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RESUMEN

En el ambito organizacional la comunicacion y el marketing se han convertido en
un elemento esencial para generar una mayor competitividad, para esto es
necesario enfocar los esfuerzos hacia la planeacion estratégica, manteniendo una
proyeccion hacia el servicio al cliente y su atencion, para este caso se realiza una
propuesta de la organizacion ROA — FLOR HUILA, resultado de la fusién de dos
empresas lideres del mercado arrocero en Colombia, a través de un plan
estratégico de comunicaciones que desarrolla diferentes herramientas para
mejorar los canales informativos y generar asi una mejor fidelizacion de los
clientes, dado que la empresa registra una inactividad de un porcentaje de estos,
ademas la fusion de estas dos empresas se proyecta hacia el liderazgo del
mercado, por esta razén debe crear nuevas formas comunicativas para alcanzar
un mejor estandar de consolidacién en el mercado y posicionamiento de la imagen
corporativa, concluyéndose que la misma es de alta eficiencia y por lo tanto las
inversiones en recursos se justifican por los beneficios que le otorgan a la

compafiia en sus planes de expansion y crecimiento.

Palabras clave: comunicacién, sector arrocero, plan, estrategia, organizacion.



ABSTRACT

At the organizational level communication and marketing have become an
essential element to generate greater competitiveness, to achieve this, it is
required to focus efforts towards strategic planning, keeping a projection towards
customer service and his attention, in this case, a proposal is done for ROA
organization - FLOR HUILA, as a result of the fusion of two leading rice market
brands in Colombia, through a strategic communications plan that develops
different tools to improve information ways producing a better loyalty of customers,
as the company recorded inactivity in a percentage of these, besides the joining
between these two companies, it is projected towards market leadership, for this
reason Flor Huila company must create new communication shapes to achieve a
better standard of market consolidation and corporate image positioning,
concluding that it is highly efficient and therefore resource investments are justified

by the benefits that give the company in its expansion plans and growth.

Keywords: communication, rice sector, plan, strategy, organization.



1. INTRODUCCION

En este trabajo para el grado de la carrera de comunicacién social se busca
desarrollar una propuesta de mejoramiento en las areas de comunicacion y
marketing para la fidelizacion de clientes de las empresas ROA - FLOR HUILA,
esto con el fin de fortalecer los medios comunicacionales de estas arroceras frente
a los clientes. Para hacer posible esto se toma como referencia informacion
relevante de estas empresas y del mercado del arroz en general, también
relacionada con la cantidad de clientes inactivos, las regiones donde se
distribuyen estos, causas de su inactividad, ademéas de una encuesta realizada a
los clientes que analiza la satisfaccion de estos frente a la empresa ROA - FLOR
HUILA, elementos que servirdn para determinar los aspectos sobresalientes para
establecer un plan de mejoramiento y eficiencia que permita la mayor retencion de
clientes. La fidelizacion de los consumidores propone desarrollar una planificacion
de las actividades del marketing orientadas a las necesidades de los

consumidores.

El servicio de atencion al cliente, se convierte en un factor diferenciador frente a la
competencia, esto requiere desarrollar distintos instrumentos, que a su vez tienen
gue ver con los siguientes factores como: detectar deficiencias en los servicios,
tratamiento de quejas de los compradores y las sugerencias, para mejorar la
atencién y el servicio a los clientes. “El servicio debe constituirse en una valiosa
fuente de informacion para la mejora del servicio. Es preciso tener en cuenta que
varios consumidores en vez de quejarse simplemente se marchan con la
competencia” (Cabrera, 2013). Esto demuestra la importancia de mantener un
buen servicio de acuerdo a sus necesidades, trabajando en los distintos frentes,
tanto en el desarrollo del mismo servicio como en el mejoramiento de este de
acuerdo a cada situacién, esto debe estar coordinado con los objetivos

organizacionales que sirven como guia de orientacién en el mercado.



La empresa ROA - FLOR HUILA se hace importante para la economia, por su
aporte a la produccion y el empleo, en especial para las regiones donde
mantienen su mayor actividad comercial, esto justifica el estudio y la necesidad de
generar nuevas formas comunicacionales de llegar a los clientes, particularmente
para el sector arrocero que en los ultimos afios ha perdido una importante

participacion dentro del mercado.

“En Colombia el arroz es el tercer producto agricola en extension después
del café y el maiz, representando el 13 % del area cosechada del pais. Su
produccion representa el 11 % del volumen de la produccion agricola
nacional y en términos de valor, representa el 7,68% de la actividad agricola
y el 3,9 % del total agropecuario” (SIC, 2012).

Una caracteristica del mercado del arroz en Colombia que debe tenerse
presente para este trabajo, se relaciona con las crisis que han sufrido en los
ultimos afos, desde el punto de vista de la competencia y los precios, que
han terminado por afectar la produccion y los costos de las empresas,
situacién que ha terminado por afectar la evolucion econdémica y financiera
de este sector en toda su cadena productiva, principalmente para los
agricultores, donde se genera un porcentaje importante de empleos y con
esto a la industria de los molinos. El Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, ha destinado al sector arrocero mas de $2.5 billones, dado su aporte
a la produccién nacional, la generacién de empleo y por estar presente en

215 municipios (Minagricultura, 2014).

Desde el punto de vista de la comunicacion y el marketing, las empresas arroceras
han venido evolucionando acorde con las tendencias en el mercado, desde la
diversificacion de productos, los empaques y su calidad, la publicidad, su
comercializacién, con el fin de ampliar los segmentos de mercado y generar una

mejor produccion, esto ha contribuido al desarrollo del sector en cuanto a la
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modernizacién, sin embargo es importante entender que cada vez mas el
marketing y la comunicaciéon como herramientas organizacionales se convierten
en un elemento fundamental para influir en los consumidores para posicionar un
todo producto o servicio, este debe ser integral y estar enfocado al cliente de

forma que genere la mayor fidelizacion posible.

Cada vez mas las empresas se ven en la necesidad de desarrollar nuevos y
mejores planes comunicacionales, esto unido al marketing y relacionado a su vez
con el servicio al cliente, que para el caso ROA - FLOR HUILA se requiere como
una forma de desarrollar estrategias que permitan retener al mayor numero de
clientes, mientras se amplia el segmento de mercado. Por esta razén se proyecta
realizar una propuesta de comunicacién y marketing, que permita mejorar la
actividad de comercial, para esto es necesario ademas de hacer una descripcion
del mercado de estas industrias y analizar aspectos propios organizacionales, todo
esto en conjunto para realizar un diagndstico integral que posteriormente se
emplee en la propuesta de un plan organizacional referido a las ventas y a la

fidelizaciéon de los clientes.

La metodologia del trabajo hace referencia a un plan de negocios, descrito en dos
partes; el primero tiene que ver con el analisis de mercado revisando aspectos de
la competencia, el producto, los precios, los canales de comercializacion, la
publicidad y promocion, y aspectos organizacionales propios de cada empresa
ROA - FLOR HUILA, por lo tanto en esta fase exploratoria y descriptiva,
permitiendo hacer puntualidad en cada elemento objeto de estudio, especialmente
en lo que tiene que ver con el servicio al cliente y su fidelizacion, esto a través de
un estudio documental; la segunda parte se aplican dos instrumentos referidos al
focus group y una encuesta dirigida a consumidores habituales de arroz para
determinar los elementos relacionados con la estrategia publicitaria, seguido a
esto se desarrolla una propuesta de acuerdo con el plan de comunicacién y

marketing, utilizando herramientas como la matriz DOFA, el Focus Group, ademas
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se desarrolla una breve propuesta del plan basico de comunicacion, estrategia de
comunicacion organizacional y marketing estratégico.

