy comercial que seria vital para el posterior desarrollo de

la industria cinematografica de finales de siglo XIX.

En 1909, el quimico norteamericano de origen belga Leo Hendrik Baekeland sintetiz6 un
polimero de gran interés comercial, a partir de moléculas de fenol y formaldehido. Se
bautiz6 con el nombre de baquelita y fue el primer plastico totalmente sintético de la

historia, fue la primera de una serie de resinas sintéticas que revolucionaron la tecnologia


http://es.wikipedia.org/wiki/Elasticidad_(mec%C3%A1nica_de_s%C3%B3lidos)
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Flexibilidad_mec%C3%A1nica&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Polimerizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Petr%C3%B3leo
http://es.wikipedia.org/wiki/Plasticidad_(mec%C3%A1nica_de_s%C3%B3lidos)
http://es.wikipedia.org/wiki/John_Wesley_Hyatt
http://es.wikipedia.org/wiki/Celuloide
http://es.wikipedia.org/wiki/Leo_Hendrik_Baekeland
http://es.wikipedia.org/wiki/Baquelita

moderna iniciando la “Era del Plastico”. A lo largo del siglo XX el uso del plastico se hizo
popular y llegd a sustituir a otros materiales, tanto en el ambito doméstico, como comercial

e industrial.

En 1919, se produjo un acontecimiento que marcaria la pauta en el desarrollo de los
materiales plésticos. ElI quimico alem&n Hermann Staudinger aventurd que estos se
componian en realidad de moléculas gigantes o macromoléculas. Los esfuerzos realizados
para probar estas afirmaciones iniciaron numerosas investigaciones cientificas que

produjeron enormes avances en esta parte de la quimica.

A partir de este momento se empezo a desarrollar la industria del plastico a nivel mundial.
Productos que se fabricaban con otro tipo de materiales se empezaron a fabricar a base de
plastico y los resultados eran excelentes. EI mercado y los consumidores estaban fascinados
con los resultados, por lo que gracias a eso la industria del plastico se fue desarrollando y
creciendo hasta el punto en que, actualmente gran cantidad de materiales que se utilizan en
nuestra vida diaria estan constituidos por este material y estan muy presentes tanto en el

comercio, la industria y en los hogares.

1.1.2 Procesos de produccion de ambos productos (Bolsas y Envases)

De acuerdo con el libro “Procesamiento de los Plasticos” de Michael Olsen, primera
edicion de julio de 2003, la primera parte de la produccién de productos plasticos consiste
en la elaboracion de polimeros, que constituye la materia prima para la elaboracién de los
diversos productos que se deseen fabricar, especificamente, el polietileno, que
quimicamente corresponde el polimero mas simple. Esta materia prima corresponde uno de
los plasticos mas comunes debido a su bajo precio y simplicidad en su fabricacion, lo que
genera una produccion mundial de aproximadamente 60 millones de toneladas anuales
alrededor del mundo. En la actualidad, la recuperacion de plasticos post-consumidor es
esencial, también, a través del reciclaje, que permite reutilizar productos y materias primas
para asi evitar la contaminacion, ayudar al Medio Ambiente y ademas, reducir los costos de

produccién en la fabricacion de los materiales.


http://es.wikipedia.org/wiki/Hermann_Staudinger

Parte de los plasticos determinados por la industria se usan directamente en forma de grano
o0 resina. Mas frecuentemente, existen varias formas de procesado de plésticos. Una de ellas
es la extrusion de perfiles o hilos, la cual permite generar un producto extenso y continuo.
Otra forma de procesado es por moldeo (por inyeccion, compresion, rotacion, inflacion,
etc.). También, existe el termoconformado, un proceso que usa un material termoplastico
previamente producido a traves del procesado de extrusion. Este tipo de procesado tiene
diferentes variantes: termoconformado al vacio, a presién y el termoconformado mecéanico

De acuerdo con lo que menciona el Sefior Olsen, para procesar los distintos tipos de

polietileno, se utilizan diversos procesos. Entre los mas comunes se encuentran:

o Extrusion: este proceso permite fabricar pelicula, cables, hilos, tuberias.

o Co-Extrusion: mediante este proceso se pueden fabricar peliculas y laminas
multicapa.

e Moldeo por inyeccion: se obtienen partes en tercera dimensién con formas
complicadas.

o Inyeccion y soplado: a través de este proceso se obtienen botellas de diferentes
tamarios.

o Extrusion y soplado: produce bolsas o tubos de calibre delgado

o Extrusion y soplado de cuerpos huecos: este proceso da origen a botellas de
diferentes tamafios.

« Rotomoldeo: el rotomoldeo permite fabricar depositos y formas huecas de grandes

dimensiones.

En su forma virgen, las resinas de polietileno en su estado original producen materiales
color transparente o natural. Si se desea transformar ese color natural a otro color, como por
ejemplo blanco, verde, rojo, etc, se puede utilizar cualquiera de los siguientes tres

procedimientos:

« Afadir pigmento polvo al Polietileno antes de su procesamiento.

o Colorear todo el Polietileno antes de su procesamiento.


http://es.wikipedia.org/wiki/Extrusi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Moldeo
http://es.wikipedia.org/wiki/Termoconformado
http://es.wikipedia.org/wiki/Extrusi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Co-Extrusi%C3%B3n&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Moldeo_por_inyecci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Inyecci%C3%B3n_y_soplado&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Extrusi%C3%B3n_y_soplado&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Extrusi%C3%B3n_y_soplado_de_cuerpos_huecos&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Rotomoldeo

e Usar un concentrado de color (conocido en inglés como masterbatch), el cual

representa la forma mas econdémica y facil de colorear un polimero.

Aditivos necesarios para el uso final son importantes, dependiendo de la funcion final que
vaya a desempefiar el material, por ejemplo: Antioxidantes, , antiestaticos, antibacteriales,
antideslizantes, en caso de que se requiera material que no resbale, antiplagas, como en el
caso de bolsas plasticas para cubrir frutas y sembradios, antiblock, para evitar que el

material se pegue y cueste su manipulacién, entre muchos otros.

Especificamente, la empresa Industrias Garend S.A. fabrica bolsas pléasticas de polietileno
de baja densidad y ademas fabrica envases de polietileno de alta densidad. Utiliza el

proceso de extrusion y soplado, por lo que, a continuacion, se detallan ambos procesos.

1.1.3 Tendencias de la industria

Como es bien conocido, en la actualidad y en las diferentes industrias a nivel global, el ser
mas competitivo, innovador, eficiente y producir mas con menos recursos son exigencias
gue toda empresa debe cumplir si quiere tener éxito y desea lograr posicionamiento y

diferenciacion frente a su competencia.

La situacion econdmica actual, obliga a la industria del plastico por adaptar a un entorno
mas competitivo y poder ofrecer productos con caracteristicas y especificaciones cada vez
maés diferenciadoras para de esa forma no solo depender de la variable precio a la hora de ir
a ofrecer sus productos a los clientes y a la hora de competir contra las otras empresas de

ese sector.

Esta adaptacion se consigue con un aumento del nivel de Investigacién y Desarrollo para
competir con productos de mayor valor afiadido. Para conseguir introducirse en nuevos
sectores, optimizar los procesos e incluso sustituir materiales tradicionales, las empresas
que fabrican productos de plastico deben mantenerse al dia respecto de las nuevas
tendencias de Investigacion y Desarrollo que se desarrollan en el mundo.


http://es.wikipedia.org/wiki/Concentrado_de_color

Segun el libro “Ingenieria Plastica, de Carlos Quirds, primera edicion del afio 2008, en el
campo de materiales, las grandes tendencias que vienen desarrollandose en los ultimos
afios, estan marcadas, principalmente, por dos aspectos: la sostenibilidad del Medio
Ambiente y la mejora o nueva creacion de propiedades en materiales tradicionales. Asi, se
encuentra un aumento en las investigaciones y en la utilizacion de materiales
biodegradables, materiales de origen 'bio’ (provenientes de fuentes bioldgicas) y la
utilizacion de cargas naturales como refuerzo de materiales tradicionales (fibras y WPC),
segun lo que se menciona en la enciclopedia Wikipedia. Un ejemplo de esto es la creacién
del aditivo D2W, que es un masterbatch creado a base de polimeros que hace que, tanto las
bolsas pléasticas como los envases sean productos amigables con el Medio Ambiente, que
contribuyen a que el plastico se degrade en un tiempo mucho menor a un pléstico que no
tenga este aditivo. EI D2W es un aditivo que se agrega a la mezcla de resinas antes de ser
procesadas, y una vez que ya el producto esta en su estado terminado ya se trata de un
producto que es amigable con el Medio Ambiente. La ventaja de este aditivo es que los
materiales que lo llevan en su férmula, pueden ser utilizados sin ningun problema para el
contacto con alimentos y ademas, el aditivo no interfiere con su desempefio o con la

resistencia del producto.

Otra tendencia que menciona Quirds, es que en esta industria para la busqueda de la mejora
continua, es que se destacan los esfuerzos de las empresas por la obtencion de maquinaria
con mayor capacidad de produccion para de esa forma reducir los costos directos, como por
ejemplo, costos de la energia eléctrica, de mano de obra y costos indirectos asociados a la
cantidad de material producido. También, se encuentran avances en maquinaria que permita
mayores capacidades de carga en polimeros, especialmente, en carbonato de calcio o
masterbatch, esto con el fin de minimizar también el costo del producto terminado, ya
que,segun lo que comenta el Sefior Gamboa, el carbonato de calcio es un aditivo que
cumple con la funcién de sustitucion de resina virgen en el proceso de fabricacion de las

bolsas plésticas a un costo mucho menor por Kilo.


http://www.packaging.enfasis.com/notas/69126-produccion-bioplasticos-alcanzara-62-millones-toneladas-2017

Algunas tendencias mas especificas con respecto de la maquinaria utilizada para la

fabricacion de bolsas y envases plasticos son las siguientes:

e Desarrollo de maquinaria que permite la integracion de los procesos, es decir,
obtener el producto final con los menores pasos posibles. Esto se traduce en moldes
mas complejos 0 maquinas mas tecnologicas que permiten reducir los procesos.

e Desarrollo y mejora de maquinas eléctricas o hibridas para ahorro en el consumo
energético derivado del proceso.

e Mejora de las maquinas para aumentar la rapidez de movimientos y asi optimizar

los rendimientos de produccion derivados de una reduccion de los tiempos de ciclo.

Segun Quirds, otra tendencia en la que se ha enfocado la industria del plastico es a la
utilizacion de materiales reciclados. Esto con dos propdsitos: ElI primero y el mas
importante es la ayuda al planeta y al Medio Ambiente. Esta es una practica necesaria para
la preservacion de nuestro planeta, ya que la poblacion y contaminacion alrededor del
mundo es muy grande, por lo que esta practica contribuye a reducir ese fendmeno. La
segunda razon del porqué se estan utilizando materiales reciclados es por la baja
significativa en los costos, ya que, sin duda, no se puede comparar el costo de un Kilo de

resina reciclada y reprocesada versus un Kilo de materia prima virgen de primera.

1.1.4 Industria de los productos plasticos (bolsas y envases) a nivel internacional

El sector del plastico y sus manufacturas resulta ser uno de los sectores mas competitivos
en el mundo actual, particularmente, con la emergencia de nuevos grandes jugadores como
China e India a los cuales se estd desplazando la produccién (e incluso ultimamente el
disefio) desde los paises desarrollados. Algo similar ocurre en el &mbito europeo con la
ampliacion de la Union Europea ya que la produccion de los paises industriales se esta

moviendo hacia los nuevos socios en busca de mano de obra mas barata.

La internacionalizacion de sus actividades, para muchos transformadores de la industria

plastica, representa una prioridad. Los consumidores finales con representacion global



quieren proveedores que estén presentes en el mundo entero y que, por tanto, estén en
condiciones de proveer el mismo producto con el mismo estandar de calidad en cualquier
lugar y a condiciones de precio estdndar y con buen descuento para aprovechar todo ese

volumen de compra.

Para conservar su competitividad, los fabricantes de pléstico siguen reaccionando con
enormes esfuerzos en direccion a la racionalizacion, reconfiguracién de vias de
distribucion, reestructuraciones, fusiones y adquisiciones. Para alcanzar estandares
unificados de calidad de producto y, al mismo tiempo, producir de manera competitiva, los
fabricantes intentan alcanzar una Optima condicién de costos utilizando tecnologia de

procesos muy moderna en instalaciones grandes y de escala mundial.

Ahora bien, para poder vender las altisimas capacidades de produccion de las instalaciones
de escala mundial es necesario conservar una porcion proporcional del mercado general. En
consecuencia: la concentracion en unos pocos fabricantes de plastico se sigue
incrementando no sélo en Europa, sino también, en todo el mundo.

Desde la década de 1980, la industria de la fabricacion del plastico transita un proceso de

concentracion.

1.1.5 Principales zonas productoras

Al igual que en muchas de las industrias a nivel mundial, las tendencias del mercado de la
industria de productos plasticos ha ido hacia la tendencia de reduccion de costos y la
optimizacion de los procesos. Debido a esto, los paises en lo que el costo de la mano de
obra, energia eléctrica y otros costos son elevados, ha originado que la produccion se haya
trasladado a paises en los que esos costos son mas bajos, para de esa forma ser mas

competitivo ante las otras empresas del mismo sector.



De acuerdo con informacién tomada del sitio web: www.PlasticsEurope.com, a

continuacidn, se presenta un grafico en el que se mencionan las principales zonas y paises

productores de este tipo de materiales:

Gréfico #1:

Principales zonas productoras de productos plasticos a nivel mundial en el afio 2013

M China

M Japon

m Africa

M Europa

B Latinoamérica
= NAFTA

M Resto de Asia

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion tomada de PlasticsEurope.com

Como se puede analizar del grafico anterior, China es el principal productor de productos
plasticos a nivel mundial. Gracias a su bajo costo de mano de obra, su alta tecnologia y sus
estrategias de mercado han permitido que China sea el pais mas importante en esta

industria. Seguido de China, se encuentra Europa y después el NAFTA.

Es probable que en los proximos afios China siga tomando mayor posicion en esta industria
y le vaya restando participacion a las demés zonas productoras, esto debido a como se
menciond anteriormente, es un pais con muy buena tecnologia y ademas, con costos muy
bajos de produccion con respecto de sus competidores.
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1.1.6 Principales zonas consumidoras

De acuerdo con informacién tomada del sitio electrénico www.plasticseurope.com, la

principal zona consumidora de productos plasticos a nivel mundial corresponde al NAFTA
(Tratado de Libre Comercio entre Canada, Estados Unidos y México). Esta zona, en donde
el mayor peso lo tiene Estados Unidos, consume mucha mayor cantidad de lo que produce,
por lo que tiene que importar gran cantidad de esos materiales ya sea desde China o
Europa, en su mayoria. Lo mismo le sucede a Europa, que tiene un déficit de produccion,
por lo que muchos de sus materiales también son importados de otras regiones del mundo.

En el caso de China, si posee un superavit en esta industria, por lo que fabrica mas de lo

que consume, provocando de esta manera que el pais cuente con una balanza positiva.

A continuacion, se muestra un grafico en el que se resume las principales zonas

consumidoras de productos plasticos a nivel mundial:

Gréafico #2

Principales zonas consumidoras de productos plasticos a nivel mundial en el afio 2013

B China

M Japon

m Africa

M Europa

B Latinoamérica
= NAFTA

M Resto de Asia

5,000%

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién tomada de PlasticsEurope.com
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1.1.7 Estructura de precios a nivel internacional

Al ser las resinas de polietileno un derivado del petréleo, éstas estan ligadas en forma
directa al precio del crudo. Eso se maneja asi alrededor del mundo ya que no existe una
materia prima sustituta.

De acuerdo con lo que menciona Richardson y Lokensgard, en su libro “La Industria del
Plastico” edicion de 2003, los precios de las resinas a nivel mundial tienen costos muy
similares, lo que marca la diferencia son los costos de produccién como la energia eléctrica,
costos de mano de obra y por supuesto la tecnologia de la maquinaria con la que se procese

esa materia prima.

Los productores, tanto de bolsas como envases que utilicen materiales reciclados, también
obtienen una ventaja en costos, sin embargo, cabe resaltar que para ciertos sectores como el
alimenticio y el farmacéutico, no son permitidos materiales reciclados, de ahi que este tipo
de productos quedan excluidos de ciertos segmentos por los requerimientos especificos de

esas industrias.

1.1.8 La industria de los productos plasticos (bolsas y envases) en Costa Rica

Para la presente investigacion, es de gran importancia conocer la industria de los productos
plasticos a nivel local, ya que es en este mercado donde la empresa Industrias Garend S.A.

se desenvuelve y donde tiene sus operaciones.

1.1.9 Estructura de la industria de productos plasticos (bolsas y envases) en Costa Rica

El mercado costarricense se caracteriza por tener grandes oferentes de productos plasticos,
tanto en el sector de bolsas y envases plasticos, y ademas de otro tipo de productos como
tuberias, productos pléasticos para la industria médica y electronica, etc. EI mercado cuenta

con empresas muy especializadas en este mercado, que tienen muchos afos de trayectoria y
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de experiencia, tanto supliendo productos para el mercado doméstico como fabricando

productos para exportacion.

Segun datos de la Asociacion Costarricense de la Industria del Plastico, para el afio 2012 se
importaron mas miles de ddlares en productos de plastico terminados de lo que se exportd,
lo que representa una oportunidad de crecimiento para las empresas locales, si logran
fabricar y satisfacer la demanda de las compafiias y clientes locales. A continuacion, se
presenta un cuadro resumen con las estadisticas, tanto de importacion como de exportacion

de productos plasticos terminados de nuestro pais:
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Cuadro #1

Importacion de Productos Plasticos Terminados de 2007 - 2012

Partida Arancel Producto Unds 2007 2008 2009 2010 2011 2012
3915.10-90 Material desperdicio MilesS| 127388 1.019.70] 188712 2510.84| 2,751.28| 2,352.81
Ton 492201 406294 489019 6628.22] 6,268.54 5,782.44
3916 10-90 Monofilamentos Miles § 5355 52] 499442 379839 537196 5,224.82 5,522.96
Ton 3488.29| 247753 273984| 358378 3,179.61) 3.414.69
3917.10-40 Tubos, accesorios y otros de PVC Miles $| 26,4B85.96| 32,316.36| 29,800.30| 41,510.06] 54,B15.4B| 63,166.72
Ton 6.048.93| 693929 5855.61] 558328 7,226.12) 7,449.50
3918.10-90 Revestimiento plastico Miles 5 1,348 58| 2618.11 139749 241855 294246 2,731.84
Ton 7i7.14| 1,003.39 674.44| 1,005.42 890.26 934.42
3919.10-90 Placas, laminas, hojas y tiras Miles 5] 19,452.84| 23,103.42| 20,460.88| 23,879.41| 31,360.87 32,260.92
Ton 3,852.78] 3,677.54| 3,502.69| 5,306.80 4,924.77] 4,962.73]
3592010 Placas, laminas, hojas y tiras de etileno Miles 5| 19,531.70| 21,728.01[ 18,947.43| 27,775.81| 27,390.51| 31,198.99
Ton 7,479.78| 7,715.18| 7,763.73| B,752.53| 8,728.18| 10,058.69
3920.20 Placas, laminas, hojas y tiras de propileno | Miles S| 16,368.87| 20,951.61( 16,391.92| 21,515.25| 30,642.76( 33,685.20
Ton 5,923.06| 7,013.58| 6,597.45| B,048.81 9,165.37| 10,629.31
3920.30 Placas, laminas, hojas y tiras de estireno | Miles S 1,385.03] 2,801.23| 1,077.56 §22.89 926.63 976.61
Ton 405.60 543.16 341.89 247.67 217.49 202.42
392040 Placas, laminas, hojas y tiras de cloruro ving Miles § 6,662.44)] B8,373.35| 5,874.66| 6,337.76| 6,919.34 7,214.28
Ton 2,620.92| 2,819.08] 2,052.06] 2,309.54) 2,274.70| 2,281.51
3920.50/60/70/90 | Placas, laminas, hojas y tiras (las demas) |MilesS| 30,745.13] 41,972.78] 19,991.85| 17,467.12| 20,550.12| 23,162.30
Ton 14,806.57] 3418.82] 2,995.35| 3,273.64] 3.777.79] 4,465.50
392310 00 Cajas, cajones y contenadores MilesS] 6594.04| 9831.53] 788097 10.318.41| B.996.53] 14,332.24
Ton 2840.76] 281701 2356.14| 28B856B8| 3.333.78 5,159.04
3923.21-29  |Sacos, bolsas termoencogibles Miles5| 41,501.55| 42 467.06( 39.752.26| 60,006.34| 54,90545) 62,453.74
Ton 11,097 80] 10,553.19| 10,205 68| 11,722 32| 12 541 57| 14,447.12
3923.30 Envases, botellas, esbozos y recipientes | Miles 5| 13.352.76) 15,300.96) 12.257.05) 15.893.94| 30,808.18) 26,207.40
Ton 4811.32| 493105/ 450620 551219 &5B888.67| 8,678.85
3923.50.10-90 |Tapas, tapones y dispositivos ciere plasticd Miles 5| 14.260.69] 15,355.67| 14.052.81| 14,353.07| 17.373.81| 17.988.06
Ton 3604.74] 355283 394967 325190] 385154 3,863.80
3923.90.10-90 |Demas envases (alveolares, térmicos, etc.) | Miles S 9.316.76] 10,354 32| 9.79755| 12940 63| 17.11599| 19,691.35
Ton 2128.05| 2558.34| 667211 241447 2811.28] 3,148.27
3924 10.10 Vapla y demas ariculos mesa o cocina, de plassco Miles S 68 98 3315 3181 24 05 68 62 33.73|
Ton 9.58 8.26 3.85 3.36 15.69 3.62
3924.90.10-90 |Chupetas, manteles, cortinas Miless| 799039 858292| 784179 862650, 915791 10,799.12
Ton 3.069.90] 2603.000 238022 2629.34] 233441 2,516.58
3925.10.90 Articulos construccidn, tangues, ventanas | Miles § 8,582.29] 12942.83| 8,988.18] 11,328.66) 13.483.96| 15,199.88)
Ton 3,082.36| 3851600 252385 3409.30| 4.,008.28 5,157.71
3926.10-90 Las demss manufacturas de plastico Miles S| 75550.43| 88.755.68| 89.454.19|112,331.83| 119.869.40| 144,813.03
Ton 10,359.06] 10982.88] 8.709.51| 1155842 14 869.71) 14,333.05
TOTAL Miles 5] 305,827.87| 363,503.70] 309,684 .19| 395,433.10| 455,304 12| 513,791.30
Ton 91418 66| 81528 64| 78 72046| 88 126.64| 96 367 74| 107,579 34