En cuanto a los alcances del proyecto, estos hacen referencia a la descripcion de
la situacion que se experimenta por parte de ROA - FLOR HUILA y los clientes
inactivos, centrandose en el desarrollo de una estrategia que permita aumentar la
fidelizacién de los clientes a través de un plan comunicacional, que se desarrolla a

partir del marketing y el marketing relacional externo.

1.2 Justificacién

Las relaciones comerciales y comunicacionales representan el gran desafio para
todas las organizaciones, en tal sentido las empresas que las optimizan de forma
eficiente se hacen mas competitivas, para lograr esto las compafiias realizan altas
inversiones y desarrollan estrategias que permitan cumplir con los objetivos y
metas propuestas, para esto es necesario realizar un diagndstico de los mercados
determinando su situacion y a partir de esta tomar decisiones, el objetivo de estas
siempre se orientan a la fidelizacion del cliente, dado que una vez alcanzado el
segmento de mercado, este se debe mantener, porque garantizara a la
organizacion un flujo de recursos constantes, se bien en cierto, en algunos casos
no se habla de una fidelidad al cien por ciento, si se debe mantener una
proyeccion de la compra por parte del cliente constante y frecuente, para esto se
debe seguir todo un proceso por parte de la empresa en el analisis del cliente y su
comportamiento, desde la posibilidad de realizar una compra hasta llegar a ser un
frecuente comprador, esto requerira entonces ajustar distintas variables del
mercado como el producto, sus atributos, el precio, los canales de

comercializacion, que lleven a un nivel adecuado de satisfaccion a los clientes.
Para el caso del mercado del arroz, es ineludible tener en cuenta que en este se

dificulta la innovacion, en relacion al producto, dado que su desarrollo es limitado,

esto hace que gran parte de la fuerza de ventas deba concentrarse en el servicio
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al cliente, mientras este encuentre satisfaccion por el producto y reciba garantia
por su precio, asi el marketing y las relaciones publicas con los clientes requieren
de un maximo esfuerzo vy de la coordinacion de toda la fuerza de ventas, en
especial para el caso de la organizacion ROA - FLOR HUILA, porque es un lider
del mercado del arroz en Colombia, exigiendo que sus productos y la calidad del

servicio sea acorde con el buen nombre de la compafiia.

Otro elemento que debe agregarse a este trabajo, es la participacion del autor del
trabajo Felipe Vasquez dentro del departamento comercial de la organizacion ROA
- FLOR HUILA y su aporte en el desarrollo de informacion referente a clientes
inactivos, lo cual despierta un interés y al mismo tiempo una oportunidad de
emplear los conceptos tedricos en la practica e incrementar su curriculum vitae
para avanzar en su vida profesional, asi que el compromiso es fundamental para
generar un trabajo de grado acorde con las expectativas de esta empresa. De esta
forma se efectia un analisis de levantamiento de datos que aporta a un sector

ampliamente desarrollado y a la carrera profesional al mismo tiempo.
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1.3 Planteamiento del Problema

Dentro del ambito organizacional uno de los aspectos mas importantes hace
referencia a la comunicacion y el marketing, dado que a partir de estos donde se
establecen las relaciones comerciales para una empresa, asi elementos como el
producto, el servicio, los canales de comercializacién, entre algunos se convierten
en objeto de constante cambio y mejoramiento, para crear nuevas estrategias que
permitan a las empresas mantener su segmento de mercado, para el caso
especifico de ROA - FLOR HUILA se analiza la inactividad de clientes, es decir la
falta de fidelizacién con respecto a estas empresas, determinando sus causas mas
importantes que han incidido para que estos no realicen compras frecuentes, para
esto se realiza un estudio se desarrolla a partir del informe denominado “Proyecto
clientes inactivos” (Organizacion ROA - FLOR HUILA, 2014), de las arrocera ROA
- FLOR HUILA, esto plantea deficiencias tanto en los aspectos organizacionales
como en los de mercado que traen como consecuencia una irregularidad por parte

de los clientes.

El problema por lo tanto se centra en la falta de efectividad de estas empresas por
generar una fidelizacion eficiente, lo cual genera mayores gastos de publicidad y
promocién por mantener el mercado, al tiempo que las empresas se ven
expuestas a utilizar otras estrategias de competencia desleal como la disminucién
del precio y desarrollo de promociones que afectan a otras empresas,
distorsionando el mercado, lo cual genera inestabilidad en el largo plazo, dado que
los clientes se ven obligados a tomar decisiones en variables como el precio o la
necesidad del producto, mas que en el servicio al cliente y la verdadera
satisfaccion de sus necesidades, esto plantea la necesidad de generar un
diagnostico en los diferentes ambitos, tanto interno como externo, generando un
analisis integral que contribuya con el desarrollo de las estrategias en el ambito de

la comunicacion y el marketing.
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1.3.1 Anélisis de la industria arrocera en Colombia

Primero es adecuado hacer una descripcién del mercado del arroz en Colombia,
con el fin de establecer un contexto del tema a tratar y su importancia en la
economia colombiana. Para esto se hace una descripcion segun la cadena
productiva, la produccién y el consumo. El mercado del arroz en Colombia
presenta diversas singularidades, dado que al ser un producto altamente
demandado, sus variaciones terminan por ser de interés tanto para el mismo
sector como para la poblacién en general. A continuacién se presenta la estructura

de la cadena productiva del arroz en Colombia.

Figura 1. Diagrama estructura de la cadena productiva del arroz.

1. Pragaracidn de alirmanios
balanceados para animales
i Cervezas

Fuente: SIC, 2013.

La estructura de la cadena del arroz en Colombia empieza en los agricultores,
pasando por el procesamiento y la generacién de distintos productos y
subproductos que son destinados a diferentes mercados, la empresa ROA - FLOR
HUILA, hace parte del procesamiento a través de los molinos y la distribucion y

comercializacion de producto, esto la coloca en una posicion privilegiada,
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favoreciendo los planes de expansion y cobertura de mercado, en este caso a

través de la alianza estratégica que han venido desarrollando las dos empresas.

Grafico 1. Distribucion porcentual del area sembrada, por departamentos |

semestre 2013.
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Fuente: DANE, 2013.

Grafico 2. Distribucion porcentual de la produccion, por departamentos | semestre
2013.

Fuente: DANE, 2013.

En esta grafico se observa que la mayor area sembrada corresponde a Casanare
con 32 %, seguido del resto de departamentos con 24,4 %, meta con 21 %, Tolima
con el 17,4 y Huila con 5,1 %, esto indica la distribucion de los departamentos que
mas participan en fase agricola de la cadena productiva. Mientras que la
produccion se concentra en departamentos como del Tolima con 39 %, resto de
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departamentos con 28,8 %, Huila con 11,4 %, Casanare con 11,1 % y Meta con
9,7 %. De tal forma que en esta fase de la cadena productiva cambian las cosas,
especialmente para el departamento del Tolima donde se concentra la produccion

de arroz a través del procesamiento.

Segun la Superintendencia de Industria y Comercio, indica que la Organizacién
ROA — FLOR HUILA muestra en los estados financieros utilidades operacionales,
antes de gastos y pagos de impuestos, por valor de $4.508 millones de pesos y
utilidades netas de $957 millones de pesos. Los pasivos de la compafiia
ascienden a $152.000 millones de pesos (SIC, 2015). Esto indicaria que si bien la
empresa presenta valores importantes en los estados financieros, pero es
importante mantener su posicionamiento el mercado, a través de las ventas de sus
productos, por esta razon ampliar su segmento de mercado y mantener la
fidelizaciébn de los clientes es indispensable para la competitividad de esta

organizacion.

Dentro de los problemas presentados por esta empresa ROA - FLOR HUILA, se
debe hacer referencia a la reciente multa impuesta por la Superintendencia de
Industria y Comercio por un valor de $33.821 millones a la Organizacién Roa Flor
Huila por violaciones a la libre competencia, concretamente sobre la influencia en
los precios de mercado, esta empresa ha tenido antecedentes de violaciones en
afos anteriores como 2005 y 2013 (SIC, 2015). Esto representa un punto negativo
para la empresa, dado que afecta su entorno en el mercado asi como su buen
prestigio, esto definitivamente tiene una influencia directa en los clientes, por lo
tanto se hace necesario desarrollar una estrategia de mejoramiento desde el punto

de vista organizacional, que incida en el mercado y frente a la competencia.

Dentro del mercado del arroz se han venido creando una distribucién de acuerdo

al posicionamiento de cada empresa, esto es importante porque define las
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condiciones a las que deben adecuarse los compradores, al mismo tiempo la
estructura de la competencia de acuerdo a las alianzas estratégicas.

Cuadro N° 1. de ranking de empresas en ventas de arroz para el afio 2010.

EMPRESA VENTAS Con respeto al aio 2009
Molinos Roa 5565 464 millones -6, 70%
Diana 5466 727 millones 18,50%
Maolino Florhuila 3309.055 millones 0%
Procearroz 3191.137 millones 3,90%
Inproarroz 3164.765 millones 17,30%
Uniarroz 5157.368 millones -6,90%
Arroz Caribe 5142 496 millones -10,70%,

Fuente: SIC, 2013.

En esta tabla se muestran las ventas de las diferentes arroceras para el afio 2010
y su variacion porcentual con respecto al afio 2009, asi, Molinos ROA registraba
ventas por valor de $565.464 millones y una variacion de -6,70 %, Diana $466.727
millones y una variacion de 18,50 %, Molino Florhuila $309.055 millones y una
variacion de -9 %, Procearroz $191.137 millones y una variacion de 3,90 %,
Inproarroz $164.765 millones y una variacion de 17,30 %, Uniarroz $157.368
millones y una variacion de -6,90 % y Arroz Caribe $142.496 millones y una
variacion de -10,70 %. De esto se concluye que las empresas con mayor
participacion ene le mercado son: Molinos ROA, DIANA y Molinos FLOR HUILA,
también que dos de estas han experimentado una disminucion en sus ventas, de
tal forma que la alianza de ROA- FLOR HUILA, corresponde a una estrategia para
liderar el mercado con una amplia participacién, dado que la empresa DIANA ha

venido ganando mercado en los ultimos afios.
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Gréfico 3. Comportamiento del precio promedio mensual del arroz paddy o con
cascara verde ($/TM).
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Fuente: SIC, 2013.

De igual forma el precio del arroz en los ultimos afios ha mostrado variaciones
significativas, como se observa que entre el afio 2000 y 2007 el comportamiento
se mantenia de forma estable con un precio entre $380.000 y $680.000 por
tonelada, a partir de 2007 este comportamiento empieza a variar de forma
significativa donde los precios crecieron desde $680.000 hasta casi llegar
$1.180.000 por tonelada, lo cual afecto el mercado y a los consumidores, desde
entonces se han experimentado variaciones importantes tanto de alzas como de
descenso, para marzo del presente afio la tonelada se ha fijado en un precio de

$1.327.357, que nuevamente se establece en un alza.

El consumo de arroz en Colombia se establece de forma relevante, dado que este

es un alimento que hace parte de la canasta familiar, por esta razén su precio y
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consumo son objeto de analisis dado que hace parte de bienestar de los

individuos.

Cuadro 2. Consumo de Arroz en Colombia Desde 2000 hasta 2016 Kg.

Afo Consumo Percapita Consumo Percapita Consumo Percapita
Urbano Rural Total

2000 38.00 44.00 40.00
2001 37.00 39.50 38.00
2002 40.98 47.53 4276
2003 359.05 47.15 41.23
2004 39.19 47.95 41.53
2005 37.39 40.36 38.13
20086 37.64 43.83 39.12
2007 38.00 44.00 39.00
2008 38.00 46.00 40.00
2009 37.14 47.05 39.62
2010 37.14 47.05 39.62
2011 37.14 47.05 39.62
2012 37.14 44 57 39.62
2013 37.14 44 57 39.62
2014 37.14 44 57 39.62

Fuente: Fedearroz, 2016.

En esta tabla se observa que el consumo percéapita urbano de arroz promedia los
37 kilogramos, mientras que el rural es mayor con 44 kilogramos, por lo tanto en
esta Ultima zona se consume mas arroz, que en la ciudad, esto muestra que el
producto es demandado por un amplio segmento de mercado, si bien el consumo
no ha bajado, tampoco ha subido, por esta razén las empresas que conforman
este gremio deben gestionar de la mejor manera las relaciones con los clientes

para optimizar las ventas.

Todos estos elementos plantean una situacidbn cambiante para el sector arrocero,
en donde es evidente la participacion de las principales empresas y su
posicionamiento, para el caso de la empresa ROA - FLOR HUILA es claro que
terminara siendo libre del mercado, y esto a su vez la exige mantenerse
competitiva en todos los frentes, por esta razon la fidelizacion de los clientes sera
una garantia de este liderazgo, de no ser asi corre el riesgo de perder

competitividad.
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1.3.2 Resultados de la inactividad de clientes de la organizacion ROA - FLOR
HUILA

Igualmente se desarroll6 un analisis interno de la organizacion con el fin de
realizar un diagnostico integral para generar una solucion mas adecuada en
relacion a las estrategias del plan de marketing y comunicaciones que se proyecta
generar. Para esto se presentan diferentes aspectos que describen como la
empresa a pesar de ocupar una posicion de liderazgo, muestra algunas
deficiencias en sus relaciones comerciales con los clientes que a largo plazo
pueden surtir un efecto negativo para los planes y crecimiento de la organizacion.
Es necesario entonces hacer una descripcion detallada del informe que muestra
resultados necesarios para ser expuestos en el planteamiento del problema, en

este caso de la cantidad clientes inactivos por cada region.

Gréafico 4. Clientes inactivos de ROA - FLOR HUILA

900
800
700
600

500
400 “ ROA

300 “ FLORHUILA

200 | m

Cantidad de clientes inactivos

Bogots Bogotd
Cadenas | Norte Sue Centro Nort

Zonas de clientes
inactivos

Antioquis wio Santander Tokma

Cafetaro

ROA 551 55 244 s01 121 211 87 274 616 482 134 297 234 781
FLORHULA 462 68 34 07 289 468 187 368 5 139 561 25 761

Fuente: Organizacion ROA - FLOR HUILA, 2014. En el eje X se muestra las

zonas, mientras que en el eje Y, se muestra la cantidad de clientes inactivos.