Fuente: Cuadro tomado del sitio web de la Asociacion Costarricense de la Industria

del Plastico www.aciplast.org
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Exportacion de Productos Plasticos Terminados de 2007 - 2012

Cuadro #2

Partida Arancel Producto Unds. 2007 2008 2009 2010 2011 2012
3901 Polimeros de etileno Miles $ 2,012.8] 3,688.94| 3,134.48| 3,810.33] 3,868.58 3,312.98
Ton 1,265.6 2,147.79 2,700.68| 2,702.82 2,478.39 2,330.60]
3909 Melaminicas, uretanos, fendlicas Miles S 272.1 361.21 206.38 329.29 504.51| 1,016.34]
Ton 93.3 185.87 82.00 123.51 225.59 361.67
3910 Siliconas en forma primaria Miles S 363.8 1,605.66| 4,554.42 109.58 24455 244.17
Ton 10.9 9.42 64.79 18.15 30.87 24.14]
3911 Otras resinas, polisulfonas Miles S 38.3 411.95| 1,030.16 97.33 166.61 67.06
Ton 30.0 9.78 47.58 31.72 79.29 19.67
3912 Celulosas Miles $ 2,163.2 2,478.58 1,895.54| 2,218.55 2,909.75 3,074.77
Ton 1,080.3 1,068.78 887.69 1,008.08 1,251.28 1,178.84
3915 Desechos, desperdicios y recortes Miles S 2,629.1f 2,800.22| 1,498.35| 2,353.34| 3,789.87| 5,604.37
Ton 6,033.6 6,147.57 3,955.83 5,662.76] 8,666.24| 11,292.46
3916 Barras, varillas y perfiles MilesS | 5,790.6] 5,834.72| 3,733.75| 3,394.44| 3,876.88 4,472.22
Ton 3,570.5 3,209.30 1,916.09 1,940.32 1,981.22 2,398.13
3917 Tubos, accesorios y otros de PVC Miles$ | 32,639.1] 31,158.13| 23,606.11| 31,662.68] 44,334.72| 43,109.66)
Ton 14,765.9] 13,014.40| 11,032.71| 14,240.59] 18,171.46| 15,146.10|
3919-20-21 Placas, laminas, hojas estratificadas  |Miles $ | 45,412.05| 51,235.71| 35,030.91| 50,937.92| 71,892.61| 90,254.29
Ton 13,202.25] 12,981.05| 11,058.07| 14,957.78| 21,708.65| 18,175.30)
3922 Bafieras, tapas inodoros, bides, otros |Miles $ 1,011.1]  1,311.25] 1,485.74| 1,098.76| 1,326.56] 1,671.85
Ton 365.2 371.03 397.82 284.06 375.17 433.23
3923 Articulos plasticos para envasado MilesS | 75,291.6] 77,415.12| 92,696.13| 83,190.15{ 93,371.15| 103,981.69
Ton 26,364.6] 24,327.30| 83,311.22| 30,848.98| 31,992.41| 39,347.17,
3924 Vajllias y articulos hogar etc Miles S 2,819.9 2,954.75 2,705.19| 3,248.15 3,925.78 3,513.67|
Ton 541.3 1,008.71 935.59 952.44 1,240.87 1,092.22,
3925 Arficulos construccidn, tanques, ventanas Miles $ 7,535.8] 8,665.15 7,311.11 8,451.57| 14,275.19( 17,788.89
Ton 1,796.7 2,236.62 1,852.19 2,105.19 2,578.95 2,924.23
3926 Las demas manufacturas de plastico |Miles$ | 11,384.6] 9,382.59| 12,387.09| 34,273.03/ 50,202.73| 67,509.15
Ton 1,343.4 1,924.38 2,493.42| 4,580.42 5,477.94| 23,851.62
TOTAL Miles $ | 189,364.1] 199,308.0| 195,275.3| 225,175.1| 294,689.5 345,621.1
Ton 70,863.6] 68,642.0| 120,735.7 79,456.8| 96,258.3| 122,575.4

Fuente: Cuadro tomado del sitio web de la Asociacién Costarricense de la Industria

del Plastico www.aciplast.org

El mercado local de Costa Rica se caracteriza por tener oferentes de solo un tipo producto,

es decir, o la empresa fabrica solo envases o fabrica solo bolsas pléasticas. De momento a

excepcioén de la empresa en estudio, no hay una sola compafiia que se encuentre en ambos

segmentos de mercado, sino que se hallan enfocados solo en un tipo de producto.

El mercado local tiene, ademas diferentes requerimientos segun lo que comenta el Sefior

Gamboa, ya que hay distintos tipos de clientes con diferentes tipos de necesidades. Por

ejemplo, los clientes del sector alimenticio y farmacéutico, son clientes muy exigentes por

el tipo de negocio en el que se encuentran. Este tipo de clientes exige y requiere
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especificaciones muy claras sobre los productos de empaque que utilizan, ademas de que
hay que cumplir con regulaciones como auditorias, departamento de calidad, procesos
documentados, tanto a lo interno como a lo externo de la compafiia, entre otros. Aparte de
este tipo de cliente, también, existen clientes de manufactura o de otros tipos de industria
que el material de empaqgue no es critico para sus productos o procesos, de ahi que permiten
que el producto sea un porcentaje de la mezcla en reciclado y otros detalles que hace que el
costo del producto sea mas bajo, ademas son Clientes que no exigen auditorias o
documentacién al fabricante, por lo que a la hora de definir y prospectar nuevos Clientes

hay que tener muy en cuenta en cual mercado se encuentra enfocada la Compafiia.

Segun informacion obtenida del PROCOMER con respecto del tamafio de las empresas que
conforman este sector, segun el numero de empleados, se caracteriza por poseer un
gran porcentaje de empresas catalogadas como PYME (pequefias cuales representan un
78% del total de empresas existentes en el mercado de plastico. En cuanto a las restantes,
el nimero de empresas es igual para las microempresas y empresas grandes las cuales

acumulan un 11% del total de las empresas del sector.
Con respecto de la demanda de los distintos mercados, a continuacion, se muestra un

grafico con la participacion de los diferentes mercados hacia los que va la produccién de

articulos plasticos en el mercado costarricense:
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Grafico #3

Sector Plastico: Participacion de la produccion en mercados finales

B Industrial

B Artesanal

m Comercial

B Construccién
M Plastico

m Médico

1 Alimentos

W Otros

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion tomada de
http://www.centralamericadata.com/docs

Como se puede analizar del grafico anterior, el principal mercado de consumo de
productos plasticos en nuestro pais es el sector industrial, con un 34% de participacion,
seguido por el sector de alimentos que posee un 24% de la demanda de este tipo de
articulos. Esto es de muy importante consideracion a la hora de tomar de decisiones de

inversion o a la hora de segmentar mercados y establecer nuevos nichos de mercado.

1.1.10 Principales canales de comercializacién

Como tanto los envases plasticos y las bolsas de baja densidad se tratan de productos
enfocados a un mercado industrial, el canal de comercializacién por excelencia es la
entrega directa a las bodegas de los Clientes. Como son productos utilizados para procesos
productivos 0 son productos que forman parte del producto final del Cliente (para

empaque) éste es el medio de comercializacion para un bien industrial de este tipo.
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Estos articulos no se pueden comercializar como los productos de consumo, a traves de
supermercados o puntos de venta, ya que sus caracteristicas son distintas y estan enfocados
a un mercado totalmente diferente.

De ahi la importancia de la venta directa y que las empresas que fabrican y vendan este tipo
de articulos cuenten con una red adecuada de distribucion, para que puedan cumplir con los

requerimientos de los Clientes y con sus necesidades.

1.2 Marco Teorico

Debido al enfoque mercadoldgico de este proyecto es importante el estudio de ciertos
conceptos relevantes que guien al lector en el entendimiento del plan de mercadeo
mejorado que desea proponer en esta investigacion de campo. Dichos conceptos se

revisaran a continuacion:

1.2.1 Investigacion de Mercados

Se considera muy relevante estudiar este concepto, ya que a través de esta herramienta se
podra recabar la informacion de mercado en donde se desenvuelve la empresa Industrias
Garend S.A, por lo cual es importante tener el conocimiento del término y sus

implicaciones practicas.

La investigacion de mercados, segun Mc Daniel y Gates en su libro Investigacion de
Mercados, lo definen como: “la planeacion, recoleccion y analisis de datos relevantes para
la toma de decisiones de marketing y la comunicacion de los resultados de ese analisis a la
gerencia”. Se menciona, ademas que la Investigacion de Mercados tiene tres funciones: La
primera se refiere a una funcion descriptiva, que permite la recoleccion y presentacion de
declaraciones de hechos. Ademas, tiene una funcién de diagnostico o exploratoria, que se
refiere a la explicacién de datos o acciones. Y por Gltimo, la investigacién de mercados
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también tiene la funcion predictiva o causal, que ésta se refiere a la especificacion de como
utilizar la investigacion descriptiva y de diagnostico para predecir los resultados de una
decision planeada de marketing. Conociendo estos importantes atributos que tiene la
investigacion de mercados, sin duda alguna, se va a recurrir a esta técnica para recabar los
datos necesarios en los diferentes apartados de este escrito, ya que con base en esos
hallazgos es que se va a poder plantear el plan de mercadeo mejorado que se espera, que
gracias a esas mejoras la empresa Industrias Garend va a poder incrementar sus ventas,
lograr posicionamiento de marca, lograr una mayor fidelizacion de sus clientes y muchos
otros aspectos positivos, de ahi se recalca la importancia de este concepto y de esta

herramienta.

1.2.2 Posicionamiento en el mercado

Segun Kottler y Armstrong, (2003), autores del libro “Fundamentos de Marketing” el
posicionamiento en el mercado “consiste en hacer que un producto ocupe un lugar claro,
distintivo y deseable en relacion con los productos de la competencia, en las mentes de los
consumidores meta”. Este concepto tedrico es de gran importancia para la empresa
Industrias Garend S.A, ya que un objetivo de esta investigacion es que la empresa logre
posicionamiento con sus productos, de ahi la importancia de conocer a detalle este

concepto.

1.2.3 Producto industrial

Los productos de plastico (bolsas y envases) que fabrica la empresa Industrias Garend estan
enfocados directamente al mercado industrial, ya que se trata de productos industriales, de
ahi la importancia de conocer las caracteristicas de los productos de este tipo. Segln
Lambin, Gallucci y Sicurello los productos industriales tienen las siguientes caracteristicas:
“Son productos bien definidos por el cliente, las especificaciones requeridas son

claramente definidas y el proveedor tiene poco margen de maniobra. Este tipo de
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productos tiene con frecuencia un gran numero de usuarios”. ESte aspecto es muy
importante que la empresa lo considere a la hora de hacer su campafia de promocion y
ventas, ya que en definitiva la campafa publicitaria para un bien de consumo es muy

diferente a la campafia para un bien industrial.

1.2.4 Ventaja competitiva

Segun el libro Direccion de Marketing, ventaja competitiva es definida como “aquellas
caracteristicas o atributos de un producto o marca que otorgan a la empresa algun tipo de
superioridad sobre sus competidores directos. Estas caracteristicas o atributos pueden ser de
diferente tipo y relacionarse con: el producto en si mismo, los servicios necesarios 0
afiadidos que acompafian al servicio base o por altimo, con los modos de produccién, de
distribucion o de venta, propios del producto o la empresa”. Con este concepto, es
necesario realizar el andlisis de cuél es la ventaja competitiva que consideran, actualmente,
los dirigentes de la empresa Industrias Garend, y con base en eso relacionar si esa ventaja
competitiva esta ligada a la estrategia de marketing que tiene la empresa, o si por el
contrario no estan relacionadas y hay que realizar algun replanteamiento en la estrategia o
en la concepcion de la ventaja competitiva con que cuenta la compafiia. Es importante
determinar con exactitud si la marca de productos plasticos Garend esta enfocada en costos
bajos, en un producto diferenciado y de mayor calidad que la competencia por brindar un
servicio diferenciado para el cliente, o en algun otro aspecto para asi determinar si la

estrategia de mercadeo que se utiliza esta correcta o puede mejorarse.

1.2.5 Segmentacion de mercado

Para la empresa Industrias Garend, y para el plan de mercadeo mejorado que se desea
proponer, es de gran importancia el concepto de segmentacion de mercado, ya que con base
en eso es que se van a planear los siguientes pasos, como medios por utilizar para

promocionar los productos, método de ventas por emplear para capturar nuevos clientes, y
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otros. La segmentacion de mercados, segin Lambin, Gallucci y Sicurello es definido como
“el proceso de dividir un mercado en uniformes més pequefios que tengan caracteristicas y
necesidades semejantes. Estos segmentos son grupos homogéneos, es decir, que sus
integrantes cuentan con caracteristicas claras y definidas que los diferencian de otros
grupos. La empresa Industrias Garend, al ser fabricante de productos industriales que
satisfacen distintas necesidades en diferentes clientes industriales, debe tener muy
claramente sus mercados segmentados para saber a cual cliente enfocarse y a cuél cliente
no, para de esa forma realizar prospecciones de clientes de forma mas facil y con resultados

que se traduzcan en ventas y en negocios rentables a la hora de buscar ventas.

1.2.6 Nicho de mercado

Segun Lambin, Gallucci y Sicurello (2009) en su libro Direccién de Marketing, un nicho de
mercado se refiere a porcion de un segmento de mercado en la que los individuos poseen
caracteristicas y necesidades homogeéneas, Yy estas Gltimas no estan del todo cubiertas por la
oferta general del mercado. Para Industrias Garend S.A., es de suma importancia localizar
qué nichos de mercado puede atacar y enfocarse de lleno, para asi marcar diferencia frente
a su competencia y lograr mayor posicionamiento que es uno de los objetivos de esta

investigacion.

1.2.7 Prospeccion de clientes

Segin Lambin, Galluci y Sicurello (2009) en su libro Direccién de Marketing, la
prospeccion de clientes se refiere a aquella practica de hacer estudios de clientes para asi
determinar los mejores prospectos para venderle nuestros productos. Se trata de identificar
aquellas caracteristicas que se ven como deseables y que se identifican con la mision y
vision de la empresa, por ahi es donde se debe empezar.

La prospeccién de clientes es necesaria para asi enfocar nuestras energias y esfuerzos
visitando clientes y ofreciendo nuestros servicios a clientes que vayan acordes con nuestra
filosofia de negocios y de esa manera queden satisfechos con nuestro portafolio de

productos.

21


http://es.wikipedia.org/wiki/Segmento_de_mercado
http://es.wikipedia.org/wiki/Demanda_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Oferta

De ahi la importancia para la empresa Industrias Garend S.A. de utilizar esta técnica, para
de esa forma atraer a los clientes correctos, que le ayuden a cumplir sus objetivos

empresariales y las metas de sus accionistas.

1.2.8 Plan de mercadeo

Aunque la empresa Industrias Garend S.A. cuenta con un plan de mercadeo desarrollado,
no tan formalmente, pero lo posee, se desea analizar la situacion actual de la empresa y con
base en eso plantear un plan de mercadeo mejorado. Para esto, es importante conocer el

concepto de plan de mercadeo:

Un plan de mercadeo consiste en realizar un primer analisis externo e interno con el fin de
determinar posibles oportunidades y amenazas en el mercado, asi como fortalezas y
debilidades dentro de la empresa. Seguidamente, se realiza un diagndéstico de la situacion
para luego formular estrategias, constatar las acciones por realizar e indicar los adecuados

controles necesarios para su implementacion (Quirds, 2007).

1.2.9 Estrategia

Es muy importante que la empresa Industrias Garend S.A. tenga una estrategia bien
definida, que le permita cumplir con sus diferentes objetivos y lograr las metas de los
accionistas. Quirés indica que la estrategia debe ser Unica y original, debe tener
consistencia con toda la jerarquia estratégica, debe tener consonancia y estar adaptada al
entorno, debe desarrollar las ventajas de las empresas y sus productos y debe ser factible.

La estrategia de marketing consiste en la actividad de seleccionar y describir uno 0 mas
mercados metas y de crear y mantener una mezcla de marketing que produzca intercambios

mutuamente satisfactorios con estos mercados (Thompson y Strickland, 2005: Pag. 152).
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1.2.10 Mezcla de mercadeo

Segun Lambin, Gallucci y Sicurello (2009), en su libro Direccién de Marketing, la mezcla
de mercadeo de una empresa consiste en definir las “4 p” para asi definir como la empresa

va a comercializar sus productos. Mas especificamente, las “4p “se definen como:

Producto: consiste en determinar qué productos va a comercializar la empresa, sus
presentaciones, caracteristicas, etc.

Precio: estriba en definir el precio que tendra el producto y bajo qué método fijacion

de precios sera determinado.

Promocién: se refiere a qué mezcla de publicidad y promocidn recurrira la empresa

para promocionar el producto. Ya sea anuncios televisivos, cufias en el radio,
banners, entre otros.

Plaza: Se describe a si el producto va a ser entregado directamente al cliente o si se

van a abrir puntos de venta para que el cliente vaya a comprar en forma directa al
punto. Este aspecto se refiere al método de distribucién y entrega del producto al

cliente.

1.2.11 FODA

En los siguientes capitulos del presente proyecto se aplicard la herramienta FODA, para
determinar qué puntos fuertes tiene la empresa y qué se debe mejorar. Para resumir el

concepto de FODA, se pueden dar los siguientes conceptos:

e Fortalezas: son capacidades internas positivas de la empresa que sirven para
satisfacer las necesidades de los clientes y pueden transformarse en ventajas
competitivas frente a la competencia.

e Debilidades: limitaciones internas de la organizacion gue constituyen barreras para
el logro de sus objetivos y que la colocan en una posicién de desventaja frente a la

competencia.
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e Oportunidades: son aquellos factores favorables del entorno que pueden ser
aprovechados por la empresa.
e Amenazas: estas son situaciones externas a la empresa propias del entorno que

pueden llegar a ser desfavorables para ella.

Todos estos conceptos tedricos y estrategias van a ser utilizadas con el fin de buscar los
puntos que se puedan fortalecer y asi plantear una estrategia de mercadeo mejorada para la
linea de productos plasticos marca Garend en el mercado nacional. Con esa mejora en la
estrategia se pretende que la empresa logre mayor crecimiento y mayor posicionamiento en
el mercado, ademas de obtener mayor rentabilidad en sus negocios y crear un proceso de

fidelizacion a sus clientes.

Los conceptos anteriormente explicados fundamentan el marco tedrico y la base sobre la
que la presente investigacion va a ser desarrollada, de ahi la importancia de que el lector

conozca esos conceptos, para asi tener un mejor contexto y un mejor entendimiento de la
situacion de la empresa y de las medidas de mejora que van a ser planteadas al final de la

investigacion.
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Capitulo II: Situacion actual de empresa Industrias Garend S.A. y del
mercado de productos plasticos (bolsas y envases) a nivel nacional

En la presente investigacion, es de suma importancia conocer aspectos que forman parte del
mercado local en donde actualmente, se desempefia la empresa Industrias Garend S.A, para
asi tener una base solida y poder conocer la situacion real de la empresa. En el presente
capitulo se explicaran todos estos aspectos relevantes y asi como todo lo referente a la
empresa en el que se basa este estudio.