En esta grafica se muestran los Clientes mayoristas inactivos de ROA con color

azul y FLOR HUILA con color rojo, para cada una de las regiones en el eje X y la
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cantidad de clientes en el eje Y, especificamente se observa que la mayor
cantidad pertenece al Valle con 781 y 761 respectivamente, seguido de Huila con
616 y 538 respectivamente, luego estarian Bogota con 501 y 701
respectivamente, Antioquia con 551 y 462 respectivamente, esto como las
regiones donde se presenta una mayor inactividad de clientes, de esto se plantea
una necesidad de generar estrategias de comunicacion y marketing que permitan
mejorar la fidelizacion y las relaciones comerciales. Al mismo tiempo, esto es un
punto de partida para selecciona los sitios donde se deben desarrollar estos
planes de trabajo para posteriormente ver las respuesta del publico objetivo, para
esto es importante determinar las principales causas que conllevan a que los

clientes no hagan negocios frecuentemente con esta empresa.

Segun el reporte del departamento de ventas, la compafia tiene 10.000 clientes
inactivos a nivel nacional, al mismo tiempo se ha realizado un trabajo investigativo
con la ayuda de los representantes de ventas de todas las regionales del pais para
identificar las diferentes causas por las cuales los clientes se encuentran inactivos
(Organizacion ROA - FLOR HUILA, 2014). Esto plantea un potencial importante
para ROA - FLOR HUILA, dado que al reactivar estos clientes la empresa
generaria importantes recursos para su flujo de caja, al mismo tiempo esto sigue
planteando la necesidad de profundizar en los aspectos organizacionales como los
planes operativos, especificamente en el area comercial y del registro de clientes

para determinar la funcionalidad y eficiencia de cada actividad desarrollada.

Gréfico 5. Causa de la inactividad de clientes para la region de Antioquia.
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De acuerdo a este grafico la principal causa con el 35 % por la cual el cliente no
ha vuelto a adquirir el producto a la empresa es porque se cerr6 el establecimiento
comercial, seguida por la falta de conocimiento del historial del cliente con el 32
%, luego esta el cambio de razén social con el 10 %, otra es la venta del negocio
con el 8 %, problemas de cartera con 5 %, transportador TDH con el 4 %, cambio
de cddigo con 3 %, compra esporadica, cliente fallecido, cierre punto de venta con
el 1 %, de tal forma que se estableceria un porcentaje importante de por lo menos
un 50 %, que de un total de 1.000 clientes representaria una cifra importante para

las ventas de la empresa.

En la regional Antioquia actualmente hay 1.013 clientes inactivos, se evidencia
gue un porcentaje de estos no ha recibido visitas por parte de un representante de
ventas, mientras que otro porcentaje del mismo no esta debidamente registrado
por el representante de ventas. Mientras que en la regional Bogota en cuanto a

compradores que corresponden a almacenes de cadenas, se presenta causas de
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la inactividad de clientes como la centralizacién de los puntos de venta con el
41 %, el cambio de razon social con el 37 %, cliente absorbido por la competencia
con el 21 % vy cierre de punto de venta con el 1 %. Para el caso de Bogota zona
sur actualmente se presentan 1.208 clientes inactivos, de los cuales del 32 %
no se conocen las causales, el 10,7 % corresponde a cambio de razén social, el
1,6 % corresponde a cambio de cdodigo, el 1,3 % corresponde a compra
esporadica, el 0,4 % corresponde a cambio de zona. Para Bogota zona norte se
presentan 588 clientes inactivos, de los cuales el 24,0 % corresponde a cambio
de razén social, el 7,7 % corresponde compra a otra marca, el 4,4 % corresponde
a compra esporadica, el 3,4 % corresponde a cambio de codigo (Organizacion
ROA - FLOR HUILA, 2014).

En la regional Boyaca se presenta 274 clientes inactivos, de los cuales el 18,6 %
corresponde a cambio de razon social, el 1,5 % a cambio de codigo y el 0,7 % a
cambio de regional. Por su parte los clientes inactivos en la Costa zona Norte son
de 679, de los cuales el 12,1 % corresponde a cambio de razén social, el 4,3 % a
cambio de proveedor y el 2,1 % corresponde a compra esporadica. En la Costa
zona centro hay 419 clientes inactivos de los cuales el 17,3 % corresponde a
cambio de razon social, el 1,5 % a cambio de zona y el 1,2 % a cambio de cédigo
(Organizacion ROA - FLOR HUILA, 2014).

Estos datos muestran que gran parte de la inactividad de clientes corresponde a
cambios de los negocios, que terminan por afectar a los proveedores y por esta
razon parte de estos clientes termina yéndose con la competencia, a su vez se
presenta una falta de gestiébn comercial de parte de la organizacion ROA - FLOR
HUILA, de tal forma que debe generarse una mayor actividad comunicacional y de

marketing de parte de la empresa para optimar su relacion con los clientes.
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1.3.3 Fidelizacién de los clientes

La fidelizacion se establece como uno de los retos mas importantes para las
organizaciones en todo el mundo, constantemente se observan actividades
propias del marketing y de las relaciones publicas, que permiten ampliar los
mercados para tener una mayor cobertura, concretamente para el caso de la
empresa ROA - FLOR HUILA se denota un descuido con relacion al seguimiento
de clientes, mientras realiza inversiones y esfuerzos por expandir los mercados, lo
cual termina siendo contradictorio en una empresa que se proyecta como lider en
el mercado, en el marketing se discute que es mas facil mantener un cliente que
buscar uno nuevo, entonces de convertirse en una constante esta situacion puede

ser contraproducente para la empresa.

Las empresas que aplican los conceptos de marketing deben orientar los
esfuerzos en la satisfaccion de los clientes, esto exige implantar una orientacion
del mercado, esta se relaciona con la cultura entendida como el “conjunto de
valores y creencias relativas a la importancia de servir al consumidor” (Cobo,
2010). Cuestiéon que relaciona elementos organizacionales como la mision, vision
y politicas de la empresa, que deben estar orientadas al tipo de mercado y sus
caracteristicas, en este sentido la comunicacién juega un papel importante, dado
que es el canal entre los clientes y la empresa, entre los que esta quiere

desarrollar y los que éstos necesitan para satisfacer sus necesidades.

1.3.4 Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional se ha convertido en uno de los factores mas
importantes para todas las compafias, dado que ésta permite la divulgacion de
informacion sobre productos o servicios, permitiendo que los clientes puedan
reconocer de forma mas adecuada cada uno de las caracteristicas que permite su

satisfaccion y de acuerdo con los gustos y preferencias, la comunicacion
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organizacional se ha venido desarrollando de acuerdo con los diferentes medios
de informacién, como los masivos y los personalizados, dado que las compafiias
no solamente utilizan los medios reconocidos como la television y los periédicos,
ahora con el crecimiento de la internet se han venido desarrollando nuevas
herramientas como las paginas web, el correo electrénico y la redes sociales, que
las organizaciones han estado utilizando de forma intensiva, de esta manera hay
una complementariedad entre la publicidad masiva y personalizada, esto requiere
entonces el desarrollo diferentes estrategias a través de las que matizacion y la
estructuracion de elementos propios que permitan alcanzar un mejor canal
comunicativo entre la empresa y los clientes, la comunicacién organizacional
contribuye con el posicionamiento de la imagen corporativa, a través de la cual la
compafia se muestra a sus clientes o mercado objetivo, esto requiere explicar la

estructura y la funcion que cumple cada uno de los miembros.