Se utilizara informacion proveniente de los directivos de la empresa, ademas se utilizaran
datos de la pagina web de la compafiia y de otros sitios de interés que hagan referencia al

mercado local costarricense de productos plasticos.

2.1 Reseiia Historica

Segun informacién brindada por uno de los propietarios de la Compafiia, el Licenciado
Carlos Gamboa Miranda, la empresa fue fundada en el afio de 1993, en Carrillos Bajo de
Poas. Empez0 en el garaje de la casa de habitacion, comenta el Sefior Gamboa. La empresa
en sus inicios solo fabricaba productos de limpieza. Productos como cloro, desinfectantes,
detergentes, desengrasantes, detergente en polvo, etc. Primero que todo la empresa estuvo
enfocada por vender sus productos a hogares cerca de la ubicacion de la empresa, en los
alrededores de Alajuela, Grecia, Poés, entre otros. A partir del afio 2000, la empresa se
enfoco en el segmento industrial del pais, y empez0 a visitar y a promover sus productos a
empresas de ese sector. En ese entonces, en los inicios del afio 2000, la empresa no solo
vendia sus productos de limpieza, sino que ya se estaba empezando a introducir en el
negocio de la distribucion: Productos de papel como toallas de manos, papel higiénico,
mechas para piso, escobas, y todo tipo de articulos relacionados con la limpieza. Para el afio
2004, la empresa logré una negociacion directa con la prestigiosa marca Kimberly Clark, y
a partir de ahi empezo6 a comercializar sus productos, lo que significé un logro importante

para la empresa Industrias Garend S.A.
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Comenta el Sefior Gamboa, que gracias al trabajo que se fue haciendo, y con miras a seguir
creciendo y por seguir fortaleciendo la Compafiia, en el afio 2007 se opt6 por ingresar al
negocio de la fabricacidn de envases pléasticos como galones, litros y ese tipo de recipientes.
Gracias a que ese proyecto tuvo el retorno esperado y dio resultados positivos, en el afio
2009 se optod por ingresar al negocio de produccién de bolsas plasticas de polietileno de
baja densidad sin impresién. Ambos negocios de plasticos han sido la principal ayuda para
que la empresa haya logrado un gran crecimiento y actualmente significan el giro central de
la empresa. En el afio 2014, la empresa adquirié maquinaria para fabricar bolsas plasticas
impresas, lo que abre nuevas oportunidades y nuevas opciones de crecimiento a la empresa
Industrias Garend S.A.

2.2 Situacion Actual de la Empresa

Segun comenta en Sefior Gamboa, la empresa, en la actualidad, se encuentra consolidada y
se ha enfocado en posicionar su marca basado en aspectos como calidad y respaldo.

La empresa, actualmente, se ubica en Carrillos Bajo de Poas. Cuenta con bodegas de 5400
metros cuadrados y los dirigentes siempre estan atentos en qué otros negocios pueden
ingresar 0 qué otros productos pueden comercializar para seguir creciendo y marcar
diferencia frente a sus competidores.

La compafiia cuenta con 56 colaboradores en la actualidad y laboran las 24 horas del dia,
seis dias por semana, de lunes a sdbado. Ademas, en la actualidad, solo tiene cobertura en
nuestro pais, la empresa no tiene posicionamiento u operaciones en otros paises, sin
embargo, es una meta que desean llevar a cabo sus dirigentes, abrir otras sedes de la
empresa en otros paises de la region.

Como se menciona en la pagina web de la empresa, www.industriasgarend.com, la

compafiia Industrias Garend S.A. no solo esta enfocada en vender sus productos a sus
clientes, sino que el mayor interés es capacitar a sus clientes y asi establecer cual producto
es més apto para el cliente en determinada situacion, de esa forma se brindan productos que
cumplan las expectativas de los clientes y que vayan mas alla, logrando fidelidad hacia la
marca y hacia la empresa. Se menciona, ademas que el equipo humano de la empresa esta

altamente capacitado en el ambito que se desempefia la empresa, por lo que se esta tratando
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con gente muy profesional y que ademas, le encanta su trabajo, lo que son aspectos que
marcan diferencia ante la competencia.

Como se menciono anteriormente, la empresa cuenta con tres ramas distintas: Importacion,
Distribucion y Fabricacion de Productos. Actualmente, la rama principal de la empresa es
la fabricacion de productos, principalmente productos plasticos (bolsas y envases) y en

menor medida los productos de limpieza, comenta el Sefior Gamboa.

2.3 Marco Estratégico de la empresa Industrias Garend S.A.

Es importante conocer la misién, vision, valores empresariales y otros aspectos
relacionados con los que cuenta la compafiia para asi conocer sus aspiraciones y la vision

de los dirigentes y de sus equipos de trabajo.

2.3.1 Mision de la Empresa

La mision de la empresa Industrias Garend S.A. es la siguiente:

“Industrias Garend S.A es una empresa en constante crecimiento e innovacion. Estamos
enfocados en servirles a nuestros clientes cada dia mejor. Renovamos constantemente
nuestros equipos y tecnologias. Optimizamos y maximizamos las oportunidades vy
resultados. Somos innovadores, protegemos el medio ambiente y damos un alto valor
agregado a nuestros productos y servicios, a la vez generamos excelentes resultados

’

financieros en beneficio de nuestros accionistas.’

Esta informacion es tomada del sitio web de la Compafia www.indutriasgarend.com

Como se puede deducir de su misién, la empresa estd enfocada en brindar un servicio de
excelencia a sus clientes, con productos de alta calidad, innovadores y que generen un valor

al cliente. Como mencioné el Sefior Gamboa en apartados anteriores, la empresa esta
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enfocada en marcar diferencia por calidad y servicio, no por precio, de ahi la importancia

de ser diferente a su competencia y a tener productos de alto valor para marcar diferencia.

2.3.2 Vision de la Empresa

Segun la pagina web de la Compariia, www.industriasgarend.com; la vision de la empresa

Industrias Garend S.A. es la siguiente:

“Industrias Garend S.A es una empresa orientada a ser lider nacional en el mercado de
productos plasticos, empaques y materiales de limpieza industrial e institucional, basados
en el orden, disciplina, perseverancia y valores morales presentes en nuestra organizacion.
Somos una empresa ordenada, eficiente innovadora y con alta rentabilidad, con un

proposito firme y constante de expansion dentro y fuera de Costa Rica.”

Como se puede analizar, la empresa ambiciona ser lider en el mercado en sus distintos giros
de negocio. Ademas, desea no solo seguir creciendo a nivel local, sino que también desea

colocarse en los mercados internacionales.

2.3.3 Politica de Calidad

Al ser Industrias Garend S.A. una compafiia fabricante de productos de limpieza y de
productos plasticos principalmente, la calidad de sus productos es de gran importancia para
asi cumplir con las expectativas de los Clientes y poder lograr esa diferenciacion en la que
estan enfocados ante su competencia. La Politica de Calidad, tomada de la pagina web de la

empresa www.industriasgarend.com; es la siguiente:

"Nuestra Politica de Calidad se manifiesta: en que satisfacemos plenamente las
expectativas de nuestros clientes por cuanto, les ofrecemos productos que se ajustan a sus
necesidades. Asumimos el compromiso individual y colectivo con el mejoramiento de

innovacion tecnologica continua e impulsamos una cultura de calidad basada en los
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principios de liderazgo, desarrollo del recurso humano, solidaridad, honestidad y
seguridad en nuestros procesos”

La empresa tiene algunos valores definidos que son pilares para asi mantener un clima
organizacional agradable y ademaés, para cumplir con las metas de aseguramiento de

calidad de los productos pléasticos (bolsas y envases) que fabrica.

Una vez ya conocidos estos aspectos de la empresa Industrias Garend, es importante
conocer su estructura organizacional para asi determinar cémo estd compuesta la estructura
y ademas saber qué departamentos tiene actualmente la compafiia y como esta estructurada

de manera general, ademas de otros aspectos importantes que caben la pena resaltar.

2.3.4 Objetivos y Valores

Se hizo la consulta a los directivos de la empresa sobre los valores que son importantes en
la organizacion e indican que si tienen valores ya determinados, pero no estan definidos por

escrito y que ademas, no se les ha mencionado de manera formal a los colaboradores.

Con respecto del tema de objetivos y metas anuales, una vez por afio, a inicios para ser
exacto, se hace una reunion general con todos los trabajadores de la empresa y se les
explica las metas por departamento que se deben cumplir para ese periodo. Si bien es
cierto, que las metas y objetivos se les indica a cada departamento, indica el Sefior Gamboa
que al final del periodo no se le da mucho seguimiento a esta parte. En la parte de las ventas
y crecimiento de la compafiia si se le da mucha importancia y mucho énfasis, pero en otras

areas de la empresa no se le da tanta importancia.

2.4 Estructura Organizacional de la empresa

A continuacion, se explica como estd compuesta la estructura de la empresa Industrias

Garend S.A., sus distintos departamentos y ademas, la composicion de cada uno de ellos.
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2.4.1 Organigrama

Segun informacién brindada por la Encargada del Departamento de Recursos Humanos de
la empresa Industrias Garend S.A, Licenciada Daniela Rodriguez Morera, la empresa

cuenta con el siguiente organigrama:

Estructura Organizacional Industrias Garend S.A.

L
T 1 T 1
- . Gerentede Enea rfo’ad" ae Encargado de
Gerente Operativg Gerente de Venta iy Recursos T S
Produccion . Créditoy Cobro
Humanos
1
i 1
Vendedores Encargado . i Mensajero
Misceldneo . Departamentode Sgpedmf?tde -
Calidad roduccién
- Departamento de I— Supervisorde .
c ) - c
= -
. - Encargado de
-

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion brindada del Departamento de Recursos
Humanos de la empresa Industrias Garend S.A.

Como se puede determinar de la imagen anterior, el maximo cargo de la empresa est4
compuesto por la Gerencia General, puesto ocupado por el Licenciado Carlos Gamboa
Arend. El Sefior Gamboa coordina con los demas Gerentes, Gerente Operativo, Gerente de
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Ventas, Gerente de Produccién, Encargada de Recursos Humanos y con el Encargado de

Crédito y Cobro las demés operaciones de la empresa.

A continuacion, se explica las funciones de cada departamento y otras caracteristicas:

Departamento de Operaciones: es el encargado, como su nombre lo indica, de
coordinar toda la logistica de entrega de pedidos a los Clientes, colocar los pedidos
a los Proveedores y coordinar de que la empresa realice todos los procedimientos de
manera correcta para contar con un buen servicio y una buena respuesta hacia todos
los entes y personas relacionadas con la empresa. Esta en constante comunicacion
con el Departamento de Produccion y con el Departamento de Ventas para
solucionar emergencias y situaciones que requieran de una atencion especial. Este
Departamento estd compuesto por la Gerente Operativa, el Encargado de Logistica,

los choferes de los camiones, los ayudantes y por el miscelaneo.

Departamento de Ventas: esta compuesto por la Gerente de Ventas, por los
vendedores y por los encargados de Servicio al Cliente. La empresa cuenta con una
Fuerza de Ventas de 7 vendedores y el Departamento de Servicio al Cliente esta
conformado por 4 personas, que son los encargados de recibir pedidos, enviar
cotizaciones, dar soporte a los vendedores y estar en contacto muy cercano con los
Clientes. Aunque la empresa Industrias Garend S.A. tiene en su organigrama un
puesto de Gerente de Ventas, en la actualidad y en todo el tiempo en el que la
empresa ha estado operando, no se ha contado con una persona especifica encargada
para ese puesto, menciona el Sefior Gamboa. Ese puesto ha estado “ocupado” por
una de las vendedoras, sin embargo, no es una Gerente de Ventas en su totalidad, ya
que se dedica a vender y no a realizar estrategias de venta ni a dirigir a la Fuerza de
Ventas, por lo que la empresa no cuenta con una persona encargada especifica para

ese puesto tan importante.
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e Departamento de Produccién: es el departamento encargado de fabricar los
productos que vende la empresa. Estd compuesto por el Gerente, el Departamento
de Calidad, los operarios y el encargado de dar mantenimiento a la maquinaria y
equipos. Este departamento, segin comenta el Licenciado Rolando Chinchilla
Jiménez, estd compuesto por personas con muchos afios de experiencia y
conocimiento en el negocio del plastico, que han trabajado muchos afios en
empresas del mismo segmento, lo que representa una ventaja para la empresa
Industrias Garend S.A. ya que de esa forma se garantiza la calidad de los productos
y se da solucion a las situaciones diarias que se presentan en la produccién de este

tipo de productos.

e Departamento de Recursos Humanos: esta compuesto por una persona y es la
encargada de realizar todos los temas relacionados con el personal, como pago de

ndminas, asignacion de vacaciones, reclutamiento de personal, etc.

e Departamento de Crédito y Cobro: esta compuesto por dos personas, que son las
encargadas de gestionar las Cuentas por Cobrar y de recuperar los dineros
provenientes de los Clientes.

2.5 Politicas de la Empresa
Comenta el Sefior Gamboa que las politicas de la empresa no se encuentran

documentadas y por escrito, pero que todo estd basado en el orden, el servicio al

Cliente y la Calidad de los productos que se comercializan.
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Ese enfoque siempre es muy importante para mantener una ventaja competitiva
frente a los competidores y asi no competir solo por precio o por otros aspectos que
disminuyan la rentabilidad de la empresa.

2.6 Descripcion de la Gestion de Mercadeo actual de la Empresa
Industrias Garend S.A.

Para toda empresa es vital su plan de mercadeo y estrategia de ventas, ya que de ahi
es donde se obtiene gran parte del éxito que va a permitir el crecimiento y el
desarrollo de una marca. Ademas, a través de todo este plan de mercadeo, se va a
poder lograr posicionamiento y fidelidad de los Clientes, para asi que esos
beneficios que se van obteniendo de los negocios que se van formalizando sean

sostenibles a través del tiempo y generen un crecimiento a largo plazo.

Para conocer a detalle el plan de mercadeo que utiliza actualmente la empresa y
ademés, para conocer sus distintas estrategias, es importante mencionar los
componentes de la mezcla de mercadeo que emplea, actualmente, Industrias Garend
S.A, para asi determinar méas adelante en esta investigacion las oportunidades de

mejora con el que cuenta en la actualidad la empresa.

A continuacién, se van a detallar los aspectos que son importantes y que forman

parte de este apartado.

2.6.1 Mezcla de Mercadeo

La mezcla de mercadeo esta compuesta por las “4p” de una empresa, y éste resume

la estrategia que se va a llevar a cabo para promocionar determinado producto. A
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continuacion, se explica la mezcla de mercadeo que utiliza, actualmente, la empresa
Industrias Garend S.A. Esta informacion fue suministrada por el Sefior Gamboa, ya
anteriormente mencionado. Es importante, también, mencionar la cadena de abasto

de la empresa y otros temas relevantes.

Producto: actualmente, el presente estudio esta enfocado en la division de productos
plasticos de la empresa Industrias Garend S.A. Los productos que se estan

estudiando son dos:

Bolsas plésticas de Polietileno de Baja Densidad: son bolsas de todos colores
utilizadas para el empaque de productos y cualquier tipo de materiales. Son grado
alimenticio ya que son fabricadas con resinas 100% virgenes aprobadas por la
Federacion de Alimentos de Estados Unidos. Se venden por Kilo, en bultos de 25
Kilos, solo se vende por bultos completos para evitar cualquier tipo de

contaminacién cruzada.

Envases plasticos de Polietileno de Alta Densidad: corresponde a envases de galén,
litros, envases de 1,8 litros y 200 ml. Son envases que igual que las bolsas, son
fabricados con resinas 100% virgenes para el contacto con alimentos. Se venden por
bultos completos de 40 unidades y la mayoria de estos envases son utilizados para
envasar productos alimenticios, como por ejemplo, salsa de tomate, mayonesa,
vinagre, yogurt; y en menor medida ciertos clientes los utilizan para envasar

productos quimicos, como por ejemplo, articulos de limpieza, solventes, tintes, etc.

Precio: comenta el Sefior Gamboa, que para fijar los precios de los productos se
utiliza un método basado en los costos. Primero que todo se realiza la suma de todos
los costos, tanto costos de materia prima, mano de obra, energia eléctrica, costos de
transporte, almacenaje y otros relacionados y una vez que se tiene ese costo se le
suma un margen de ganancia que es el que se desea para esa linea de producto.

Comenta que, actualmente, la empresa no cuenta con ninguna lista de precios y que
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muchos clientes tienen precios distintos, eso dependiendo del volumen de compra,
ubicacidn, etc. Los precios se ajustan cada afio o cada vez que una materia prima
aumenta o algun otro factor que influye en el costo sufre de alguna variacion.
Menciona, ademas que la empresa no esta enfocada en luchar por precio contra los
otros competidores. Indica que no son los méas baratos del mercado, por lo que es
importante hacer la prospeccion de clientes de forma correcta para estar bien
enfocado.

Promocion: como se atiende a clientes de tipo industrial, para realizar las ventas lo
que, actualmente, se hace es que se utiliza la venta personal. La empresa cuenta con
7 vendedores, que son los encargados de programar las citas, cerrar los negocios y
seguirle dando seguimiento a esa cartera de clientes que se va obteniendo. No se
cuenta con una division por territorio o por productos, sino que cada vendedor es

libre de visitar cualquier zona y cualquier cliente.

El vendedor asiste a la reunién con un brochure de la empresa y ademas con algunas
muestras de los productos en caso de ser necesario. Es muy importante, menciona el
Sefior Gamboa, hacer énfasis en el respaldo y la calidad de los productos que
fabrica la empresa, para asi ganarse la confianza del cliente y poder brindarle los
servicios de la empresa. Ademas que los vendedores se orientan en escuchar
primero las necesidades de cada cliente, para con base en eso plantear una estrategia

que vaya acorde con esa necesidad y que la pueda satisfacer.

La empresa cuenta con una pagina web en la que viene la informacion de la
empresa, como los productos que comercializa, se pueden realizar pedidos en linea,

direccion fisica, medios para contacto, entre otros.

Plaza: La empresa cuenta con sus instalaciones en Carrillos Bajo de Poas, Alajuela,
Costa Rica. Como se atienden a clientes del sector industrial, Industrias Garend

S.A. cuenta con su propia flotilla de camiones para hacer las entregas en las bodegas
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del Cliente. Son muy pocos los clientes que vienen a comprar productos a las
bodegas de la empresa, menciona el Sefior Gamboa, sin embargo, hay algunos que

vienen y compran, y asi se llevan el producto de una vez.

2.6.2 Mercado meta de la empresa Industrias Garend S.A.

Segun entrevista realizada al Sefior Gamboa, la empresa Industrias Garend S.A esta
enfocada en el Sector Industrial de nuestro pais. Atiende empresas de distintos giros
negocio, como de manufactura, empresas comerciales, empresas de alimentos,
hospitales, entre otras. Los productos plasticos, tanto bolsas como envases, estan
dirigidos y enfocados principalmente al sector alimenticio de nuestro pais,
menciona el Sefior Chinchilla, ya que Industrias Garend S.A. cumple con todas las
normas de calidad y estandares requeridas por empresas de este segmento, mientras
que otros competidores no cumplen con esos estandares, por lo que no pueden
atender este tipo de mercado; sin embargo, cualquier tipo de industria puede ser

atendida por Industrias Garend.

2.6.3 Cadena de Abasto de la empresa Industrias Garend S.A.

Segun la explicacion del Sefior Gerente de Produccion, el Licenciado Rolando
Chinchilla, tanto las bolsas como los envases de plastico se fabrican con resinas de
Polietileno que son derivadas del petréleo. En el caso de los envases, se fabrica solo
con un solo tipo de resina, que es la resina de Polietileno de Alta Densidad. En el
caso de las bolsas pléasticas, se fabrican con 2 tipos de resinas, se realiza una mezcla
entre ambas para garantizar la calidad y resistencia de la bolsa. Esos dos tipos de
resinas son la de polietileno de baja densidad y la resina de polietileno de alta
densidad lineal. Como la empresa Industrias Garend fabrica solo con resina virgen,
es decir, sin material reciclado, toda esta materia prima proviene de otros paises,

como por ejemplo, de Estados Unidos, de Corea, Arabia Saudita, entre otros.
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El procedimiento que realiza la empresa es el siguiente, segun comenta don

Rolando:

e Primero que todo, ya se tienen cuatro proveedores en diferentes partes del
mundo que suplen estas resina. Todas cuentan con los estandares que
necesita la compafiia y ademéas, cumple con todos los requerimientos
técnicos. Cuando se tiene que comprar resina, se envia a cotizar a estas 4

empresas para que remitan sus ofertas.

e Una vez que se tienen las ofertas, se analiza cual de esas cuatro es la mejor
opcion, tanto en términos de precios, como de tiempo de entrega, plazos de
crédito, etc.

e Cuando ya se define a quién se va a adjudicar la orden y el pedido, se monta
la orden de compra y se envia al Proveedor para que procedan con el envio.
El producto siempre se pide CIF Alajuela, por lo que un vez que se realiza la
transferencia de dinero embarcan el producto y después del tiempo

estipulado el producto llega a la bodega de la empresa.

e Una vez que el pedido llega a la bodega de Industrias Garend, el
Departamento de Calidad revisa que el lote de materia prima cumpla con
todo lo indicado en los Certificados de Calidad y los Certificados de
Producto enviados por el Proveedor. Una vez revisado y aprobado, el
producto se almacena en la bodega de materia prima, donde un tiempo
después va a ser enviado a produccidén para que sea procesado por las

maquinas, ya sea para producir bolsas o envases plasticos.

Como se puede analizar, la cadena de abastecimiento es bastante sencillo. Como se trata

directamente con los fabricantes de las materias primas, segun indica Chinchilla, se tiene un
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buen servicio por parte de ellos y ademas, buenos precios. Una parte delicada para la
empresa es que se deben hacer los pedidos con buena anticipacion, para que en caso de
determinado atraso para que la produccion de la planta no se vea afectada.

Ya analizado esta parte a lo interno de la empresa Industrias Garend S.A., es importante
conocer sobre el entorno nacional en donde se desenvuelve, actualmente, la empresa, sus
competidores y otros aspectos relevantes, por lo que en el siguiente apartado se comentara

sobre estos aspectos.

2.7 Descripcion del mercado de productos plasticos (bolsas y envases) a
nivel nacional

Ya tocado el tema de como se maneja la empresa Industrias Garend a lo interno, sus
estrategias de mercadeo actuales, su estructura y otros aspectos relevantes para la presente
investigacion, es pertinente investigar sobre el mercado local costarricense de las bolsas y
envases de plastico, para asi conocer su proyeccién, oportunidades de crecimiento,

competencia, etc.

A continuacion, se desarrollaran varios apartados para conocer sobre estos aspectos tan

relevantes.

2.7.1 Situacion Actual del mercado costarricense de Productos Plasticos

Segun datos de la Asociacion Costarricense de la Industria del Plastico, las empresas del
sector plastico ubicadas en Costa Rica tienen gran oportunidad de crecimiento, sin
embargo, deben invertir y apostar a la diferenciacion, en tecnologia y en productos nuevos

e innovadores. La informacién anterior esta basada en el hecho de que en el afio 2012, se
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importaron mas miles de ddlares en productos de plastico terminados de lo que se exportd,
lo que significa que si las empresas se especializan y pueden fabricar esos productos que se
estan importando actualmente, se podria lograr grandes crecimientos para las empresas
locales, el caso de la empresa en estudio Industrias Garend S.A. Conocido estas
oportunidades de crecimiento para las empresas del sector plastico, se procedera a analizar

a la competencia de la empresa Industrias Garend S.A.

2.7.2 Principales Competidores

La competencia es un factor muy importante del entorno que afecta la operacién de la
empresa y con base en su conocimiento se pueden establecer estrategias de mejora y
acciones proactivas para el cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos, para de

esa forma obtener ventaja sobre la competencia y ser mas agresivo.

De acuerdo con la informacidn brindada por el Sefior Gamboa, uno de los propietarios de la
empresa Industrias Garend S.A y que cuenta con bastante conocimiento sobre el negocio
del plastico aca en el pais, no existe alguna empresa que cuente con ambas ramas de
productos plasticos, es decir, que fabrique tanto bolsas como envases plasticos. Existen
competidores que fabrican ya sea envases 0 bolsas, pero no hay de momento ninguna otra
empresa que tenga los dos procesos. Debido a esto y gracias a la informacién brindada por
el Sefior Gamboa, se procedera a conocer sobre los principales competidores de ambos
tipos de productos, a través de sus paginas web. En la parte de las bolsas plasticas se
investigaran las siguientes empresas: Empaques Universal, Corporacién Inyco y Polymer.
En la parte de los envases, se investigara sobre Envases Comerciales S.A. (ENVASA) y
PROPLAX.

A- Division de Bolsas Plasticas

e Empaques Universal: es una empresa dedicada a la produccion de pelicula
flexible de polietileno y “polipropileno para la fabricacion de material de

empaque, fundada a finales de la década de los setenta. Desde su inicio y hasta
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la actualidad, la planta de produccién se ha ubicado en San Rafael de Alajuela.

Su planta actual es de 8000 metros cuadrados.

Esta empresa cuenta con equipos extrusores, maquinas de conversion,
rebobinadores, laminacion con proceso Solvent-less, imprentas flexograficas de

tambor central que permiten imprimir bolsas de hasta 8 tintas, entre otros.

La empresa cuenta con flotilla propia de camiones, que oscilan con capacidades
de 2,5 toneladas hasta las 10 toneladas. La capacidad productiva alcanza los mas
de 600.000 Kilos por mes, lo que la coloca entre los tres méas grandes productos

de bolsas plasticas a nivel nacional.
Para los productos que fabrica y comercializa, posee tres divisiones:

1- Divisién Comercial: en esta division de negocio se fabrican bolsas para
basura en paquetes de 9 6 5 unidades.

2- Division Industrial: en esta division se fabrican bolsas tanto lisas como
impresas de 8 tintas, para el contacto con alimentos o bolsa reciclada

dependiendo de la necesidad del Cliente.

3- Division Agricola: se fabrican bolsas para viveros, sembradios, etc; con

quimicos que protegen los cultivos de plagas y otras amenazas.

Corporacion Inyco: segun su sitio Web, www.inyco.com, la empresa es

especialista en la fabricacion de empaques flexibles: Bolsas plasticas, laminas y
rollos de polietileno para el transporte, empaqgue y conservacion de productos de

diversa naturaleza.

La empresa se fundo el 26 de junio del 1977 con el fin de exportar a los Estados
Unidos de América. A lo largo de estos afios se ha ido ampliando la base de sus
clientes, tanto nacionales como extranjeros, asi como la gama de aplicaciones

gue se pueden fabricar. La empresa esta ubicada en La Uruca, San José.
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Polymer S.A.: Se menciona en la péagina web de la empresa,

www.polymersa.com, que Polymer cuenta con mas de 50 afios en el negocio

del plastico. Esta enfocado de forma absoluta hacia el servicio y la calidad,
sumando la infraestructura y la tecnologia con la que cuentan, lo ha covnertidora
en una de las empresas mas grandes de Costa Rica en este negocio. Su planta

estd ubicada en el Coyol de Alajuela.

Posee tres divisiones: Productos de consumo, en los que fabrica bolsas plasticas
para basura. Esta empresa es duefia de la conocida marca Kanguro, que se
encuentra en la mayoria de supermercados del pais. En esta parte de consumo, la
empresa también fabrica vasos, platos, tenedores, cucharas y cubiertos

desechables. Estos articulos los manejan con la marca Polipak.

También, posee la divisién de productos industriales, que son productos que se

utilizan para las plantas de alimentos y para la industria en general.

Y por ultimo, cuenta con la divisién de productos para el Agro, que son
productos especializados para conversar los sembradios de plagas y de

enfermedades.

B- Divisién de Envases Plasticos

Envases Comerciales S.A: segun la pagina web de la empresa,

www.envasa.com, Envases Comerciales S.A. (ENVASA) es la empresa lider

por excelencia de envases en la regién de Centroamérica y el Caribe, con una
historia de mas de 50 afios en el desarrollo y entrega de soluciones completas de
embalaje especializado para la industria farmacéutica, de alimentos, cuidado
personal, cosméticos y los mercados industriales. Esta empresa fabrica los
siguientes productos: Tubos de aluminio, tubos laminados, Goteros, liquidos
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pastilleros, Roll on, PET alimentos, PET farmacéutico, PET Cosméticos, linea
industrial, entre los que van los envases de polietileno de alta densidad. La
empresa tiene sus instalaciones y planta de produccion en Calle Blancos, San

José, Costa Rica.

e Proplax: de acuerdo con su pagina web, www.proplax.com, Proplax es una

empresa de clase mundial con centros de manufactura ubicados
estratégicamente desde los cuales se innova para satisfacer las necesidades de
los mercados internacionales en asilamiento, empaque y termoformado; estas
tres ultimas, las diferentes ramas de la Compafiia. La empresa aca en Costa Rica
esta ubicada frente al Mall Real Cariari, Alajuela. Fabrica todo lo que son
envases de polietileno de alta densidad, empaques de termoformado como
envases para lavaplatos, helados, etc. También, tiene una linea de fabricacion de
vajillas, de productos como platos desechables, vasos, cucharas, tenedores y

cubiertos en diversidad de colores y tamafos.

Como se puede analizar de la competencia de la empresa Industrias Garend S.A., tanto en
el sector de los envases como las bolsas plasticas, la mayoria de competidores son empresas
gue cuentan con muchos afios de trayectoria, desde treinta hasta 50 afios, lo que significa
muchos afios de experiencia y de conocimiento en el sector. Ademas, es importante recalcar
que son empresas que cuentan con lineas mas diversificadas y con mas cantidad de
productos que la empresa Industrias Garend, lo que es importante para considerar mas

adelante en la presente investigacion.
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Capitulo III: Investigacion del mercado actual con respecto de la
participacion, percepcion y otros aspectos relacionados con los
productos plasticos marca Garend

En los mercados, en la actualidad es de vital importancia conocer de forma clara y concisa
las necesidades del cliente, sus gustos, preferencias, y todo aquello que esté relacionado con
la compra de un producto. De esa forma la empresa puede enfocarse en esos aspectos que
son relevantes para ese mercado meta y lograr que asi, que esos consumidores prueben el
producto y se logre posicionar la marca en ese mercado al cual se esta enfocado. Todos
estos aspectos no se pueden conocer sin antes realizar una investigacion de mercado bien
dirigida, que permita interactuar de alguna forma con esos consumidores y asi se pueda

conocer todos esos aspectos gue son importantes para que consuman nuestro producto.

En el caso de la presente investigacion, se realizara una investigacion de mercado para
conocer y exponer de forma clara puntos de mejora que se le puedan implementar a la
estrategia de mercadeo que realiza, actualmente, la empresa Industrias Garend S.A. para

promover y vender sus productos plasticos.

En el presente capitulo, se describe el disefio y el método de la investigacion efectuada para
responder a los objetivos que se plantearon en el inicio de esta investigacion, asi como el
tipo de muestreo seleccionado, el procedimiento y el instrumento elegido para recabar los
datos provenientes del mercado. Esta informacion del mercado se complementé con la
realizacion de una encuesta aplicada a empresas del mercado meta de la empresa Industrias
Garend S.A. para asi conocer la percepcion de clientes actuales y clientes potenciales de la
empresa, y asi determinar qué puntos de mejora se le puede plantear a la empresa Industrias

Garend S.A. para que mejore su estrategia de mercadeo.
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3.1: Justificacion de la Investigacion

Al estar Industrias Garend S.A. en un mercado tan competitivo como lo es el sector del
plastico en Costa Rica, segun lo investigado en el capitulo dos del presente trabajo, se
convierte en necesidad que la empresa identifique puntos de mejora a su estrategia de
mercadeo actual para asi marcar diferencia ante su competencia y poder lograr un negocio
mas rentable y que la Unica diferencia no sea solo el factor precio. De ahi, la importancia de
la presente investigacion, que permitira conocer los aspectos que marcan diferencia para los
clientes y que son importantes para que asi la empresa se enfoque en esos puntos en el caso
de que, en la actualidad, los esté dando por alto o que no le sean relevantes o no los
consideren de importancia dentro de su estrategia de trabajo. Para concluir la etapa de

diagnostico, se realizara un analisis FODA de la marca de productos plasticos Garend.

Al ser Industrias Garend S.A. una empresa que estd enfocada en el sector industrial, el
publico meta para la presente investigacion se ha definido como las empresas ubicadas en
el GAM cuyo giro de negocio esté relacionado con la produccién de algln producto, ya que
de esa forma van a necesitar productos plasticos (bolsas o envases) para su cadena de

abastecimiento y produccion.

3.2 Diseiio de la investigacion

A continuacion, se explicaran todos los aspectos relevantes y que formaran parte de la

investigacion de mercado del presente trabajo.

3.2.1 Objetivo general de la investigacion

El objetivo general de la presente investigacion es conocer los aspectos que son

fundamentales para las empresas que compran productos plasticos (bolsas y envases) en

nuestro pais, ademas factores puntuales que son relevantes con respecto de la mezcla de
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mercadeo (producto, precio, promocion y plaza) , para de esa forma poder determinar los
puntos de mejora que se le puedan implementar a la empresa Industrias Garend S.A. en su
estrategia de mercadeo actual y que pueda generar beneficios econdémicos, de
posicionamiento y de fidelizacion por parte de sus clientes y clientes potenciales presentes

en el mercado.

3.2.2 Objetivos especificos de la investigacion

Dentro de los objetivos especificos que se tienen planteados para la presente investigacion
se encuentran los siguientes:

e Conocer los aspectos que son fundamentales para las empresas consumidoras de

productos plasticos (bolsas y envases) en nuestro pais.

e Conocer el / los principal (es) proveedor (es) de productos plasticos de las empresas
en estudio.

e Con respecto de los clientes actuales de la empresa Industrias Garend S.A., conocer

su percepcion sobre la marca, producto y servicio.

e Identificar los precios a los que, actualmente, compran las diferentes empresas Vv,

ademas determinar la relevancia del precio a la hora de la compra.

e Definir la experiencia y conocimiento de los compradores de productos plasticos de

las diferentes empresas.

e Conocer los métodos de ventas utilizados por las empresas competidoras de
Industrias Garend S.A. y ademaés, sus métodos de promocion y publicidad

utilizados.

e Determinar el nivel de involucramiento y conocimiento que tienen las empresas

industriales consumidoras de productos plasticos sobre la marca Garend.

o Establecer fortalezas y debilidades que identifican los Clientes sobre la empresa
Industrias Garend S.A.
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e Identificar si los clientes estan dispuestos a cambiar de marca por una mejora de las

condiciones actuales (tanto clientes actuales como potenciales.)

e Precisar la percepcion de la relacion de la calidad — precio de los compradores de

productos plasticos en el mercado costarricense.

3.3 Técnicas de investigacion por utilizar

3.3.1 Tipo de investigacion

La investigacidn que se llevara a cabo sera, tanto cuantitativa como cualitativa. ES
importante y necesario recabar datos de ambos tipos, para que asi la investigacion se
complemente y arroje datos mas certeros y que brinden mayor informacion para la
toma de decisiones. Con respecto de las variables cuantitativas, se analizaran
variables como porcentajes que estarian dispuestos a pagar los clientes de mas por
recibir productos de mejor calidad o un mejor servicio, monto monetario que
compra actualmente la empresa en productos plasticos (bolsas y envases),
frecuencia de compra de productos plasticos (bolsas y envases), entre otras. En
relacién con las variables cualitativas, se determinaran los aspectos relevantes que
llevan a una empresa a comprar a uno u otro proveedor, posicion de marcas de

productos pléasticos en la mente de los compradores, entre otras.

3.3.2 Método de investigacion

El método de investigacion que se va a utilizar para realizar la presente
investigacion y para recabar la informacidn necesaria para poder efectuar un analisis
pertinente y después de eso plantear las recomendaciones y conclusiones

respectivas, serd una encuesta a través del cuestionario.
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Segin MC Daniel y Gates en su libro “Investigacion de Mercados”, octava edicion,
este instrumento facilita la recoleccién de informacion sobre hechos, opiniones, y
actitudes de una manera rapida y confiable, para de esta forma poder recabar la
informacién, segun las preguntas que se plantearon, poder resumir los datos
obtenidos y asi conocer la percepcion real de las empresas que consumen productos
plasticos (bolsas y envases) en nuestro pais, sus necesidades y otra informacion
clave para el presente estudio.

Este método, ademas es muy amigable a la hora de resumir y tabular la informacion
obtenida, para asi poder generar tablas y graficos que permitan analizar de forma

rapida y sencilla la informacién obtenida.

Dado que esta investigacion esta enfocada en el sector industrial y no de consumo,
se utilizara la entrevista ejecutivos, que segun Mc Daniel y Gates es un tipo de
encuesta que se realiza a través de un cuestionario que se aplica en forma personal a
los compradores o la persona encargada de tomar la decision de a qué proveedor se
le va a comprar determinado insumo en cierta empresa. El cuestionario sera llevado
en forma personal a la persona encargada en cada empresa que es parte de la

muestra de la presente investigacion.

3.4 Métodos de muestreo

3.4.1 Poblacion de interés

Dado que los productos que se estan estudiando, en la presente investigacion, son de
caracter industrial (bolsas y envases de plastico), se establece como la poblacién de
estudio todas las empresas del sector industrial de nuestro pais. Se define como
empresa industrial, aquella que realice procesos de produccion para llegar al
producto final al cual se encuentre enfocado, sean alimentos, manufactura,
productos médicos, etc. Aparte de que este tipo de productos sirven para sus

procesos de produccion, pueden formar parte del producto final de esa empresa,
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como por ejemplo, el empaque, la botella en la que envasaba algun liquido, entre

otros.

Segun informacion tomada de la CAmara de Comercio de Costa Rica con datos que
van hasta finales del afio 2012, se tiene que el sector industrial de nuestro pais esta
compuesto de la siguiente forma (numero de empresas y clasificacion, segun su

tamano):

Tabla 1: Numero de empresas del Sector Industrial de Costa Rica segun su

namero de empleados

Sector

Industria 3064 1435 333 237 5069

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién tomada de la Cadmara de Comercio de
Costa Rica al 31 de diciembre de 2012.

Como se puede analizar de la informacion anterior, el sector industrial de nuestro pais esta

compuesto por 5069 empresas (los datos estan hasta finales del afio 2012.)

Al ser Industrias Garend S.A. una empresa que estd enfocada en negocios grandes y de
volumen, se define como poblacion de interés para el presente estudio las empresas del

sector industrial con tamafio pequefio, mediano y grande.

3.4.2 Seleccion del Método de Muestreo

Segun Mc Daniel y Gates en su libro “Investigacion de Mercados”, Octava edicion, la

seleccion del método de muestreo depende de los objetivos del estudio, los recursos
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financieros disponibles, las limitaciones de tiempo y la naturaleza del problema bajo

investigacion.

Al estar la presente investigacion orientada por plantear alternativas de mejora a la
estrategia de mercadeo de la empresa Industrias Garend S.A, es de vital importancia
conocer y aplicar el cuestionario a sus Clientes actuales y ademas, también a clientes

potenciales para conocer detalles de la Competencia y otros aspectos relevantes.

Primero que todo, para definir el método de muestreo, se procede a seleccionar una muestra
no probabilistica, que segiin Mc Daniel y Gates, es aquella muestra en la que los elementos
especificos de la poblacion se seleccionan de manera no aleatoria, debido al argumento
anterior, a que se deben seleccionar clientes actuales de la empresa que son de gran
importancia, y ademas, seleccionar otras empresas de importancia que son clientes
potenciales de la empresa y que se encuentran en manos de la competencia. Con una
muestra probabilistica se dejaria de lado este tema, que es de vital importancia para obtener
datos relevantes e importantes.

Ademas, por temas de tiempo y recursos, se procede a la seleccion de una muestra no
probabilistica, ya que una muestra probabilistica lleva mas tiempo y recursos para poder

definirla y llevar a cabo el estudio.

Ya definido el método de muestreo no probabilistico para esta investigacion, se procede a
seleccionar la muestra por juicio de criterio, que segin Mc Daniel y Gates, corresponde a
una muestra no probabilistica en la que los criterios de seleccion se basan en el criterio del
investigador acerca de lo representativo de la poblacion que se estudia. En la presente
investigacion, como se cuenta con gran apoyo Yy apertura por parte de los duefios de la
empresa Industrias Garend S.A, se podra aplicar el cuestionario a los clientes de la empresa
facilitados por estos sefiores, y ademas, se brindd informacién de clientes potenciales
importantes y que son de mucha relevancia para este estudio, por lo que se utilizo el juicio
de criterio para sacarle provecho a este conocimiento del mercado que tienen los sefiores

Gamboa, duefios de la empresa Industrias Garend S.A.
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3.4.3 Tamaiio de la muestra

Con base en un andlisis de los clientes actuales y potenciales de la empresa Industrias
Garend S.A, se determin0 que la muestra va a estar compuesta por 125 empresas del sector
industrial ubicadas en el Gran Area Metropolitana y que tienen un tamafio pequefio,
mediano o grande. Esto se establecié con base en el método de muestreo utilizado (no

probabilistico por juicio de criterio.)