Figura 2. Esquema de comunicacion.
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Fuente: Ministerio de la proteccion social, 2012.
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En esta figura se muestran los elementos de la comunicacion organizacional,
estos corresponden al sistema de circulacion de la informacion en las
organizaciones, que hiciera de acuerdo con el proceso comunicativo y la politica
organizacional, esto conlleva a la toma decisiones y gestibn de proyectos
comunicativos, de otro lado se encuentra el soporte estrategia empresarial que
hace referencia a la gestion comunicativa y que se desarrolla a partir del
departamento o, unidad de comunicacion y responsables de dirigir, cortina y
liderar cada uno de los procesos de escritos durante las climatizacion, a su vez se
debe tener en cuenta el papel otorgado por la empresa al equipo directivo quien se
encarga de apoyar y legitimar cada uno de los elementos que han sido objeto de
la toma decisiones, de tal forma se observa todo proceso que se debe generar
para que la empresa informe al publico en general de sus productos o servicios,
ademas de actividades que desarrolla y que pueden ser de interés, al mismo
tiempo la direccién, el control y evaluacion se hacen relevantes para un adecuado
desarrollo los planes comunicativos, que deben ser constantes y dindAmicos para
mantener la atencion del publico, a su vez que deben orientarse a la fidelizacién a

través del posicionamiento de la marca en el proceso organizacional.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Realizar un plan comunicacional estratégico y de marketing para el mejoramiento

del proceso de comunicacion externa de la organizacion ROA — FLOR HUILA.

1.4.2 Objetivos especificos

Analizar el mercado del arroz en Colombia de acuerdo con las industrias
que lo componen, su comportamiento en los Ultimos afios y la influencia
gue esto ha tenido en las empresas ROA - FLOR HUILA.

Presentar un informe organizacional de las empresas ROA - FLOR HUILA,
gue permitan dar a conocer sus actividades y estructura frente al mercado y
los clientes.

Determinar las estrategias desarrolladas por esta empresa en relacion al
marketing relacional y la forma como llega a sus clientes, con el fin de
analizar fortalezas y debilidades organizacionales.

Establecer una estrategia de comunicacién y marketing, que permita a las
empresas ROA - FLOR HUILA mejorar la fidelizacibn de los clientes
mediante el servicio y el marketing mix, para disminuir la cantidad de

clientes inactivos.
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2. DESCRIPCION DE LAS EMPRESAS

A continuacién se hace una descripcion de las empresas FLOR HUILA — ROA, es
importante aclarar que este es un clister que trabaja todo este tema como una
sola unidad. Desde el punto de vista organizacional, estas empresas son
ampliamente reconocidas en el mercado a través de la oferta de productos
especialmente de arroz, esto les determina una posicion relevante en el mercado y
frente a sus competidores, al tiempo que les exige mantener optimas relaciones
con los clientes, para mantener su posicion de liderazgo en el mercado, ahora que
Su posicion seria la niumero uno con respecto a las ventas y al segmento de

mercado.

2.1 Empresa Flor Huila

Visién

“Convertirnos en la organizacion lider en el sector agroindustrial del arroz a
nivel nacional e internacional, mediante el desarrollo de productos
tradicionales e innovadores con los mas altos estandares de calidad; asi
como el uso de tecnologias limpias que contribuyan al mejoramiento
ambiental logrando un desarrollo sostenible que nos permita brindar
bienestar a los grupos de interés social siendo nuestra mayor
responsabilidad” (Flor Huila, 2016).

Misién

“‘Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades y expectativas de
proveedores, clientes y consumidores, mediante la produccion vy
comercializacién de productos alimenticios de alta calidad relacionados con
el arroz. Para ello, contamos con talento humano eficiente, calificado y
comprometido, sumado a la mas avanzada tecnologia y excelencia en el

servicio, buscando crecimiento y rentabilidad de los accionistas,

29



preservando el medio ambiente y generando bienestar a colaboradores,
productores y comunidad en general” (Flor Huila, 2016).

Valores corporativos (Flor Huila, 2016).

e Integridad: actuando con honestidad, liderar con el ejemplo personal,
siendo fieles a los principios y valores humanos que rigen el actuar en
nuestra empresa.

e Responsabilidad: Capacidad de responder y dar cuenta de nuestro actos.

e Respeto: Capacidad que se adquiere para entender, comprender, tolerar y
aceptar el criterio de los demas.

e Honestidad: para generar cualquier proyecto fomentando confianza
colectiva. Solidaridad: que corresponde a los intereses de la comunidad y
las responsabilidades.

e Laboriosidad: esfuerzo que hacemos para conseguir algo por nosotros
mismos, o con la ayuda de los demas.

e Perseverancia: Es el aliento o fuerza interior que nos permite llevar a buen

término las cosas que emprendemos.
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Figura 3. Proceso industrial del arroz y sus productos Flor Huila.
|

Arroz Paddy Seco
Arrozintegral

Arroz excelso Arroz parbolizado

L ‘
a .

Derivados

U8 VITAMINAS
En promedio se se procesan 11 A. B9 = &

LN Arroz cristal Harina de Arroz
toneladas B *Para la fortificacién Y
por hora Wil delarrozse utiliza una ‘ Subproductos :

mezcla de vitamina

Ay acido félico el cual
j seleadiciona por PNy |
. sistema de aspersion | de Arroz

de arroz excelso en uno
de nuestros molinos

Cascarillas

Fuente: Flor Huila, 2016.

En esta figura se muestra los productos generados a partir del proceso industrial

para la produccién de arroz, basicamente este se divide en secado, trilla y

empaquetado, de este se obtienen diferentes tipos de arroz, como el paddy seco,

el integral, el excelso y el parbolizado, variedad que es muy importante porque

define los segmentos de mercado de acuerdo con los clientes, de acuerdo a los

precios, gustos y preferencias y canales de comercializacion, de tal forma que este

proceso es determinante para el desarrollo de cada uno de los productos.

También se observa que en promedio se procesan 110 toneladas por hora,

ademas de que es enriquecido con vitaminas, de este proceso de obtienen

derivados y subproductos como la cascarilla de arroz usada en otros procesos

productivos.
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2.2 Empresa ROA

A continuacion se muestra la descripcion organizacional de la empresa ROA
Mision

“‘Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades y expectativas de
proveedores, clientes y consumidores, mediante la produccion y comercializacion

de productos alimenticios de alta calidad relacionados con el arroz” (ROA, 2016).

Vision
“Convertirnos en la organizacion lider en el sector agroindustrial del arroz a nivel
nacional e internacional, mediante el desarrollo de productos tradicionales e

innovadores con los mas altos estandares de calidad” (ROA, 2016).

Politica Integral (ROA, 2016).

* Producir y comercializar productos y servicios que cumplan los estandares de
calidad y satisfagan las necesidades de los clientes y consumidores.

* Cumplir con los requerimientos legales, ambientales vigentes y otros de los
cuales se pueda suscribir en las actividades de produccion del arroz.

* Prevenir la contaminacion y mitigar los impactos ambientales generados durante
el proceso productivo del arroz.

* Dar un uso adecuado y racional de los recursos. * Mejorar continuamente
nuestros procesos. Lo anterior se logra gracias a los recursos humanos

competentes y la certificaciéon ISO 9001 / ISO 14001 con que cuenta la empresa.