3.5 Compilacion de Datos

Para la recoleccion de los datos a través del cuestionario que se creo, se aplicaron 125
entrevistas personales a las personas encargadas de compras de las diferentes empresas que
fueron parte de la muestra. Los datos se recabaron desde 10 de febrero hasta el 11 de
marzo del afio 2015. Todas las empresas visitadas estan localizadas en el Gran Area
Metropolitana, con la ventaja de que muchas se encuentran en cercania por estar ubicadas
en Zonas Francas, areas industriales y lugares geograficos donde se concentran muchas

empresas.

A continuacién, se muestra una tabla que presenta los lugares que se visitaron para aplicar

las encuestas a las empresas que componen la muestra:

Tabla 2: Provincias, Cantones y Zonas Francas visitadas para la aplicacion de la

encuesta

Zonas Francas, Provincias y Cantones visitados para aplicar encuestas
Parque Industrial de Cartago

Zona Franca Metropolitana, Barreal de Heredia

Barreal de Heredia

Belén
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Cartago

Pavas

Zona Franca Coyol

El Coyol de Alajuela

Atenas

Grecia

Heredia Centro

San Joaquin de Flores

Fuente: Elaboracion Propia.

3.6 Presentacion y Analisis de los Resultados

3.6.1 Perfil del Comprador

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos en la aplicacion de los cuestionarios.
Como el estudio esta enfocado en un producto industrial, el perfil del comprador
entrevistado es muy relevante, ya que se va a poder conocer las caracteristicas de las
personas con las que hay que negociar y ademas, a las que hay que cumplir para que sigan
siendo clientes actuales o puedan formar parte de los clientes de Industrias Garend S.A, por
lo que con base en eso se puede generar una estrategia que vaya enfocado hacia esa
informacidn obtenida. Con esta informacién se puede tener conocimiento y asi, en caso de
que exista una tendencia o informacion representativa se puede generar una estrategia con
base en esta informacion. Ademas, es importante incluir este tipo de preguntas para que las
personas entrevistadas vean que se tiene un interés sobre ellas y no solo por cosas

directamente relacionadas a la empresa donde desempefian sus labores.
Se incluyeron preguntas generales, como lo son: sexo, edad, estado civil y titulo académico.

En el grafico 1, se muestra el sexo de los encuestados. El 72% de las personas a las que se
les aplicd la encuesta son hombres, mientras que el 28% restante, mujeres. Esto da como

referencia que en la mayoria de empresas las decisiones sobre proveedores o los encargados
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de seleccionar los Proveedores son hombres. A continuacion, se resume con un grafico la

informacion obtenida:

Grafico 1: Sexo de los encuestados

m Masculino

M Femenino

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 5 del

cuestionario.

Con respecto de estado civil, se puede notar en el siguiente grafico que la mayoria de

personas entrevistadas estan casadas, seguido por solteros y después por divorciados:
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Grafico 2: Estado Civil de los encuestados

Separado (a)

Union libre

Divorciado (a)
Soltero (a)

Casado (a)

Viudo (a)

50%

0% 10% 20% 30% 40%

50% 60%

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 6 del

cuestionario.

En el siguiente grafico, se muestra los rangos de edad de las personas a quienes se les

aplico la encuesta:

Graéfico 3: Rango de edad de los encuestados

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

47%

8%

34%

7%

4%

Del8a25 De25a35nos
anos

De35a45 De 45 ab5
anos anos

Mas de 55
anos

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 7 del

cuestionario.
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Como se puede analizar del grafico anterior, la mayoria de compradores de las empresas
entrevistadas se encuentra entre 25 y 35 afios, con un 47% de la muestra seleccionada.
Seguido de esto, se hallan las personas que estan entre 35 y 45 afios, con un 34%. Cabe
destacar que estos son puestos muy importantes para las empresas, ya que estan
directamente relacionadas con su cadena de produccion o algin proceso en especifico de la
compaiiia, por lo que se puede inferir de la informacion recabada que las personas que
ocupan estos puestos son personas con experiencia laboral, muy importante para el tipo de

puesto que desempefian.

En el siguiente grafico, se muestra la ocupacién o carrera académica que cursaron o que se

encuentran cursando los encuestados:

Graéfico 4: Carrera académica que cursaron o se encuentran cursando los encuestados

2%

H Administracion de
Empresas

B Economia

M Ingenieria industrial

B Compras e inventarios

M Ingenieria en procesos

= Calidad

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 8 del

cuestionario.

Como se puede analizar del grafico anterior, las carreras que han cursado o cursan las
personas encargadas de la seleccion de Proveedores y Compras en general de las empresas
que participaron en la entrevista, son variadas, sin embargo, la que mas predomina es
Administracion de Empresas con un 49% de la muestra. Después de esto sigue la carrera
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Compras e Inventarios, que un 11% de los entrevistados estan ligados a esa especialidad.
Antes del estudio se hubiera pensado que la mayoria de personas encargadas de este tipo de
gestion iba a estar méas ligadas a una carrera de compras, sin embargo, se puede determinar
que no es de esa forma y que ese puesto en las empresas esta ocupado por personas de

especialidades distintas y variadas.

3.6.2 Habitos de Compra y Consumo

En este apartado, se conocerd sobre los héabitos de compra y consumo que tienen las
empresas a las cuales se les aplic la entrevista, para de esta forma identificar puntos claves
e informacion relevante que permita conocer qué puntos de mejora se le pueda plantear a la

estrategia de mercadeo de la empresa Industrias Garend S.A.

Ademas, se conocerd informacion relevante con respecto del producto que utilizan, si
tienen especificaciones en relacion con ese producto, conocimiento e identificacion de otras

marcas, entre otros.

A continuacion, se muestra el grafico nimero 5, en el que se consulté a las empresas
seleccionadas si, en la actualidad, compran algun producto de plastico (bolsas o envases)
para sus procesos o para la operacion de la empresa. En todos los cuestionarios que se

aplicaron, la respuesta fue si.
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Grafico 5: Consumo de productos plasticos (bolsas 0 envases) en las empresas

seleccionadas

mSi
ENo

Fuente: Elaboracién propia con informacién recabada en la investigacion de mercados, pregunta 9 del

cuestionario.

Como la muestra que se tomo fue al 100% de empresas industriales, era de esperar que la
respuesta fuera de este tipo, ya que sea para el proceso, o para depositar basura o para otro

tipo de usos, se debe utilizar algiin material de esta naturaleza.

Como la respuesta fue si en el uso de los productos plasticos, se procedi6 a preguntar cual
de los 2 productos, o si utilizan ambos para sus procesos. A continuacion, se muestra el

resultado obtenido:
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Grafico 6: Productos que utilizan en la empresa en que laboran

120 -

101

100 -

80 -

60 -

20 - 14 10

Solo envases Solo holsas plasticas Ambos productos

Fuente: Elaboracién propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 10 del

cuestionario.

Como se puede analizar del grafico anterior, segun la informacion obtenida, 101 empresas
de la muestra solo compran bolsas plasticas (un 81%), 14 empresas solo compran envases
plasticos (un 11%) y las otras 10 empresas (el restante 8%) compran ambos productos para

SUS procesos y operaciones.

Siguiendo con este tema y con el fin de conocer mas sobre el proceso y operacion de las
empresas que participaron en este estudio, se les consulté para qué utilizan el producto
plastico que consumen actualmente. Las respuestas fueron las siguientes:
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Grafico 7: Uso que le dan al producto pléastico en su empresa

W Forma parte del proceso
productivo de la empresa

W Forma parte del producto
terminado de la empresa

m Ambos

Fuente: Elaboracidn propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 11 del

cuestionario.

Como se puede analizar de la informacion que arroja el grafico anterior, la mayoria de
empresas utiliza el producto plastico (bolsas y envases) para el producto terminado que
fabrica su empresa, esto representa el 54%. Un 39% indicd que utilizan estos productos
para el proceso productivo, es decir, para empacar materias primas, para empacar mezclas
de productos, etc; mientras que el restante 7% sefialé que utilizan este tipo de productos
para ambas cosas, tanto para el producto terminado de su empresa como para el proceso
productivo para llegar hasta él.

A continuacidn, se les consulto a los entrevistados qué tipo de productos producen en la
empresa en donde laboran, esto para conocer un poco mas sobre sus empresas y ver qué
finalidad tienen estos productos plasticos dentro de su esquema de trabajo. Se obtuvieron
los siguientes resultados:
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Grafico 8: Productos que se fabrican en su empresa

W Productos Alimenticios

W Productos Médicos

W Plantas ornamentales

M Corrugados

B Tuberias y productos de
PVC

M Productos Quimicos

M Productos Farmaceuticos

W Otros

Fuente: Elaboracion propia con informacién recabada en la investigacion de mercados, pregunta 12 del

cuestionario.

Como se puede analizar del grafico anterior, la mayoria de empresas que particip en el
estudio son empresas que fabrican productos alimenticios, con un 69% de la muestra. El
resto de entrevistados tiene participaciones mas pequefias y distribuidas, por ejemplo,
productos médicos, quimicos, productos farmacéuticos, y en menor medida productos

como corrugados, plantas ornamentales, tuberias y productos de PVC.

Seguido de esto, se consultd si el producto plastico que compran en la empresa en donde
desempefian labores debe tener alguna especificacion obligatoria. A continuacién, se
muestran los resultados obtenidos en esta consulta:
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Gréfico 9: Especificaciones que debe cumplir el producto plastico que consume
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacién de mercados, pregunta 13 del

cuestionario.

Como se puede analizar de la informacién anterior, 94 de las 125 empresas a las que se
aplicé el estudio indicaron que los productos de plastico que compran, actualmente, tienen
que ser fabricados con resinas 100% virgen, y la razon que se dio es porque estan en
contacto con alimentos, productos médicos o farmacéuticos que van a ser consumidos o
estar en contacto con seres vivos, por lo que es muy delicado y no puede existir la
posibilidad de que la bolsa sea reciclada porque luego se contamina el producto final y se
crea un grave problema. Estas 94 empresas representan un 75% de los encuestados, por lo
que es bastante elevado y bastante importante este dato. Otras 17 empresas mencionaron
que estos productos pueden ser de materiales reciclados, ya que ellos los utilizan en los
procesos productivos de articulos que tienen finalidad industrial o que, también, son
utilizados para depositar desechos y basura de la planta, por lo que puede ser reciclada.
Estas 17 empresas representan un 14% de la muestra. Un 7% de la muestra manifesté que
los productos deben ser amigables con el Medio Ambiente, ya que ellos son 1ISO 14000 y

les exigen que deben cumplir con esa norma. Un 4% de la muestra (5 empresas) indicé que
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las especificaciones para ellos no son relevantes, mientras que cumpla con la calidad es mas

que suficiente.

Seguido de esto, para conocer sobre los habitos de compra y consumo, se consultd la
frecuencia de compra de productos plésticos (bolsas y envases) en sus empresas. Se

obtuvieron los siguientes resultados:

Gréfico 10: Frecuencia de compra de productos plasticos

B Unavez por mes
B Dos veces por mes
M Tres veces © mds por mes

B Cada 2 meses

Fuente: Elaboracidn propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 14 del

cuestionario.

Como se puede analizar del grafico anterior, la frecuencia de compra es constante en un
38% de las empresas que participd en la encuesta. Estas empresas compran tres veces 0
hasta mas por mes este tipo de productos. Después de esto, un 31% de las empresas,
Unicamente, una vez por mes. Y seguido de esto, un 27% de las empresas consultadas, dos
veces por mes. En menor medida, un 4%, cada dos meses productos plasticos para sus

procesos productivos y/o para su producto terminado.

61



Para conocer un poco mas y obtener mas informacion, se les consulté a los entrevistados un
monto aproximado de dinero que dedica su empresa a productos plésticos (bolsas y

envases) de forma mensual. Se obtuvieron los siguientes resultados:

Gréfico 11: Monto de dinero que dedica la empresa mensualmente en productos

pléasticos
60% -
51%
50% -
40%
30%
30% -
20% - 14%
10% - 59%
0% |
Menos de un De uno a dos De dos a tres Mas de tres
millon de Colones millones de millones de millones de
colones colones colones

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 15 del

cuestionario.

Como se puede analizar del grafico anterior, la mayoria de empresas consultadas invierte
menos de un millén de Colones mensuales en productos plasticos (bolsas y envases), esto
representa un 51% de la muestra. Un 30 % de las empresas invierte entre uno y dos
millones de Colones por mes, un 14% de empresas, de 2 a 3 millones y un 5% de las

empresas consultadas indican que dedican de 3 a 4 millones por mes.
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Una parte importante de este apartado, también, es conocer las marcas o empresas “Top of
Mind” que se les viene a la mente a los compradores una vez que uno les menciona
productos plasticos (bolsas y envases.) A continuacion, se resumen las empresas que

mencionaron y el porcentaje de cada una de ellas:

Graéfico 12: Marcas Top of Mind de Productos Plasticos

W Yanber

MW Polymer

W Industrias Garend
M Envasa

M Inyco

m Plasticos Puente

EPP

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 16 del

cuestionario.

En el grafico anterior, se refleja que el posicionamiento mayor en la mente de los
consumidores o compradores lo tiene la empresa Yanber, seguido de Polymer, después
Envasa y después Industrias Garend S.A. Cabe destacar que esta pregunta fue abierta, es
decir, se consultd al entrevistado que cuando uno le menciona productos plasticos, sean
bolsas o envases plasticos, cual marca o empresa se le venia a la cabeza, y esas fueron las
respuestas que brindaron. Cabe resaltar que en algunos cuestionarios que fueron aplicados a
clientes actuales de la empresa Industrias Garend, al formular esta pregunta al comprador,
se hubiera esperado que mencionaran Industrias Garend, sin embargo, indicaban el nombre
de otra empresa 0 marca, lo que hace llegar a la determinacion que la marca Garend no esta

muy bien posicionada en los Clientes actuales y atin menos en clientes potenciales.
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Seguido de esta consulta, se indagd que por qué fue esa la marca que recordd en ese

momento. Las respuestas que se obtuvieron son las siguientes:

Gréfico 13: Razon por la que recordd esa marca de Productos Plasticos

29 H Proveedores actuales

W Fueron Proveedores hace
un tiempo (no lo son

actualmente)
M Porvisita personal de

representantes de esa
Compania

M Por ser pioneros en el
negocio de plastico

m Publicidad en revistas
alimenticias

H Informacion electronica y
telemercadeo

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 17 del

cuestionario.

Como se puede inferir del grafico anterior, la mayoria de compradores de las empresas que
participo en el estudio recordaron esa Compafiia 0 marca porque son Proveedores Actuales
de la empresa en donde laboran y le compran productos plasticos a ellos, esto representa
un 34% de los entrevistados. Seguido de esto, el argumento del porqué recordaron esa
marca 0 empresa es por la visita que les realiza los vendedores de los productos a ellos, por
lo que ese acercamiento y presencia ha logrado que la marca se posicione en la mente de
ellos. Después de esto, se encuentran con un 17% la razén de que fueron Proveedores de
hace un tiempo (no en la actualidad) y también, porque conocen que fueron pioneros en el

negocio del plastico, de ahi el recuerdo de esa marca o empresa.

Un 11% de los participantes mencion6 que recuerdan esa marca o empresa de productos
plasticos debido a que la han visto anunciarse repetidas veces en revistas asociadas con
alimentos, industria, etc, lo que ha causado que se recuerden y la tengan posicionada en su
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mente. Solo un 2% manifestd que recordaron esa marca de productos plasticos por
informacion electronica y por alguin tipo de telemercadeo que han realizado en esa empresa.
Se nota que esta opinion es bastante baja (solo un 2%), ya que como se esta trabajando con
productos industriales no se obtienen los mismos resultados que se pueden tener con bienes

de consumo.

En este apartado, también, se consultd a los compradores si la empresa en donde laboran
exige que el Proveedor de productos plasticos (bolsas 0 envases) tenga alguna certificacion
ISO que ampare sus productos. Fuera si 0 no la respuesta, debian indicar el porqué de esa

decision. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos:

Gréfico 14: El Proveedor de productos plasticos (bolsas y envases) debe ser certificado
ISO

100% -
90% -
80% -
70% -

90%

60% -
50% -
40% -
30% -

20% -
10%

0% -

Si No

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 18 del

cuestionario.

En esta consulta, 90% de los compradores indic6 que no es un requisito que la empresa sea
Certificada 1SO para poder comprarle sus productos y el restante 10%, sefiald que si es un
requisito exigido por la empresa en que laboran que el Proveedor de este tipo de productos
plasticos esté certificado 1SO (Sea 9000, 14000 o alguna otra). De las personas que
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sefialaron que no es necesario que la empresa esté certificada 1SO, un 95% de ellos opind
que no es necesario que sean certificados ISO pero que si deben tener algin otro Sistema de
Calidad que garantice los productos para asi no incurrir en lotes defectuosos, articulos que
no cumplan con las especificaciones requeridas, entre otros. El Sistema de Calidad que mas
se menciond por estas personas fue el de “Buenas Practicas de Manufactura HACCP”.
Ademaés, de este sistema, se menciond que el Departamento de Calidad de la empresa debe
realizar una auditoria para aprobar la planta del Proveedor, en caso de que el Proveedor o
Fabricante de los productos plasticos no pase la auditoria no se le pueden comprar los
productos. EI 10% que indicd que este tipo de Proveedores si deben ser Certificados 1SO
(sea 9000 6 14000), es porque los productos que ellos producen y otras empresas que los
utilizan les exigen que todo esto provenga de Proveedores Certificados ISO.

Ademaés de esto, se consulto a los compradores cdmo manejan el tema de la seleccion del
Proveedor y como se realiza el tema de las negociaciones. En esta pregunta, se obtuvo la

siguiente informacion:

Gréfico 15: Frecuencia con que se selecciona el Proveedor de Productos Plasticos

Cadavez que llama un nuevo
Proveedor se recibe y se analiza oferta

Negociacion cada 6 meses

Negocion cada 3 meses

Licitacion por 2 afios

Licitacion anual 47%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacién de mercados, pregunta 19 del

cuestionario.
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Como se puede analizar del grafico anterior, segun informacion obtenida del estudio de
mercado, la mayoria de empresas realiza una licitacién anual para la compra de los
productos plasticos (Bolsas y Envases), esto representa un 47% de los entrevistados. En
esta pregunta, también, se consultdé qué aspectos se fijaban en esta licitacion, y los
compradores mencionaron que los precios de los articulos, las entregas, tiempos de

respuesta, dias de entregas, crédito, entre otros.

Después de estas empresas que realizan una licitacion anual, se encuentran aquellas que
efectdan el proceso cada 6 meses, en la que mencionan los compradores que se revisan los
precios, el cumplimiento de las entregas por parte del Proveedor, que no haya no
conformidades con los productos, entre otros. Estas empresas que llevan a cabo una
negociacion cada 6 meses representan un 19% de la muestra seleccionada. Las empresas
que realizan las licitaciones 0 negociaciones cada dos afios con sus Proveedores son las que
menos se encuentran en la muestra estudiada, esta respuesta solo la dio un 6% de los

entrevistados.

3.6.3 Preferencias de los Consumidores (Compradores y sus Empresas)

Uno de los aspectos mas importantes de la presente investigacion es determinar los gustos,
requerimientos, necesidades y preferencias de los consumidores (compradores y sus
respectivas empresas) para con base en eso evaluar si, actualmente, la empresa Industrias
Garend esta logrando cumplir con esos requerimientos o si, por el contrario, no lo esta
logrando, para que en caso de que no lo esté haciendo se pueda generar un plan de mejora a
la estrategia de mercadeo de la empresa, objetivo principal de la investigacion actual, todo

eso sustentado en los datos recabados por medio de la presente investigacion de mercado.

Los aspectos que se quisieron desarrollar en este apartado fueron la preferencia de marca
que tienen los compradores en este momento, argumentos del porqué la preferencia por esa
marca y ademas, gustos de los compradores de cémo los nuevos Proveedores o actuales
Proveedores les deben dar seguimiento para que estén en sintonia con la empresa en donde

ellos desarrollan sus labores.
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A continuacion, se presenta un grafico en el que se indica la marca preferida que tienen los
compradores con respecto de los productos plasticos que adquieren para sus empresas, y
mas adelante se mostrard un grafico que indique el porqué esa es la marca preferida para

ellos

Gréfico 16: Marca (empresa) preferida de los compradores de Productos Plasticos
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacién de mercados, pregunta 20 del

cuestionario.

Como se puede analizar del gréfico anterior, la marca/empresa preferida para los
compradores de productos plasticos de la muestra seleccionada es Yanber, que fue
mencionada por 36 personas de las 125 que fueron entrevistadas (representa un 29%).
Seguido de Yanber se encuentra Polymer, que fue indicado por 32 personas de las
entrevistadas (26% de la muestra). Después de ellos se encuentra Envasa, que fue
seleccionada por 20 personas (16% de la muestra) y despues de Envasa se halla Industrias
Garend, que fue seleccionada por 17 personas que participaron en las entrevistas

(representa un 14% de la muestra seleccionada).