Estos aspectos determinan los elementos que enfocan a la empresa en el
desarrollo de sus productos y los clientes a traves del mercado, esto es
fundamental para que la empresa genere un valor agregado ofreciendo
satisfaccion a sus clientes, para lo cual ROA ha venido desarrollando una variedad

importante que le permita ampliar su segmento de mercado.
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Figura 4. Productos empresa ROA.
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Como se ve en la anterior figura, la empresa ROA ofrece varios productos al
mercado, entre los que se encuentran los arroces fortificados, Roa 10, integral y
saborizados, también sopas, postres, apanados y cereales. Este le permite llegar

a un mayor numero de clientes.
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3. MARCO CONCEPTUAL

3.1 Conceptos de comunicaciéon y marketing

La fidelizacion en el marketing actual, implica establecer solidos vinculos de
largo plazo con los clientes, esto debe estar unido con el marketing con un
enfoque estratégico, la fidelidad del cliente implica que estos compran
siempre los mismos productos a una empresa, esta se construye con cada
experiencia que una persona vive en su interaccion con la empresa y sus

productos y servicios (Cabrera, 2013).

De esto se desprende que la fidelidad es ante todo un proceso de negociacion y
gestibn, que la empresa desarrolla a partir de las politicas y aspectos

organizacionales como la vision y mision.

Por otro lado el “Marketing es una funcién de la organizaciéon y un conjunto
de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para
manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que beneficien a toda
la organizacion” (Gundlach & Wilkie, 1999).

De lo cual se desprende que al ser un proceso requiere de diferentes pasos que
deben ser evaluados durante su ejecucion, que siempre plantean la necesidad de
comunicar entre una empresa y los clientes. Este concepto es fundamental para el

desarrollo del trabajo, dado el enfoque y su relacién con la comunicacion.

La comunicacion es la herramienta que usan los seres humanos para interpretar,
reproducir, mantener y transformar, el significado de las cosas, esto implica a la
cultura, de tal forma la comunicacion se constituye como de la cultura de la
empresa (Arrugo, 2001). En el area organizacional esta tiene que ver con la

dinamica y objeto social de las empresas.

34



4. METODOLOGIA

La metodologia de este trabajo se desarrolla mediante un estudio exploratorio,
referido a la comunicacion organizacional y el marketing, para esto se consultan
diversos autores en estos dos temas. En este caso se analiza el trabajo que se ha
realizado hasta el momento en materia de la comunicacién organizacional, el
servicio al cliente, las relaciones comerciales y la fidelizacion de clientes, todo esto
acorde a las normas y politicas de la empresa, con el fin de hacer una formulacién
mas precisa del problema del andlisis relacionado con la planificacion adecuada
de estrategias organizacionales. En esta fase se realiza un estudio sobre las
diferentes teorias y estrategias que desarrollan las empresas para fidelizar a los
clientes, describiendo ademas las metodologias mas usadas y haciendo una
recopilacion de técnicas mas usadas en relacion al servicio al cliente, orientado
hacia el marketing relacional, las relaciones publicas y la comunicacion
organizacional. Esta informacion recolectada se considera para obtener
conclusiones que permitieran desarrollar estrategias para proponer soluciones a la
problematica identificada, en este caso desde el punto de la comunicacién y el
marketing. En cuanto a la estrategia se orienta a la comunicacién organizacional y
la exploracién de herramientas y metodologias que permitan hacer mas eficientes

las gestiones comerciales de la organizacion ROA — FLOR HUILA.

En el analisis se tienen en cuenta diferentes aportes tedricos en los distintos
métodos y modelos en el tema de la comunicacion y el marketing. El tipo de
estudio realizado es descriptivo, donde se identifican caracteristicas del universo
de la poblacién estudiada, sefialando formas de conducta y actitudes de la
poblacién investigada, en este caso de como actian los clientes de la
organizacion ROA — FLOR HUILA de acuerdo con distintas situaciones e
inestabilidad que se presenta en el mercado, como el caso de alza de precios 0
escasez del producto. Asi se toma desde la teoria para aplicar a la realidad, en

donde el levantamiento de informacién se hace de forma exploratoria y descriptiva
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al mismo tiempo, contribuyendo con el mejoramiento continuo del &rea de servicio
al cliente y la forma como se satisfacen los clientes, de esta forma solucionar el

problema planteado.

4.1 Disefio y enfoque metodologico

Con relacion al disefio metodoldgico este serd mixto, cualitativo y cuantitativo con
un caracter descriptivo. Esto permitira comprender las formas de trabajo que
desarrollan las diferentes empresas que del sector arrocero en Colombia, se
buscara establecer los aspectos mas importantes del trabajo cotidiano y la
repercusion de este sobre los diferentes clientes. Para hacer referencia a estos
aspectos se debe tener en cuenta que todas las acciones que desarrolla una
empresa en sus relaciones comerciales, estdin enmarcadas en la comunicacion
organizacional. De tal forma se desarrollaron dos instrumentos, en el primer caso
un Focus Group que corresponde al estudio cualitativo y para el estudio

cuantitativo se realiza una encuesta.

Es importante tener en cuenta que la exploracion cualitativa refleja
descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones y
comportamientos, que sean observables. A través de la observacion de los
clientes y sus experiencias, actitudes, pensamientos y reflexiones. Se utiliza
este tipo de levantamiento de informacion dado que esta recoge datos,
analizando e interpretdndolos mediante la observacion de lo que las
personas hacen y dicen, esta se refiere a los significados, las definiciones,
las caracteristicas, simbolos, metaforas y descripcion de las cosas, del
estudio subjetivo y su naturaleza, en este caso exploratoria y de
composicion abierta, en donde el investigador trata de comprender como

una o mas personas experimentan un fenémeno (Pérez, 2009).
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Se espera determinar la mejor forma de proponer un plan estratégico para la
fidelizacién de los clientes.

“También el estudio cualitativo se considera como el proceso que entrega
datos descriptivos a través de las propias palabras de las personas, ya sea
de forma escrita o relatada, y la conducta observable. Esto con una
perspectiva holistica, en donde las personas, los escenarios o los grupos no
se reducen a variables, sino que se consideran como un todo, en donde el
investigador tomara en cuenta a las personas estudiadas en contextos
pasados como en sucesos actuales. En este caso, el investigador debe
apartar sus creencias, perspectivas y predisposiciones” (Taylor y Bogdam,
2000).

“Para la técnica cuantitativa se lleva a cabo una encuesta disefiada sobre la
base de un cuestionario aplicada a una muestra intencionada, estas son
muy recomendables para las auditorias de comunicacion, asi en el ambito
de la auditoria externa se hace viable desarrollar una encuesta en el area
de la comunicacién y el marketing, para evaluar el proceso desarrollado en
esta area y sus efectos sobre los resultados de la marca, este instrumento
sirve para evaluar la voz del consumidor en el proceso de planificacion en la
comunicacion de la marca, para saber si esta se fundamenta en la mision y
la vision de la organizacion, de acuerdo a las actividades que realizan los
distintos departamentos y las empresas que hacen parte del medio”
(Rodriguez, et al 2007).

Para el proceso de indagacion se desarrolla un esquema que conlleva algunos
pasos para obtener resultados proyectados, éste tiene que ver con la definicion del
problema, la elaboracibn del método para resolver el mismo, el disefio, la

preparacion de analisis, datos y la presentacion del informe, dentro de la
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elaboracion del disefio a desarrollar se tendran en cuenta otros pasos que son

explicados con mayor detalle en esta seccion.

A continuacion se presenta el esquema de proceso de levantamiento de
informacion.

Figura 5. Esquema proceso de levantamiento de informacion.

fr 1. Definicion del

problema

2. Elaboracion de un
p;ig:g:r F:i‘ra (= Definicion de la informacién necesaria
problema ® Analisis de datos secundarios

® |nvestigacion cualitativa

3. Elaboracion ® Meétodos para el acopio de datos cuantitativos

del disefio de la ® Procedimientos de medicion y preparacion de escalas
IEr::?S:fgn investigacion ® Redaccion del cuestionario
vesti 1
9 ® Muestreo y tamafo de la muestra
4. Trabajo de campo \. *® Plan para el andlisis de datos

0 acopio de datos

5. Preparacion y
analisis de datos

6. Preparacion y
presentacion del
informe

Fuente: Garcia, 2010.

4.2 Técnicas de produccion de la informacion e instrumentos para el estudio

Para la realizacién del estudio se proyecta desarrollar un estudio cualitativo y uno
cuantitativo, en el primer caso se realizar un Focus Group, con el fin de obtener
informacion de los consumidores finales, para el segundo caso se aplica una
encuesta de tipo cerrado, estas herramientas permiten hallar y adquirir
conocimientos de cualquier indole, representando una forma de recoleccion de la

informacion y de la percepcién del publico objeto del estudio.
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4.3 Instrumentos para el estudio

4.3.1 Focus Group

En primer lugar se desarrolla un Focus Group como medio para recopilar
rapidamente informacion y puntos de vista, en relacion a las estrategias de
comunicacion y marketing desarrolladas por la organizacion ROA — FLOR HUILA,
este busca agrupar a actores con posturas diferentes, permitiendo obtener
distintas percepciones sobre el producto analizado, e al mismo tiempo la expresién
y la explicaciéon de los distintos puntos de vista, asi como la profundizacion de sus

opiniones.

Para el grupo se proyecta realizar una seleccion de participantes de acuerdo a
caracteristicas como el consumo habitual de arroz y de la compra frecuente, para
gue la opinién sea representativa, al mismo tiempo que sea heterogenia. Este
proceso se desarrolla por fases en el primer caso se hace una serie de preguntas
a modo de cuestionario exploratorio, permitiendo que las personas se centren mas

en el tema, al mismo tiempo para hacer un prueba piloto.

4.3.1.1 Definiciéon de las Variables

Las variables objeto de estudio se relacionan con el consumo de arroz, las
campafias publicitarias de este producto, las estratégicas comunicacionales y de
marketing, sobre la Responsabilidad Social desarrollada por la organizacion ROA
FLOR - HUILA, la percepcién de acuerdo las marcas de arroz y el mejoramiento

continuo que generan estas empresas en el mercado.

39



4.3.1.2 Poblacién

La poblacion objeto del estudio se define como las personas que hacen parte de
las familias como consumidores de arroz y al mismo tiempo toman las decisiones
relacionadas con la compra, como es el caso de las amas de casa, dado que
estas se relacionan directamente con el consumo de este alimento y todo lo
relacionado con la comunicacion y el marketing que generan las empresas

arroceras hacia sus clientes.

Los criterios de inclusion son los siguientes:
1. Personas de ambos sexos que son cabeza de familia.
2. Personas que tienen el poder en la toma de decisiones en cuanto a la
compra de los alimentos de la canasta basica familiar.

3. Personas con caracteristicas de consumidoras habituales de arroz.

Los criterios de exclusion son los siguientes:
1. Personas menores de edad.
2. Personas que sin poder adquisitivo.

3. Personas que no consumen arroz.

4.3.1.3 Muestra

El muestreo es intencional o de conveniencia, el cual se caracteriza por un
esfuerzo deliberado de obtener muestras "representativas" mediante la inclusiéon
en la muestra de grupos supuestamente tipicos (Universidad de Sonora, 2011). En
este caso se toma una muestra representativa de acuerdo con la poblacion
determinada por sus caracteristicas, de tal forma y para efectos practicos las
poblacién sera igual a la muestra, se toma entonces un grupo de 7 participantes
del Focus Group, asi, este sera la muestra.

n=7
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4.3.2 Encuesta

Para el estudio cuantitativo se desarrolla una encuesta de tipo cerrado, esta con el
fin de obtener informacion sobre diferentes aspectos de los productos de arroz,
comercializados por la organizacion ROA — FLOR HUILA, de forma mas puntual,
esto para hacer comparaciones segun las respuestas dadas por cada encuestado
y Su percepcion, permitiendo cuantificar a través de datos numeros y gréaficos, esto
sirve para mostrar de forma descriptiva como los clientes de estas marcas de
arroz analizan el mercado y los aspectos organizacionales de las empresas.

Para la seleccion de personas encuestadas se tienen en cuenta algunas
caracteristicas de los consumidores que contribuyan con el estudio y en lo posible

con la mayor percepciéon del mercado del arroz.

4.3.2.1 Definicién de las Variables

Las variables objeto de estudio se relacionan con el consumo de arroz y su tipo,
en donde adquiere el producto y su frecuencia de compra, las caracteristicas por
las cuales adquiere este producto, el empaque del producto y su disefio, la
efectividad de las estrategias de comunicacion y marketing, los medios mas
eficientes para su promocion y la importancia en uso de las redes sociales para

desarrollar las estrategias promocionales.

4.3.2.2 Poblacion y muestra

Al igual que en el Focus Group, la poblacién objeto de estudio se define como las
personas que hacen parte de las familias como consumidores de arroz y al mismo
tiempo toman las decisiones relacionadas con la compra, como es el caso de las
amas de casa, de forma que se encuesta a las personas mas relacionadas con la

compra y consumo de este producto.
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Los criterios de inclusion son los siguientes:
1. Personas de ambos sexos que son cabeza de familia.
2. Personas que tienen el poder en la toma de decisiones en cuanto a la
compra de los alimentos de la canasta basica familiar.

3. Personas con caracteristicas de consumidoras habituales de arroz.

Los criterios de exclusion son los siguientes:
1. Personas menores de edad.
2. Personas que sin poder adquisitivo.
3. Personas que no consumen arroz.

Para tal caso

Por lo tanto, la poblacion objeto de estudio se define las personas que compran y
consumen arroz, que son amas de casa y cuenta con poder adquisitivo, ademas
gue han consumido varias marcas Yy tipos de arroz. Dado que esta descripcion se
hace muy amplia se toma entonces un grupo de 50 personas que cumplan con

tales caracteristicas.