A continuacién, se muestran los argumentos que mencionaron las personas entrevistadas

del porqué son esas sus empresas/marcas preferidas:
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Graéfico 17: Factores de preferencia que hacen que esa sea su marca preferida
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 21 del

cuestionario.

En esta pregunta, que estd asociada a la anterior, se les consultd a los entrevistados el
porqué era esa su marca preferida de productos plasticos (bolsas y envases). Como se puede
analizar del gréfico anterior, la mayor parte de los compradores y clientes les gusta una
solucién completa, es decir, que puedan comprar todos los materiales de empaque a una
sola empresa y no tengan que tener varios Proveedores para satisfacer sus necesidades. Ese
argumento lo menciond un 39% de la muestra seleccionada. Después de esto, un 31% de
los entrevistados sefial6 que esa es su marca preferida porque les brindan un excelente
servicio, tanto en cuanto a entregas, vinculo con el vendedor y otros aspectos relacionados
al servicio. Seguido al punto del servicio, se encuentra el tema del precio, que fue
mencionado por un 21% de los entrevistados a la hora de que dijeron su marca preferida.
Indicaron que han encontrado precios muy competitivos y eso ha inclinado la balanza de
que esa sea su marca preferida. Un 6% de los entrevistados manifestd que esa es su marca
preferida por la asesoria profesional que les han brindado, tanto a ellos como a le gente de
produccion, calidad y otros departamentos involucrados en los procesos y que son de
importancia. Un 2% de los entrevistados refirid que la marca que tienen como preferida lo
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es porque tienen contratos regionales, y el Proveedor les vende, tanto aca en Costa Rica
como en otros paises de la region donde sus empresas tienen operaciones, debido a eso
simplifican operaciones, estandarizan y obtienen otros beneficios por ser una operacion de
volumen y de importancia para su Proveedor. Y por ultimo, un 1% de los entrevistados
aprecio que esa era su marca preferida debido a que son los lideres del mercado y de esa

forma se sientes bien trabajando.

Un punto que es muy importante, también, es conocer qué tipo de relacion les gusta
mantener a los compradores con sus Proveedores actuales, es decir, es importante conocer
si prefieren que el vendedor con el que hicieron la primera negociacion los siga atendiendo,
0 si optan porque que les asignen un vendedor de seguimiento o alguna persona que esté
localizada directamente en la oficina del Proveedor, entre otros. A continuacion, se muestra

un grafico en el que se muestra los resultados obtenidos:

Gréfico 18: Preferencia de los compradores sobre su forma de seguimiento por parte
del Proveedor de Productos Plasticos (Bolsas y Envases)
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacién de mercados, pregunta 22 del

cuestionario.
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Como se puede analizar del grafico anterior, la mayoria de personas entrevistadas indico
que prefieren que se les asigne un vendedor de seguimiento, debido a que muchas veces el
vendedor con quien realizaron la negociacion inicial, estd muy ocupado y cuesta que les
resuelva, y ademas, para tener un contacto mas directo con alguien de la empresa. Esto fue
indicado por un 51% de la muestra seleccionada. Un 42% de personas sefialo que ellos
prefieren seguir manteniendo el contacto con el vendedor que efectuaron la negociacion
inicial, cuando se les consultd el porqué manifestaron que es asi porque la persona sabe
muy bien las condiciones que se negociaron, lo que se acordd y lo que es importante para
ellos, mientras que tal vez otro vendedor que se les asigne no va a conocer esos aspectos y
no se va a poder amoldar a su esquema de trabajo. Otras personas apreciaron que ellos
prefieren que se les asigne alguna persona de oficina, de Servicio al Cliente, porque de esa
forma tienen respuesta rapida y eficiente, eso fue un 3%, y otro 3% mostré que ese no es

punto relevante para ellos.

3.6.3 Oportunidades de desarrollo y mejora

Como el objetivo principal de esta investigacion es localizar puntos de mejora para la
empresa Industrias Garend S.A en su area de mercadeo, es de vital importancia conocer qué
aspectos consideran importantes los Clientes actuales que tiene la empresa y ademas, qué
puntos de mejora se pueden identificar para asi mejorarlos. Ademés, a los clientes
potenciales es importante consultarles si han escuchado la marca Garend de Productos
Plasticos, y en caso de que la hayan escuchado y, actualmente, no compran los productos de

la empresa saber el porqué de esa situacion.

La pregunta que se planted en este apartado fue de si, actualmente, la empresa en donde
labora la persona es cliente de algun producto plastico (bolsas o envases) de la empresa
Industrias Garend S.A. En caso de que no compre algun producto de la empresa, se

consultd por qué. Se obtuvieron los siguientes resultados:
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Grafico 19: Compra usted actualmente algun producto plastico (bolsas y envases) de

marca Garend?

mSi

mNo

Fuente: Elaboracidn propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 23 del

cuestionario.

Como se puede analizar del gréafico anterior, un 46% de los entrevistados son actualmente
Clientes de la empresa Industrias Garend y compran sus productos de plastico, mientras que
el restante 54% no compra actualmente los productos Garend, sino que compra alguna otra
marca. Cuando se consulté el porqué no compran los productos plasticos marca Garend, se

obtuvieron los siguientes resultados:
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Graéfico 20: Motivo del porqué no consumen actualmente productos plasticos (bolsas y

envases) marca Garend en su empresa
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 24 del

cuestionario.

Como se puede analizar del grafico anterior, de las personas que dijeron que, actualmente,
no compran productos plasticos marca Garend, el 71% indic6 que no lo hace porque no ha
escuchado de esta marca o empresa y de sus productos. Un 13%, sefial6 que se les
compraba productos, pero llego la competencia y encontraron precios méas baratos, un 9%,
manifestd que les compraban los productos pero se les dejé de comprar por problemas de
calidad y un 7% expreso que el problema se dio por falta de seguimiento del vendedor que

los atendia, que por eso se les dejé de comprar.

Es importante en este apartado observar que muchos compradores desconocen de la marca
Garend de productos plésticos, por lo que mas adelante se considerara el tema de invertir en
publicidad o en aumentar la fuerza de ventas para que los clientes conozcan la marca y la

empresa.
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Seguido de esta pregunta, se les consultd a los entrevistados que respondieron que no
compran, actualmente, los productos plasticos marca Garend que si estarian dispuestos a

hacerlo. Se obtuvieron las siguientes respuestas:

Gréfico 21: Estaria dispuesto a comprar los productos plasticos (bolsas y envases)

marca Garend?
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacién de mercados, pregunta 25 del

cuestionario.

Como se puede determinar del grafico anterior, un 88% de los entrevistados que respondio
que no compran los productos plasticos marca Garend mencionaron que si estarian
dispuestos a hacerlo, mientras que el 12% restante expresd que no. Ese 12% hace referencia
a los clientes que en el pasado le compraban a Industrias Garend, pero por una mala
experiencia de compra ya no quieren volver a dicha empresa (problemas de calidad y falta

de seguimiento por parte del vendedor)

Complementando la consulta anterior, se les pregunto a los entrevistados que no compran,
en la actualidad, pero que si estarian dispuestos a hacerlo, los puntos que tendria que hacer
Industrias Garend S.A. para que puedan empezar a comprar los productos plasticos marca

Garend. A continuacion, se enumeran las respuestas que dieron los entrevistados:
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Graéfico 22: Puntos que tiene que cumplir Industrias Garend S.A. para que sus

clientes potenciales compren sus productos plasticos
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacién de mercados, pregunta 26 del

cuestionario.

La informacién que se obtuvo anteriormente es de suma importancia, ya que revela los
puntos que hay que cumplir para que clientes potenciales prueben la marca de productos
plasticos Garend. El punto méas importante para los entrevistados es que la empresa debe
pedir minimos de produccion méas bajos que su Proveedor actual, ya que muchas veces
necesitan poca cantidad de alguna linea en especifico y tienen que solicitar mucho producto
gue no van a utilizar. Ademas, el segundo punto mas importante, que fue mencionado por
un 22% de los entrevistados, es que tienen que ser productos de excelente calidad, que
cumplan con todas las especificaciones que ellos requieren, para asi no tener problemas. El
tercer punto que sefialaron los compradores es que la empresa debe mantener un inventario
de seguridad en sus bodegas para brindar entregas con cierta programacion que se haya
acordado y ademas para poder suplirles producto en caso de alguna emergencia. Otros
puntos que se manifestaron y que también son importantes es que los productos tienen que
tener precios competitivos (15% de los entrevistados) y ademas, que la empresa de un
excelente servicio (13% de los entrevistados).
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A las personas que si compran los productos plasticos marca Garend, también se les

consulto el porqué de esa decision. A continuacion, se muestran las respuestas obtenidas:

Graéfico 23: Razones por las que compra actualmente productos plasticos (bolsas y

envases) de la marca Garend

Proveedor que esta autorizado para
realizarle las compras

Productos en consignacion
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en maximo 24 horas)
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacion de mercados, pregunta 27 del

cuestionario.

Como se puede analizar del grafico anterior, la razon mas fuerte por la que los clientes
actuales compran la marca de productos plasticos Garend es porque son productos de
excelente calidad (el 43% de los entrevistados indico esa respuesta). Seguido de esto, se
encuentra el tema del servicio, que un 28% de entrevistados lo menciono, que se refiere a
que una vez que ellos pasan la orden de compra a la empresa Industrias Garend, en un
maximo de 24 horas ya la empresa les esta entregando los articulos solicitados, es decir, es

una empresa eficiente y rapida.
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Un 16% de entrevistados manifestd que le compran a Industrias Garend S.A. los productos
plasticos debido a que, ademas de estos productos, la empresa tiene un mix mas amplio,
como por ejemplo, productos de la marca Kimberly Clark (toallas, papel higiénico, jabones,
etc.), productos marca Rubbermaid (basureros, mechas, etc.) y otros productos de limpieza,
por lo que eso los beneficia porque asi centralizan las compran de todos esos productos y
centralizan los procesos, minimizando los proveedores a o menos posible y obteniendo
mejores precios en todas las lineas por tema de volumen. Ademaés, otros participantes
indicaron que le compran a Industrias Garend sus productos plasticos debido a que les
brindan un buen periodo de crédito (5% indic6 esa razon) y ademas, porque son el
Proveedor que esta autorizado por el Departamento de Calidad en la empresa donde llevan
a cabo sus labores (eso también lo expresd un 5% de los entrevistados.) Lo que menos se
mencionod Y, sin embargo, es muy importante conocer, es que varios clientes (un 3% de los
que compra actualmente a la empresa) lo hacen porque Industrias Garend les da los
productos en consignacién, y eso representa una ventaja competitiva y un beneficio para

ellos por lo que lo aprovechan.

Un complemento importante para las preguntas anteriormente planteadas, fue consultar qué
oportunidad de mejoras notan los clientes actuales de la empresa o la marca del producto.
Los resultados obtenidos son vitales ya que son recomendaciones directas que estan
haciendo los clientes y que son para mejorar, que, sin duda alguna, si se implementan, se

lograria una mayor satisfaccion del cliente. A continuacion, lo obtenido:
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Gréfico 24: Puntos de mejora que perciben los clientes actuales a la marca y empresa
Industrias Garend S.A.
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Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada en la investigacién de mercados, pregunta 28 del

cuestionario

Como se menciond anteriormente, estas opiniones de los clientes son muy importantes ya
que vienen directamente de compradores actuales, por lo que si les hace énfasis se puede
mejorar la satisfaccion y la experiencia de compra de los consumidores. A continuacion, se

detallan los resultados obtenidos:

A- Lo que mas expresaron los entrevistados, es que se debe aumentar y capacitar de
mejor forma al personal del Departamento de Servicio al Cliente (Io menciono un
28% de los entrevistados que compran actualmente a la empresa Garend). Algunos
de los clientes indicaron que a veces llaman a la empresa y solo conocer a dos
personas, que muchas veces ellas estdn ocupadas y les sefialan que les van a
devolver la llamada y nunca lo hacen. Ademas, varias personas han notado que en
ocasiones que se les pregunta algo no saben o no tienen respuesta, por lo que la

parte de la motivacion es muy importante.
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B-

La segunda recomendacion que dieron los clientes actuales (un 21% de ellos), es
que la empresa debe invertir en més vendedores. Esto debido a que muchas veces
solo conocen a la persona con quien hicieron la negociacion inicial, y tal vez ese
vendedor esta de vacaciones o no se encuentra y el cliente necesita alguna
informacidn, precio, etc. Debido a eso se considera que hacen falta mas vendedores
en la estructura, para que den mayor seguimiento ya que muchas veces se
desaparecen y realmente es siempre importante la presencia, mencionan algunos de

los clientes actuales.

C- Seguido a esto, algunos clientes manifestaron que la empresa debe aumentar su

portafolio de productos plasticos (un 17% de los clientes actuales sefial6 esa parte),
debido a que ellos compran otros empaques que Industrias Garend no fabrica y por
eso deben buscar otros proveedores que si tengan esos otros empaques, lo que
muchas veces se presta para que ese nuevo proveedor se interese por los productos
gue se compran de marca Garend y eso representa una amenaza para ellos. Ademas,
estar lidiando con varios Proveedores es poco productivo y demanda mas tiempo,

mencionan algunos de esos clientes.

D- Seguido a esto con un 14% de las opiniones, se expone que la empresa deberia abrir

una sucursal en algin punto mas cercano al GAM, esto debido a que muchas veces
les ha urgido algun producto y por la ubicacion en la que se encuentra la empresa es
muy complicado ir. De esta forma con una sucursal mas cercana, podrian ir sin

problema a recoger el producto y resolver la emergencia.

Un 12% de los entrevistados (clientes actuales) mostré que seria bueno que la
empresa Industrias Garend se certifique ISO, para que de esa forma tengan mayor
respaldo y se les abran mas oportunidades con otros clientes que exigen ese tipo de

Certificaciones.

Un 7% de los clientes actuales entrevistados aprecié que una recomendacién es que
la empresa invierta mas en publicidad, ya que muchas veces ellos van a ferias o ven
revistas donde se promocionan competidores de Garend y ellos casi nunca, por no

decir nunca, se ven anunciados.
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G- Por dltimo evidencia un 2% de los clientes actuales de la empresa Garend que
participaron en esta investigacion, que la empresa deberia acomodar y ordenar su
fuerza de ventas, ya que antes de que antes que se le comprara a Industrias Garend,
en la etapa de negociacion con un vendedor, de forma increible llamaron otras 2
personas de esa misma empresa solicitando reunién y ofreciendo los productos, por
lo que eso de entrada se ve mal y da una percepcion de que la empresa no es
ordenada, todo lo contrario, de lo que debe buscar siempre una empresa cuando esta

intentado vender a un nuevo cliente.

Del cuestionario aplicado y de la investigacion de mercados que se llevé a cabo, la
informacidn que se presento en las paginas anteriores es la mas .relevante e importante.
Con base en dicha informacién, a continuacién, se planteara un analisis FODA que
resumird la informacion obtenida y permitira en los capitulos siguientes el
planteamiento del plan de mercadeo mejorado para la empresa Industrias Garend S.A,

ademas de conclusiones y recomendaciones.

3.7 FODA

La informacion que se obtuvo en el presente capitulo es vital sintetizarla en un documento
mas sencillo, corto y facil de procesar. Para esto, se va a crear una matriz FODA de la
empresa Industrias Garend S.A, enfocada en su linea de productos plasticos marca Garend,

objeto de toda esta investigacion.

Un analisis FODA, segin Lambin, Gallucci y Sicurello en su libro “Direccion de
Marketing”, se refiere a un resumen de las fortalezas (factores criticos positivos con los que
se cuenta), oportunidades (aspectos positivos que se pueden aprovechar utilizando esas
fortalezas), debilidades (factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir) y
amenazas (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de los objetivos).
Cabe resaltar que las fortalezas y debilidades son a lo interno de la empresa, mientras que
las amenazas y las oportunidades se encuentran en lo externo, es decir, en el ambiente

donde se desenvuelve la empresa.
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A continuacion, se detalla el andlisis.

A-

Fortalezas

Industrias Garend S.A. es una empresa muy flexible y con facilidad para adaptarse
al cambio y a las nuevas necesidades de sus clientes, esto debido a que cuenta con

una estructura sencilla y no burocrética, segan la percepcion de sus clientes.

La empresa cuenta con maquinas de ultima tecnologia para la produccién de sus
productos plésticos, lo que la hace competitiva e innovadora, principalmente, frente

a otros competidores de un tamario similar a la empresa Industrias Garend S.A.

El mix de productos con el que cuenta la empresa, aparte de sus productos plasticos
(Productos de limpieza, Kimberly Clark, Rubbermaid, etc.) es un diferenciador de
sus competidores y le permite ganar negocios de volumen y que los clientes

perciban eso como una ventaja competitiva de la empresa.

Oportunidades

Segun los datos recabados por medio de la investigacion de mercado, la mayoria de
empresas que no son clientes actuales de los productos plasticos Garend estarian

dispuesta a probar la marca, lo que significa una gran oportunidad de crecimiento.

La empresa Industrias Garend S.A tiene gran oportunidad para diversificar su
portafolio de productos plasticos, produciendo nuevos articulos que, actualmente,
sus clientes potenciales consumen y que, en la actualidad la empresa Garend no los

tiene a su disposicion.
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Existe gran oportunidad de mejorar la plataforma de servicio al cliente y la fuerza
de ventas, con base en las recomendaciones que los clientes actuales aportaron,

puntos muy importantes para mejorar.

Industrias Garend S.A. tiene la oportunidad de poner una sede o tienda en algln
area del GAM, para que asi sus clientes en caso de emergencia puedan ir de forma

mas rapida y solucionen su requerimiento.

Al ser la mayoria de competidores de Industrias Garend empresas muy grandes,
existe oportunidad de capturar clientes que estén desatendidos o no estén de acuerdo
con sus politicas de minimos de produccion, tiempos de respuesta, que una empresa

grande como Yanber, Polymer y ENVASA solicitan.

La empresa Yanber, empresa de plastico mayor posicionada en el mercado, segun
los datos obtenidos, traslado su planta de produccidn para Nicaragua unos meses
atras, lo que puede significar una oportunidad para Industrias Garend S.A. de que
fallen con servicio o con el abastecimiento a sus clientes y por ahi Garend pueda

hacer su trabajo y capturar esas cuentas.

Debilidades

La empresa no tiene gran posicionamiento en el mercado ni es muy conocida, por lo
que a la hora de visitar clientes que se guien por el nombre, marca y trayectoria de

la empresa; va a significar un impedimento para obtener esos nuevos negocios.

Al no contar Industrias Garend con la diversidad de productos plasticos que ofrecen
la mayoria de sus competidores, ciertos clientes son inaccesibles ya que sus
requisitos de compra van ligados a que el proveedor satisfaga sus necesidades al
100%.

La estructura organizacional de la empresa Industrias Garend S.A. requiere un

reforzamiento y una reestructuracion, ya que la opinion de los clientes asi lo sefiala.
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Requiere de un reforzamiento para mejorar el servicio al cliente y que los clientes se

sientan mas a gusto con el servicio recibido.

e No existe una persona de mercadeo en la empresa que piense en estrategias y en
como marcar diferencia frente a la competencia. Y por escrito se tienen cosas muy

basicas, nada bien elaborado.

D- Amenazas

e Los competidores son agresivos y tienen mucha trayectoria en el mercado, por lo

que revertir eso no es tarea facil.

e Nuevos competidores han entrado en el mercado en los ultimos seis meses, un
ejemplo de esto es una empresa ubicada en San Ramon de Alajuela llamada Grupo

Ecoplast.

e Los competidores al ser empresas solidas y de mucho capital, tienen equipos
modernos que son mas eficientes en términos de costos que la maquinaria de la

empresa Industrias Garend S.A.

e Los competidores tienen mucha experiencia y conocimiento, por lo que Industrias
Garend tiene que plantear rapido una estrategia para mitigar esa amenaza y asi

empezar a ganar participacion de mercado.

Con los datos obtenidos ya resumidos, en el siguiente capitulo se procedera a plantear la
estrategia de mejora al plan de mercadeo y ventas que utiliza, en la actualidad, la empresa

Industrias Garend para promover y vender sus productos pléasticos (bolsas y envases).
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Capitulo IV: Propuesta de mejora al Plan de Mercadeo actual de la
empresa Industrias Garend S.A.

En el presente capitulo, se presentara la propuesta en concreto que se recomienda a la
empresa Industrias Garend S.A. aplicar o introducir en su Plan actual, para que asi pueda
mejorar la estrategia de mercadeo que utiliza para promocionar y vender sus productos
plasticos (bolsas y envases). Dicha propuesta esta basada en toda la informacion de campo
que se recabd en el capitulo tres de la presente investigacién, informacién que proviene de
Clientes actuales y Clientes potenciales, por lo que es, sin duda alguna, informacién muy

relevante para la toma de decisiones y para la propuesta de planes de mejora.

Dentro de esta apartado, se presentara el objetivo de la propuesta que es parte fundamental
de toda la investigacion, para que con base en esta propuesta, la empresa Industrias Garend
S.A. pueda tener mayor diferenciacion frente a su competencia, mayor rentabilidad a la
hora de vender sus productos, mayores ganancias para sus accionistas y ademas, los otros

objetivos que fueron planteados al inicio de esta investigacion.

4.1 Justificacion de la Propuesta

Tal y como es conocido en el mundo empresarial y de los negocios, el cambio del entorno y
el cambio de las variables es muy rapido y hay que aprender a adaptarse de forma rapida y
eficaz. Simplemente, la empresa o individuo que no se adapta a esos cambios y que no
plantea cosas diferentes de hacer las cosas desaparece del mercado y solo quedan las

empresas que logran controlar esas variables.

Nuevos competidores, fusiones y adquisiciones de los participantes actuales del mercado,
inversiones de capital e inyeccion de recursos a los competidores, cambios en los gustos y
preferencias de los consumidores son algunas de las variables que hacen y que obligan a las
empresas a estar revisando sus Planes Estratégicos y su Enfoque al Cliente para no quedar

fuera y asi poder ir ampliando su participacion de mercado.
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Debido a todo esto anteriormente citado, se plantea el presente Plan de mejora a la
estrategia de mercadeo actual de la empresa Industrias Garend S.A. en su rama de
productos plasticos (bolsas y envases), para asi determinar qué puntos se pueden fortalecer
y mejorar para de esa forma lograr mayor éxito y que se traduzca en resultados positivos

para sus accionistas.

Siempre es bueno detenerse, analizar qué se ha hecho, qué se esta haciendo y qué se quiere
hacer para el futuro, de ahi la importancia de este estudio y de esta Propuesta, que permite
conocer la percepcion de Clientes actuales y potenciales, de escuchar sus comentarios sobre
Industrias Garend S.A., sobre su Competencia, sobre puntos fuertes y puntos débiles para

de esa forma poder tomar acciones y lograr fortalecer y mejorar esos aspectos.

Cabe destacar que la propuesta que sera planteada en este capitulo, fue pensada y creada
con base en los objetivos que tiene la empresa y ademas, que esté acorde con su mision y
visién, para que de esa forma se acople de manera correcta al engranaje y pueda generar los

resultados esperados en caso de ser implementada por la Compafiia.

4.2 Objetivo de la Propuesta

La siguiente propuesta tiene como objetivo principal mejorar la estrategia de mercadeo
actual que utiliza la empresa Industrias Garend S.A. para promover y comercializar los
productos plasticos que fabrica (bolsas y envases). Como se logro investigar en el capitulo
tres de esta investigacion, la competencia de la empresa Industrias Garend S.A. es fuerte y
tiene mucha experiencia en el mercado, aparte de que en algunos casos, son empresas con
mayor grado de especializacion, por lo que la parte estratégica de mercadeo juega un plan
vital para el crecimiento a través del tiempo y la consolidacion de la Compaiiia. A través de
este Plan de mejora que se presenta, se esperan otros objetivos que van de la mano de ese

Plan de Mercadeo mejorado. Esos objetivos son los siguientes:

e Un crecimiento en las ventas actuales y ademas, en la participacion de mercado de

los productos plasticos marca Garend en el mercado costarricense.
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Una mayor rentabilidad para la empresa por la venta de los productos plésticos

marca Garend.

Lograr mayor fidelizacion por parte de los Clientes actuales.

Lograr un mayor posicionamiento de marca en la mente de los compradores de las
empresas del mercado meta, tanto de Compradores actuales como en Compradores
potenciales.

e Lograr una mayor diferenciacion ante la Competencia y que no sea solo por tema

de precio que se inclinen a la hora de comprar de los productos.

4.3 Mercado Meta

El mercado meta al que se le desea llegar con el Plan mejorado de Mercadeo se mantiene,
ya que esta bien definido de acuerdo con lo que tiene, actualmente, la Empresa Industrias
Garend S.A. Para retomar, ese mercado meta en el que se encuentra enfocado la empresa
Industrias Garend S.A. para su linea de productos plasticos (bolsas y envases) son todas
aquellas empresas del Sector Industrial, que realizan alguna actividad de manufactura o
algun proceso industrial y, por ende, demanden algun producto de plastico ya sean bolsas o
envases. Todas aquellas empresas de alimentos, de quimicos, de manufactura, de aparatos y
productos médicos forman parte de este mercado meta. Al ser los productos plasticos de la
marca Garend productos de tipo industrial, el mercado meta estéd bien definido y es al que

se debe mantener enfocado la Compafiia para comercializar sus productos.
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4.4 Propuesta de Plan de Mercadeo Mejorado

Como se comentd al inicio de este proyecto, la empresa Industrias Garend S.A. tiene un
Plan de Mercadeo establecido, éste fue desarrollado en el afio 2007 y desde esa fecha no se
ha revisado ni se le han hecho modificaciones. EI mundo de los negocios es muy cambiante
y hay que adaptarse constantemente, por lo que, sin duda alguna, hay muchos puntos de
mejora que se pueden implementar para el bienestar y mejora de la Compafiia. Lo que, a
continuacion, se presenta estad fundamentado en toda la investigacion de campo que se llevo
a cabo en el capitulo tres del presente proyecto, informacion de fuentes primarias que son
las raices de donde nacen estas nuevas propuestas.

4.4.1 Producto (Descripcion y Estrategia)

El producto base de este estudio son los productos plasticos que fabrica la empresa
Industrias Garend S.A, especificamente, envases y bolsas plasticas. Actualmente, la
empresa esta enfocada mayormente en los sectores productivos que demanden alta calidad
de productos plasticos, por ejemplo, el Sector Alimenticio, el Sector Farmacéutico, el
Sector Médico, entre otros, por lo que, segun el estudio realizado, se recomienda que la
empresa Industrias Garend S.A. siga enfocada a este tipo de segmentos, para que de esa
forma logre los objetivos de rentabilidad y diferenciacion que desean sus dirigentes y es lo

gue mayor beneficio representa para la Compafiia.

Con base en la investigacion llevada a cabo en el capitulo 3, se identifico que la mayor
parte de competidores de la empresa Industrias Garend utiliza materiales reciclados o
emplea cierto porcentaje de este tipo de material en las mezclas de las resinas para fabricar
sus productos. Un 76% de las empresas a las que se le aplicé la encuesta, especificd que los

materiales plasticos que utilizan deben ser fabricados con resina 100% virgen para el
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contacto con alimentos y resina aprobada por la Federacion de Alimentos de los Estados
Unidos para que los Certificados de Calidad tengan validez y puedan utilizar esos
productos para sus diversos procesos. Como se mencion0 en apartados anteriores, la
empresa Industrias Garend fabrica solo con resinas virgenes de primera calidad, lo que
significa costos mas elevados que la mayoria de sus competidores que utiliza cierto
porcentaje de material reciclado en sus mezclas, por lo que se recomienda, en este punto,
realizar estudios de laboratorios reconocidos en nuestro pais que permitan mostrar a los
Clientes la calidad y la composicién quimica que tienen los productos plasticos marca
Garend, para de esa forma garantizar el producto y a la hora que se visita un nuevo Cliente
o un Cliente actual realiza la consulta sobre este tema, se tienen documentos por escrito y
emitidos por Entes avalados que permitan dar un prestigio y un respaldo a la marca, y asi
poder diferenciarse de productos que estan en el mercado que no cumplen con esas

condiciones.

Analizando, también, la informacidn obtenida en el capitulo tres, solo dos competidores de
todos los estudiados tienen Certificacion 1SO 9000 para su Compafiia y para sus productos.
Debido a la naturaleza de los productos plasticos que fabrica Industrias Garend, para los
segmentos a los que estan destinados, en su mayoria alimentos, productos farmacéuticos y
productos médicos; se recomienda obtener una Certificacion 1SO 9000 para de esa forma
tener mayor respaldo y crear una imagen de marca mas fuerte y con mayor respaldo. El
decir que una empresa tiene Certificacion 1ISO 9000 da mucho respaldo a sus Clientes y es
més facil de esa forma lograr posicionamiento de marca, fidelizacion por parte de los
Clientes, diferenciacion por calidad y respaldo con respecto de otros Competidores, y
ademas, permitiria cobrar un poco mas por ese respaldo y asi tener una mayor rentabilidad

sobre los productos que se comercializan.

Desde un punto de vista objetivo y, segun lo investigado y lo aprendido sobre el negocio
del plastico, estos son productos de tipo industrial en los que cuesta lograr algun tipo de
diferenciacion, ya que por ejemplo, a simple vista las bolsas de diferentes fabricantes son
iguales y no se diferencia una de otra, e igual sucede con los envases plasticos, lo que
cuesta diferenciarse en esta parte. Como se comentd anteriormente, la parte de la

composicion de las materias primas es muy importante y es donde se puede diferenciar un
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producto de otro, de ahi la importancia de las recomendaciones anteriormente mencionadas
para poder garantizar eso por escrito y con papeles emitidos por Entes Legales y
Representativos, que puedan dar un respaldo a la Empresa y a la marca Garend. Debido a
que como, en este caso, los aspectos intangibles del producto son los que marcan
diferencia, es importante lograr este tipo de documentacion y certificaciones para poder
acoplarse a otro nivel y que la marca sea percibida con mayor valor por parte de sus
Clientes actuales y potenciales.

4.4.1.1 Tacticas y Plan de Accion

Como Industrias Garend S.A. cuenta con su propio Departamento de Calidad, éste seria el
encargado de aterrizar estos puntos e implementarlos. Con respecto de los andlisis de
laboratorio que se plantea llevar a cabo, seria muy sencillo el procedimiento. Consiste nada
méas en llamar a los diferentes laboratorios y coordinar el envio de las muestras de
diferentes bolsas plasticas y diferentes envases para que les realicen las pruebas
microbiolégicas y con base en eso remitan los resultados y las Certificaciones
correspondientes. Una vez obtenido ese Certificado o resultado, se guarda para enviarlo a
los Clientes existentes o nuevos Clientes que se visiten para tener como respaldo

documentos que ayuden y den més seguridad a la marca.

Con respecto de la Certificacién 1SO 9000, si lleva un poco mas de trabajo. Segun lo que se
investigd y consulto a los dirigentes de la compafiia Industrias Garend S.A, las personas del
Departamento de Calidad y Produccion tienen conocimiento de qué es y en que consiste la
certificacion ISO 9000, mas sin embargo, nunca han participado en un proceso de esta
naturaleza, por lo que no tienen experiencia en el campo. Debido a esto, se deberia
contratar una empresa asesora experta en el campo, para que realicen las auditorias y se
modifiquen e implementen los procedimientos necesarios para asi obtener la Certificacion.
Considerando las instalaciones y los Sistemas de Calidad que tiene, actualmente, la

empresa Industrias Garend S.A. y segun la informacion que brindaron sus duefios, en esta
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parte la empresa se encuentra bastante al dia y con sistemas bien implementados, por lo que

la Certificacion es algo que si se puede lograr.

Al ser estos productos bienes de tipo industrial, y ademas, por la naturaleza del tipo de
producto, como se ha comentado anteriormente, los aspectos tangibles no permiten lograr
una diferenciacion sobre la competencia, por lo que aquellos aspectos intangibles son
vitales para poder lograr una creacion de valor para la marca Garend y ademas, que se
posicione como una marca de prestigio y de respaldo para sus Clientes actuales y
potenciales. Todo esto va muy asociado al tipo de promocién que realice la empresa y qué
otras ventajas competitivas ofrece frente a su competencia, que son aspectos de suma

importancia también. Estos puntos seran desarrollados méas adelante en estos capitulos.

4.4.2 Precio (Descripcion y Estrategia)

En la encuesta aplicada en el capitulo tres de la presente investigacion, se llegd a la
conclusion de que solo el 21% de los entrevistados considera el precio como el factor mas
importante a la hora de tomar una decision sobre a quién se le van a comprar los productos
plasticos (bolsas y envases) que consumen en sus empresas. El restante 79% de los
entrevistados estima que otros factores son mas importantes, como por ejemplo, el servicio

de la empresa y que se cuente con el portafolio completo de productos.

Industrias Garend S.A., actualmente, fija sus precios de acuerdo con la experiencia de cada
vendedor y muchas veces dichos precios tienen que ser aprobados por la Gerencia General.
Los precios se fijan, pero no se tiene un control estricto y bien cuantificado sobre los costos
de los productos que se fabrican, por lo que en esta parte, definitivamente, hay que hacer un
cambio y una modificacion. Lo primero que se recomienda es que la Compafiia obtenga los
costos de cada articulo de manera exacta y después de eso fije tres listas de precios, una
para negocios de pequefio volumen (que represente un margen neto de ganancia de un 40%

para la empresa), otra lista para negocios de volumen medio (que represente un margen de
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ganancia de un 30% para la empresa) y la ltima lista, para negocios de volumen alto (que
represente un margen de ganancia neto de un 20% para la empresa). De esa forma se agiliza
el proceso de ventas, se tiene un dato més claro y real de los méargenes de ganancia por
producto y por Cliente y se tiene un mejor servicio para cuando un Cliente nuevo o
potencial solicita alguna informacion. Es una parte importante que la empresa no puede
perder de vista. Con respecto de la fijacion de precios, por la diferenciacion que desean sus
dirigentes y de acuerdo con lo que se desarrolld en el apartado pasado sobre el producto, se
recomienda una fijacion de precios combinada en relacién con a sus costos y ademas, con
base en su Competencia. La empresa Industrias Garend no va a ser la méas barata del
mercado por su enfoque y su nicho de mercado, pero tampoco va a ser la mas cara, se

pretende que se ubique en la zona media.

La mayoria de Clientes actuales que la empresa posee, indican que existen oferentes con
precios mas bajos que los de Industrias Garend S.A, pero como se menciono anteriormente,
para la mayoria de ellos el precio no es el factor determinante a la hora de seleccionar su
Proveedor de productos plasticos (bolsas y envases), por lo que basado en este fundamento

es que se propone esta fijacion de precios.

4.4.2 .1 Tacticas y Plan de Accion

Para llevar a cabo esta propuesta de precio, se impartird una capacitacion sobre
Contabilidad de Costos al Departamento de Produccion de la empresa Industrias Garend
S.A, especificamente al Supervisor y ademas al Encargado de Produccién para que asi se
puedan determinar los costos mas exactos posibles. Una vez que se encuentren establecidos
y fijados los costos de cada articulo, se incluird al Gerente de Ventas de la empresa para
precisar los precios de cada uno de los productos, considerando los margenes de ganancia
citados anteriormente y ademas, estimando los precios de la competencia, y asi se fijaran
los precios de cada articulo. Los precios de la competencia que seran tomados en cuenta
seran de los competidores que posean un perfil lo mas parecido a Industrias Garend S.A,
que estén enfocados en el servicio, la calidad de sus productos, el respaldo; y no se tomaran
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en cuenta los precios de las empresas que estan enfocadas al precio mas bajo o que dejan de

lado la calidad del producto para disminuir costos.

Cabe destacar que siempre la apertura del Gerente de Ventas y Gerente General de la
empresa es de suma importancia, para que de esa forma en caso de que se presenten
negocios que requieran alguna condicion especial se puedan analizar en conjunto con los
vendedores, Departamento de Produccion y asi poder tomar decisiones que generen valor a

la Empresa.

4.4.3 Promocion (Descripcion y Estrategia)

Actualmente, la empresa Industrias Garend S.A. no invierte mucho en publicidad para sus
lineas de productos plasticos, lo que hace es que se inscribe a inicios de afio en una o dos
revistas relacionadas con el negocio de alimentos en Costa Rica. Al tratarse de los
productos pléasticos (bolsas y envases) que fabrica la empresa Industrias Garend S.A. bienes
de tipo industrial, la publicidad en vallas publicitarias, cufias de radio, y anuncios
televisivos no son efectivos para este tipo de bienes, ese tipo de campafias publicitarias
estan enfocadas en bienes de consumo masivo. La promocion del producto y venta que se
realiza, actualmente, es de tipo personal, en la que el vendedor coordina la cita

directamente con el Cliente, lo visita y trata de realizar la labor de ventas.

En este apartado se propone primero que todo ampliar la fuerza de ventas con mas
vendedores, en la actualidad se cuenta con siete vendedores, pero se comenta que todos se
encuentran ya recargados con los Clientes que atienden hoy. De esta forma incrementando
la Fuerza de Ventas se esperaria un crecimiento obligatorio en las ventas. Se propone
incluir tres vendedores mas al equipo y ademas, dividir a todo el equipo de ventas por
territorio, ya que se obtuvo la informacidén de que a ciertos Clientes los han tratado de
contactar dos vendedores de la Empresa al mismo tiempo, lo que causa muy mala imagen y
da una percepcién de que la empresa es poco profesional. Con una division por territorio se
Ileva mayor control de las zonas geograficas, sobre Clientes potenciales, Clientes que han

dejado de comprar, y se abarca de manera mas sencilla los territorios. Ademas, la empresa,
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actualmente, solo visita y posee Clientes en el Gran Area Metropolitana, por lo que esta
propuesta indica que esos nuevos vendedores que se van a contratar se enfocarian,
inicialmente, a zonas que no estadn dentro del GAM, ya que en esos territorios hay alta

presencia de empresas de alimentos y de Clientes potenciales para la empresa.

Como segundo aspecto, se propone realizar un “Open House” dos veces o tres por afio. Ese
“Open House” consiste en realizar una especie de feria y presentacion en las instalaciones
de la Compaiiia, en la que se inviten la mayoria de Clientes actuales y Clientes Potenciales
que tengan el deseo de asistir para que de esa forma conozcan un poco mas sobre la
empresa, sobre sus politicas, instalaciones, equipo y otros temas importantes. En esa feria,
se aprovecha el ambiente para crear relaciones comerciales mas amistosas y que de esa
forma permitan lograr mayor fidelizacion del Cliente y mayor posicionamiento en la mente
de los compradores. Un agradecimiento de este tipo es algo que los Clientes agradecen y

que puede marcar mucho la diferencia.

Otro aspecto que se plantea en esta estrategia de mejora al Plan de Mercadeo actual de la
empresa Garend para sus productos plasticos, y que se encuentra ligada a la mejora del
Producto, es que una vez que asistan a las reuniones con los Clientes, lleven los
documentos y Certificaciones que se plantearon en el apartado de Producto citado a inicios
de este capitulo. De esta forma la reunion se convierte en algo mas profesional, con
material enriquecedor que brinda informacién y respaldo, tanto al Vendedor como al

Cliente, y de esa forma se pueden obtener mejores resultados.

Un punto positivo que la empresa usa actualmente y que debe reforzar, sin duda alguna, es
que aparte de la linea de productos plasticos (bolsas y envases) que fabrica la empresa
Industrias Garend S.A, la Compaiiia, también, cuenta con una linea de fabricacion de
Productos de Limpieza amigables con el Medio Ambiente y distribuye de manera directa
marcas reconocidas como Kimberly Clark, Rubbermaid, 3M, S.C. Johnson, etc. Muchas
empresas buscan poder centralizar la mayoria de compras posibles en un solo Proveedor
para de esa forma lograr mayores descuentos y disminuir las labores operativas, por lo que
este punto hay que fortalecerlo a la hora que se visita un Cliente potencial y detallarle los
beneficios que esto puede generar para ambas Empresas.
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En este apartado, también, se recomienda invertir en mas publicidad a través de revistas que
tengan que ver con el Sector Alimentos, Farmacéutico y Médico para darse a conocer y que
las empresas o usuarios de las empresas que ven este tipo de articulos e informacién en
estas revistas vean el perfil de la Compafiia, la seriedad, el enfoque y de esa forma se pueda

aumentar la participacion de mercado.

4.4.3 .1 Tacticas y Plan de Accion

Con el tema de los vendedores, el mecanismo seria darle la directriz al Departamento de
Recursos Humanos que haga un reclutamiento de personal y seleccione los tres mejores
candidatos para que tomen los Puestos de Ventas que se abririan en la empresa Industrias
Garend S.A. Ya el Departamento de Recursos Humanos tiene experiencia y ya tiene el
procedimiento claro para realizar un proceso de estos: primero se anuncia sea en algin
periddico, en Internet, 0 en otros medios de comunicacion. Posterior a esto, se convoca a
entrevista a los postulantes para el puesto y ya por Gltimo, se toma la decision de los

seleccionados.

Para la realizacion del “Open House”, lo primero es acondicionar la Sala de Reuniones o
algun lugar que sea el indicado para hacer la exposicion de lo que se desea comunicar a los
Clientes vy a los diferentes invitados. Se tiene que pensar en las sillas, las mesas para los
invitados, en alimentos y algun refrigerio y, también, algin pequefio recuerdo para que
vean el agradecimiento que se tiene por haber asistido a la actividad y ademas, por trabajar,
actualmente, con la empresa Industrias Garend. También, habria que definir la persona que
va a dirigir la actividad, si seria el Gerente General, el Gerente de Ventas o alguna persona
contratada para el evento, pero este tipo de cuestiones son mas a lo interno y mas

operativas.

Lo que tiene que ver con el material sobre Certificaciones y analisis microbiol6gicos de los
productos, se desarrollara a través de la emision de copias de los documentos originales
para entregarle una copia a cada Cliente. Ademas, se creara una presentacion con

informacién  importante con respecto de la trascendencia que tiene este tipo de
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Certificaciones y Analisis para los procesos productivos o para los productos terminados de
los Clientes. Esta parte es muy importante ya que son documentos que prueban hechos muy
importantes y que permiten diferenciarse de empresas competidoras que no cumplen con

esos parametros de calidad.

Con respecto del tema de aprovechar el mix que tiene la empresa para vender en mayor
volumen y de manera mas facil la rama de productos plasticos (bolsas y envases) a los
diferentes Clientes, se recomienda la creacion de Kit de muestras con productos de limpieza
que fabrica la empresa y con otros productos que distribuye para que los Clientes los
utilicen y ahi se cree la oportunidad. Ademéas también se plantea seguir utilizando el
brochure que tiene la empresa y que emplean los vendedores a la hora de visitar a los
Clientes ya que es muy representativo y resume de manera sencilla las diferentes
operaciones y ramas de productos de la Empresa Industrias Garend S.A.

Por altimo, pero no porque sea menos importante, sobre la inversion en publicidad en
revistas relacionadas con temas alimenticios, farmacéuticos y de productos médicos, se
realizara a través de la recopilacion de las dos revistas mas importantes de cada segmento
de mercado, se solicitara la cotizacion del costo de anunciarse y se procedera a invertir en
el anuncio. Esto ayuda a la empresa a tener participacion publicitaria que le permita darse a
conocer de manera mas sencilla y con resultados mas rapidos que otro tipo de métodos.

4.4 .4 Plaza (Descripcion y Estrategia)

Actualmente, la empresa Industrias Garend S.A. tiene su Planta de Produccion y sus
bodegas en Alajuela, Carrillos Bajo de Poas. Es una zona con bastante campo fisico donde
la empresa desarrolla sus operaciones sin ningun inconveniente. Al estar enfocada la
empresa Industrias Garend S.A. en el segmento industrial, la empresa cuenta con su propia
flotilla de camiones y entrega los productos directamente en las bodegas del Cliente.
Cuenta con un servicio de entrega de maximo 24 a 48 horas de recibido el pedido (con
previa programacion por tratarse de productos que se deben fabricar con especificaciones

Unicas para cada Cliente). En este apartado, segun la informacion recabada a través de la
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encuesta que se ejecutd en el capitulo tres, se puede determinar que en cuanto a la plazay la
forma de entrega la empresa se encuentra bastante bien. Sin embargo, se pudo identificar un
importante punto de mejora que puede beneficiar a la empresa Industrias Garend S.A:
Ciertos Clientes comentaron que el servicio de la empresa es excelente, sin embargo, por
emergencias que ellos han tenido por algun pico de consumo o por el retraso en el envio de
alguna orden de compra, ha sido complicado la solucion para el mismo dia. Esto ya que
cuando se habla con el Departamento de Servicio al Cliente o con el Ejecutivo a cargo de la
Cuenta, indican que ya los camiones se fueron en ruta y que no tienen vehiculos disponibles
para enviar el producto con carécter de emergencia. Ademas, por donde esta ubicada la
empresa, que es bastante lejos de Cartago, San José, Heredia, entre otros, a los Clientes se
les dificulta enviar un vehiculo o camién de ellos para recoger el material. Por eso se
recomienda alquilar un pequefio local o bodega en un punto mas céntrico, especificamente,
en Alajuela Centro, donde los Clientes en caso de emergencia puedan ir a este local y asi
puedan retirar el producto de forma mas rapida y sencilla. Ademas, la empresa Industrias
Garend S.A, aparte de tener sus productos plasticos (bolsas y envases) para la venta al por
menor, puede aprovechar esa bodega o local para comercializar el resto de sus productos de
la cartera, como productos de limpieza, papel higiénico, toallas de manos, servilletas, etc.
De esta forma se aprovecha el local, el personal y se obtienen mayores utilidades por la

venta directa al consumidor.

4.4 .4.1 Tacticas y Plan de Accion

Para llevar a cabo esta mejora al aspecto de “Plaza” de la empresa Industrias Garend S.A,
se procedera a cotizar el costo de un local o bodega pequefia ubicada en Alajuela Centro o
sus alrededores. Cuando se tengan tres cotizaciones de diferentes lugares y se haya visitado
cada uno para determinar el de mayor conveniencia de acuerdo con espacio, cercania, rutas

de acceso, entre otras, se procedera a alquilar el local o bodega para fortalecer este punto.
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4.5 Presupuesto economico del Proyecto

Sin duda alguna, es necesario y de vital importancia cuantificar el monto monetario que
representaria la puesta en marcha de estas mejoras para que de esa forma la Empresa
determine si esté en posicion de echar a andar el Proyecto, si lo hace de forma paulatina o si

de momento no desea implementarlo.

A continuacion, se detallan los costos de cada una de esas propuestas planteadas

anteriormente:

Cuadro #1: Costo Econémico de la Puesta en Marcha del Proyecto

En Délares
Producto H
Obtener Certificacion 1SO 9000 $30.000,00
Estudios Microbioldgicos y de laboratorio para los productos $1.000,00
Precio

Capacitacion al Personal de Produccién sobre Contabilidad de Costos

Promocion

Contratacion de tres nuevos vendedores $4.000,00

Capacitacion de los vendedores sobre los productos plasticos $500,00

Realizacion de Kit de muestras para promocionar otros productos $1.000,00

Inversién en publicidad en revistas del Sector Alimenticio y

Farmacéutico $3.000,00

Realizacion de Feria "Open House" $4.000,00

Plaza

Alquiler de bodega o local $2.000,00
Presupuesto Total $46.300,00

Fuente: Elaboracion Propia con base en informacion obtenida de diferentes empresas

Como se puede ver del cuadro anterior, la puesta en marcha de los diferentes puntos de
mejora identificados en la estrategia de mercadeo actual de la linea de productos plasticos
de la empresa Industrias Garend tiene un costo aproximado de los $46.300. Es un monto
elevado mas, sin embargo, los resultados que puede traer a la Empresa serian bastante
positivos y se lograria recuperar la inversion de manera rapida y después de eso obtener

ganancias.
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Ya descrito este tema de costos, se procedera a mencionar las conclusiones y
recomendaciones a las que se llegd gracias a toda la investigacion de campo y a la

recoleccion de informacion realizada.

4.6 Conclusiones y Recomendaciones de la Investigacion

Ya expuestos todos los hechos referentes a esta investigacion, desde lo macro hasta lo
micro, desde lo general a lo especifico en lo referente al negocio de los productos plasticos
(bolsas y envases) en Costa Rica y especialmente sobre los productos plasticos marca
Garend en el mercado costarricense, se hace necesario resumir la investigacion e indicar
aquellas conclusiones a las que se llegd gracias a todo el trabajo de campo y al respectivo
andlisis de toda la informacidn recabada y ademas, indicar aquellas recomendaciones que
se pueden emitir para el beneficio de la empresa Industrias Garend S.A.

A continuacion, se enunciaran las conclusiones y las recomendaciones a las que se llegd.

4.6.1 Conclusiones

Como se ha mencionado a lo largo de este trabajo y en varias ocasiones, el entorno en
donde se desenvuelven las empresas es muy dindmico y muy cambiante, de ahi la
importancia de saber adaptarse a los cambios con éxito y rapidez para de esa forma poder
marcar diferencia ante la competencia y ser cada vez mas eficiente. Toda esta investigacion
y trabajo de campo permite llegar a conclusiones que son de gran importancia para tomar
decisiones y conocer cdmo se encuentra la empresa en este momento, es decir, cOmo se

encuentra posicionada, qué percepcion tienen sus clientes, por qué los Clientes actuales
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compran los productos, entre otras. A continuacion, se citara una a una las conclusiones que

se determinaron:

El negocio del plastico (bolsas y envases) requiere de alta inversion y de constante

innovacion para poder ser competitivo y marcar diferencia ante los competidores.

La documentacion y las certificaciones de calidad sobre los productos plasticos son
factores imprescindibles con los que se debe cumplir si se desea tener éxito en el

negocio del plastico (bolsas y envases).

La diferenciacion por atributos y caracteristicas propias del producto en los
productos plasticos es practicamente nula por ser un producto de tipo industrial y

con caracteristicas previamente definidas.

Para que las empresas productoras de articulos plasticos logren alguna ventaja
competitiva con respecto de sus competidores, deben tener alguna ventaja o en
costos a alguna otra fortaleza estratégica como mayor posesion de capital para
invertir en mas tecnologia e investigacion y desarrollo, personal méas especializado,

entre otros.

Los lideres del mercado costarricense en el Sector Plastico son Yanber y Polymer
respectivamente, que resaltan por su larga trayectoria y por ser pioneros en nuestro

mercado.
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La mayoria de empresas fabricantes de productos plésticos (bolsas y envases) tiene
gran trayectoria y muchos afios en el negocio. Son empresas que conocen bien el

negocio y ademas, que poseen un portafolio de productos bastante completo.

La empresa Industrias Garend S.A. es percibida por sus Clientes actuales como una

Compaiiia con productos de alta calidad y ademas, con un excelente servicio.

El portafolio de productos plasticos de la empresa Garend no cumple en varios
casos con los requerimientos de ciertos Clientes debido a que no cuenta con varias
clases de productos como bolsas de polipropileno, bolsas de alta densidad, plasticos

para la agricultura, entre otros.

La empresa Industrias Garend S.A. es percibida por sus Clientes como una
Compaifiia de excelente respaldo con la ventaja de que tiene un portafolio amplio de
productos, como productos plasticos, quimicos, materias primas para el sector
industrial, y de esa manera los Clientes encuentran una solucion bastante completa a

sus necesidades.

La linea de productos plasticos Garend tiene gran oportunidad de crecimiento y de
posicionamiento en el mercado por las politicas que tiene la empresa y por las

mejoras que se pueden implementar.

La mayoria de Clientes compra los productos plasticos a empresas que les
garanticen el portafolio de productos completo y ademéas que les den un excelente
servicio. El tema precio queda en un segundo plano y no es el principal aspecto que

se considera a la hora de tomar una decision sobre este tema.
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La empresa Industrias Garend S.A. tiene varios puntos de mejora en su estrategia de
mercadeo actual que permitira lograr los objetivos y metas que tienen los duefios de
la Compaiiia. Dichos objetivos se alcanzaran con planes de accion que se pueden
realizar a corto plazo, lo que se puede traducir en beneficios a corto plazo para la

linea de productos plasticos marca Garend y, por ende, para la Compaiiia.

4.6.2 Recomendaciones

Analizando toda la informacion recabada en esta investigacion, se pueden dar las siguientes

recomendaciones a la empresa Industrias Garend S.A. para que ayuden a cumplir con los

objetivos que se tienen planteados en la organizacion. Dichas recomendaciones seran el

camino para lograr los objetivos planteados en el inicio de este trabajo de investigacion.

A continuacién, se citan las recomendaciones:

Se recomienda a la Compafiia Industrias Garend S.A. capacitar al personal de
Produccién para tener un costo mas exacto de su linea de productos plasticos
(bolsas y envases). De esta forma se tiene mayor certeza de los margenes de
rentabilidad, si hay que subir o bajar precios con respecto de lo que se tienen
actualmente y ademas, se pueden crear listas de precios que permita mayor

orientacion a la Fuerza de Ventas y les dé un mayor soporte.

Asimismo se recomienda a Industrias Garend S.A. hacer estudios microbiologicos a
sus productos plasticos, que permita tener por escrito la composicién y
caracteristicas de los materiales y que de esta forma se pueda ganar la confianza
mas facil por parte del Cliente y ademés, se cuente con mayor respaldo, con

documentos avalados por Entes reconocidos en esta area en nuestro pais.
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Un punto de mejora y algo que puede abrir bastante las puertas para nuevos
negocios es obtener la Certificacion 1SO 9000, para que de esa forma los Clientes
sientan total respaldo con los productos plasticos que fabrica la Empresa y asi se
cree un posicionamiento de esa marca en la mente de los compradores y

consumidores.

Invertir en mas publicidad, especificamente en revistas del Sector Alimentario de
nuestro pais, que permita a la empresa darse a conocer de forma mas facil y que los
Clientes conozcan sobre la Compafiia.

Contratar a tres nuevos vendedores enfocados en los productos plasticos de la
empresa para de esa forma lograr mayor participacion de mercado y poder capturar
nuevos Clientes. Actualmente, los vendedores que tiene la empresa se encuentran ya
bastante comprometidos por lo que con nuevas contrataciones se pueden fortalecer

las ventas y asi ir ganando mas participacion de mercado.

Realizar una feria u “Open House” dos veces por afio, en la que se invite a Clientes
actuales y Clientes potenciales para que conozcan las instalaciones de la Compafiia,
se les explique sobre los procesos, controles y politicas de calidad que tiene la
Empresa para que de esa forma el Cliente vea el enfoque que tiene Garend y se

pueda lograr una mayor fidelizacion del Cliente.

Es un punto importante abrir una tienda o local en Alajuela Centro, para que de esta
forma si algun Cliente tiene alguna emergencia sobre algun producto en especifico y
no se le puede solucionar enviandole un vehiculo o camidn, puedan ir a ese local de
manera mas féacil y rapida. Varios Clientes mencionaron que la Planta de
Produccion esta ubicada muy lejos del GAM, por lo que con este plan se puede

mitigar y se puede volver una fortaleza.
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Ampliar el portafolio de productos plasticos, especificamente en el area de las
bolsas, ya que hay Clientes que mencionan que la empresa no les puede brindar
todo el pagquete de productos por lo que eso representa un inconveniente para ellos y
ademaés, en caso de que compren algunas lineas, se estda mas expuesto a que la
competencia gane el Cliente ya que hay un contacto directo con otros Proveedores
del tipo de materiales. Segun lo que se investigd, las maquinas que tiene
actualmente, Industrias Garend S.A permiten fabricar ese otro tipo de bolsas, lo que
hay que hacer es comprar el tipo de resina para ese material y procesarla de igual

forma a como se procesan las materias primas que actualmente se utilizan.

Aprovechar de mejor forma la ventaja competitiva que tiene la empresa Garend
sobre el punto de que tiene otras ramas de productos como productos de limpieza,
materias primas, productos de papeleria, entre otros, ya que asi puede aprovechar
todo ese paquete de productos y volumen para aplicar mejores condiciones a los
Clientes y de esa forma tener un mayor poder de negociacién que si solo se le

venden bolsas o envases plasticos.

Con estas recomendaciones se pretende lograr los objetivos planteados al inicio de
la investigacion, objetivos que estan alineados al 100% con las metas y la

mentalidad de los propietarios y dirigentes de la empresa Industrias Garend S.A.
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Anexos

Cuestionario aplicado para llevar a cabo la encuesta:

Universidad de Costa Rica
Escuela de Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas
Encuesta para Plan de mejora a la estrategia de mercadeo de la Empresa Industrias Garend S.A.

Encuesta: La siguiente encuesta tiene como objetivo el planteamiento de una mejora de la
estrategia de mercadeo para la rama de productos plasticos de la empresa Industrias Garend
S.A. para el mercado costarricense. Se le solicita respetuosamente responder con la verdad lo
que se le solicita. Si tiene alguna consulta le puede pedir aclaracion al entrevistador. Toda la
informacion que aca se le solicita sera utilizada de manera confidencial.

1- Favorindicar el tamafio de la empresa en donde labora actualmente

A- Micro empresa (1-5 trabajadores)

B- Pequefia (6-30 trabajadores)

(@]
|

Mediana (31-100 trabajadores)

D- Grande (Mas de 100 trabajadores)

2- Favor indique la direccion en donde esta ubicada la empresa

3- Es usted la persona encargada de Proveeduria en su empresa (Encargado de realizar las
compras de insumos y ademas de seleccionar nuevos Proveedores)?

A- Si

B- No (En caso de que responda que no es el fin de la encuesta)
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4- Esta empresa en donde labora, actualmente, corresponde a una empresa del sector
industrial (Procesan materias primas y productos para llegar a un producto terminado)?

A- Si

B- No (En caso de que responda no es el fin de la encuesta)

5- Seleccione su género
A- Masculino

B- Femenino

6- Seleccione su estado civil actual

A

Casado (a)

B

Soltero (a)
C- Unidn libre
D- Viudo (a)

E

Separado (a)

-
1

Divorciado (a)

7- Seleccione el rango de edad en el que se encuentra actualmente

A- De 18 a 25 aiios

B- De 25 a 35 afios

C- De 35 a45 afios

D- De 45 a 55 afios

Mas de 55 anos

m
'
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8- Indique la carrera universitaria que cursé o se encuentra cursando en la actualidad

9- Consumen productos plasticos (bolsas y envases) en su empresa?
A- Si

B- No (En caso de que responda que no es el fin de la encuesta

10- Seleccione cudles productos plasticos compran en su empresa:
A- Solo bolsas plasticas
B- Solo envases plasticos

C- Ambos productos

11- Favor seleccione qué uso le dan al producto plastico (bolsas y envases) que consumen en
su Representada

A- Forma parte del proceso productivo de la empresa
B- Forma parte del proceso productivo de la empresa

C- Ambas opciones

12- Seleccione qué productos fabrican en su empresa
A- Productos alimenticios
B- Productos médicos
C- Plantas ornamentales
D- Corrugados (Productos de cartén)
E- Tuberias y productos de PVC
F- Productos quimicos

G- Productos farmacéuticos
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13

14-

15

16-

H- Otros

Favor indique cual de las siguientes especificaciones debe (n) cumplir el/los producto (s)
plastico (s) (bolsas y envases) que actualmente consume

A- Fabricado con resina 100% virgen

B- Producto puede ser fabricado con material reciclado
C- Producto debe ser amigable con el medio ambiente
D- No es relevante mientras cumpla con la calidad

Favor seleccione la frecuencia con la que compran productos plasticos (bolsas y envases)
en su Compaiiia

A- Unavez por mes
B- Dos veces por mes

C- Tres veces 0 mas por mes

D- Cada dos meses

Favor seleccione el monto de dinero aproximado que dedica su empresa mensualmente el
productos plasticos (bolsas y envases) al mes

A- Menos de un millén de Colones
B- De uno a dos millones de Colones
C- De dos atres millones de Colones

D- Mas de tres millones de Colones

Cuando uno menciona la palabra productos plasticos (bolsas y envases), cual marca o
empresa es la que se le viene primero a la mente?
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17- Indique la razén del porqué recordd esa marca de primero

18- Indique si su Proveedor de productos plasticos (bolsas y envases) debe ser Certificado ISO
(1SO 9000, 1SO 14000, etc)

A- Si

B- No

19- Indique la frecuencia y el mecanismo que utilizan para seleccionar al Proveedor de
productos pldsticos (bolsas y envases) (Por licitacibn o negociacién)

20- Indique su marca / empresa preferida para comprar los productos plasticos (bolsas y
envases) que consumen actualmente en su empresa

21-Indique el porqué esa marca es su preferida (la principal razoén)

22- Favor seleccione la opcidén que sea de su preferencia sobre el servicio y seguimiento que
le debe dar su Proveedor de Productos plasticos (bolsas y envases)

A- El seguimiento se lo debe dar el vendedor con quien inicialmente realizé la
negociacion.

B- Prefiere que el servicio y seguimiento se lo dé un nuevo vendedor enfocado en el
area de seguimiento

C- El seguimiento debe ser por parte de una parte desde la oficina

D- No es relevante para usted

23- Compra actualmente algun producto plastico marca Garend (bolsas y envases)?
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A- Si (En caso de responder Si pase a la pregunta nimero 27)

B- No

24- Indique por qué no compra, actualmente, productos plasticos (bolsas y envases) de la
marca Garend

25- Estaria dispuesto a comprar los productos plasticos (bolsas y envases) de la marca
Garend?Por qué?

26- Indique los puntos que tiene que cumplir la empresa Industrias Garend para que usted
compre sus productos plasticos

27- Indique la razdn principal por la que compra los productos plasticos (bolsas y envases) de
la marca Garend

28- Qué punto (s) de mejora como cliente actual de la empresa Industrias Garend puede ver
usted en esa empresa (tanto en la empresa como en su linea de productos plasticos)

Muchas gracias por su tiempo, disposicion y por la apertura de colaborar con la
informacion solicitada.
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