Por lo tanto, para calcular la muestra se utiliza la siguiente férmula, sitia sobre el

calculo del volumen de la muestra para datos totales siendo la siguiente:

NxZxpxq
fl=— -
Ex VD) +Z°xprq

Dénde:
N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles

encuestados).
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Z: es una constante que depende del nivel de confianza que asignamos. El nivel
de confianza indica la probabilidad de que los resultados sean ciertos. En este
caso es del 94 % de confianza, que equivale a un 6 % de error.
p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacidn la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5
que es la opcion mas segura.
g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-
p.
d = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)
n: es el tamafio de la muestra.
Reemplazando en la férmula:
n=>50x(94 %) x0,5x0,5
6 % x (100.000 — 1) + (94 %) x 0,5 x 0,5

Por lo tanto la muestra es de 45 personas

4.4 Fuentes de Informacioén

4.4.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias para el registro de informacién corresponden al Focus
Group y la encuesta, instrumentos aplicados a clientes habituales consumidores
de arroz, también se ha usado el informe presentado por la Organizacion ROA -
FLOR HUILA en 2014, informe presentado por la gerencia de marca. “Proyecto de
Clientes Inactivos”, estos elementos en conjunto son de gran importancia porque
representan a los involucrados directamente con la problematica del estudio y el
propésito en el desarrollo del plan de comunicacién y marketing, es decir la
principal fuente de informacion para responder a los interrogantes planteados en el

trabajo.
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4.4.2 Fuentes secundarias

Las fuentes de informacion secundarias para el desarrollo de este trabajo son
escritos, como libros, y paginas web principalmente. Estos para obtener
informacion relevante sobre los temas propuestos a investigar, como son: servicio
al cliente, orientado hacia el marketing relacional, las relaciones publicas y la
comunicacién organizacional, generando una revision critica que permite el
conocimiento integrado a través de un documento, organizando y evaluando de la
informacion tedrica y empirica, que permita la construcciébn y aporte para

maximizar las relaciones con los clientes.
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5. DESARROLLO DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

5.1 Diagnéstico

5.1.1 Ubicacion, valores y principios.

A nivel local

La empresa esta ubicada en la ciudad de Bogota, donde se encuentra su oficina
principal al norte de la ciudad y una bodega al sur de la misma. En la oficina
principal estan las areas de mercadeo, ventas, administracion y juridica. En la
bodega encontramos el area de logistica. ROA - FLORHUILA cubre toda la capital
mediante sus canales de distribucion, los cuales son: Mayoristas, distribuidores,

minoristas, autoservicios e institucional.

A nivel regional

ROA - FLORHUILA cuenta con una bodega ubicada en Tunja, en donde maneja la
distribuciéon de una parte de Cundinamarca y Boyaca. Bogota es la regional mas

grande a nivel nacional.

A nivel nacional

La empresa se divide en 12 regionales. ROA - FLORHUILA tiene plantas de
produccion en Campoalegre (Huila) y Espinal (Tolima), donde se producen sus
diferentes lineas que luego son distribuidas a las bodegas de las diferentes
regionales. Las regionales son: Bogota, Antioquia, Costa Norte, Cundiboyacense,

Meta, Costa Centro, Eje Cafetero, Huila, Tolima, Santander, Cauca y Valle.
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5.1.2 Valores

Integridad: Es actuar con honestidad, liderar con el ejemplo personal,
siendo fieles a los principios y valores humanos que rigen el actuar en la
empresa.

Responsabilidad: Capacidad de responder y dar cuenta de los actos.
Respeto: Capacidad que se adquiere para entender, comprender, tolerar y
aceptar el criterio de los demas.

Honestidad: Permite que cualquier proyecto humano se pueda realizar y la
confianza colectiva se transforme en una fuerza de valor, que exige coraje
para decir siempre la verdad y obrar en forma recta y transparente. Quien
es honesto, no toma nada ajeno, ni espiritual ni material, es decir, es una
persona honrada.

Solidaridad: Es la entera comunidad de intereses y responsabilidades. Es
decir, cuando dos 0 mas personas se unen y colaboran mutuamente para
conseguir un fin comdn.

Laboriosidad: Es el esfuerzo que se hace para conseguir algo por si
mismos, o con la ayuda de los demas. Se define como un poder de
transformacion.

Perseverancia: Es el aliento o fuerza interior que nos permite llevar a buen
término las cosas que se emprenden, si se crece en lo que se hace y se
ama con paciencia para sortear los obstaculos que se nos presentan en el

camino.

5.1.3 Principios

Principios empresariales

“Calidad: Es el sistema integrado entre procesos y personas que
armonizados logran satisfacer las expectativas y necesidades de los

clientes, consumidores, accionistas, estado, sociedad y medio ambiente.
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Excelencia en el servicio: Orientado a la conciencia individual y colectiva del
talento interno de la organizacion hacia procesos de calidad en el servicio.
Espiritu de trabajo en equipo: Se evidencia en la capacidad del colaborador
para compartir ideas, disefiar planes e implementar acciones de manera
conjunta para el logro de objetivos comunes.

Innovacion: Busqueda continua de nuevas formas de hacer mejor las
cosas, capitalizando y aprendiendo activamente de los errores.

Exito: Liderando nuevas propuestas que lleven a un mejoramiento

continuo.”

Politica empresarial e integral

El compromiso con Consumidores, Clientes, Colaboradores, Proveedores, Entes

Reguladores, Medio Ambiente, Accionistas y Sociedad es:

Producir y comercializar productos y servicios que cumplan los estandares
de calidad y satisfagan las necesidades de los clientes y consumidores.
Cumplir con los requerimientos legales ambientales vigentes y otros de los
cuales se pueda suscribir en las actividades de produccion de arroz.
Prevenir la contaminacion y mitigar los impactos ambientales generados
durante el proceso productivo del arroz.

Dar un uso adecuado y racional a los recursos.

Mejorar continuamente nuestros procesos.

5.1.4 Analisis de medios de comunicacion

Los medios de comunicacion han contribuido con la expansién de todas las

organizaciones en el mundo, mediante la difusién de los productos y servicios que

ofrecen al mercado, a través de esto se desarrollan las diferentes estrategias de

comunicacion que permiten que las compafias sean mas eficientes para trasmitir
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sus mensajes publicitarios a los clientes. De otro lado se debe analizar el tipo de
comunicacién que se desarrolla en la organizacion a partir de su enfoque en
aspectos como la mision, la vision y las politicas, que permiten a través de la
ejecucion de mandatos ejecutar acciones, en este sentido es importante subdividir
la comunicacién corporativa, en comunicacion Interna y comunicacion externa, la
primera tiene que ver con la cultura corporativa, las ideas y valores mientras que la
segunda habla de la gestion de la imagen corporativa a su publico objetivo, asi
gue estas son complementarias y requieren de una conexion en cada fase. Para
esto es importante tener en cuenta el mapa de procesos de la organizacion, este a
su vez identifica posibles mejoras y correcciones en la forma de desarrollar las
actividades, permitiendo entender ademas las necesidades futuras de los clientes,
esto orienta en el propdsito y direccion, todo esto tiene que ver con el

mejoramiento continuo.

A continuacion se hace una descripcion de la comunicacion corporativa que ilustra
de forma préactica la forma como se estructura la comunicacibn en una
organizacion, sefialando los elementos que permiten su estructuracion vy

desarrollo.
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Figura 6. Que es la Comunicacion Corporativa.

¢Qué es la Comunicacion Corporativa?

Misién — Vision Cumplimiento de metas

Valores Cultura

Objetivos Gestion del Cambio
Innovacion Identidad
Informacion Pertenencia

RSI Clima Laboral

<mmm

Misidn - Visién - Valores Imagen Corporativa
Productos Reputacidn Corporativa
Servicios Recordacion de marca
Ejecutivos Confianza

Estados Financieros Incremento en ventas
RSE Sustentabilidad

Fuente: Céaceres, 2015.

De acuerdo con este esquema, la comunicacién corporativa engloba los aspectos
organizacionales tales como la mision, vision y la cultura organizacional, desde el
punto de vista de la comunicacion interna se analizan los valores, objetivos, la
innovacion, la informacién, que a su vez conlleva al cumplimiento de metas, la
cultura, la gestion de cambio, la pertinencia y el clima laboral, cuando se habla de
la comunicacion externa en el &mbito de la organizacion, referencia a la mision,
vision y valores, orientados a los productos, servicios, ejecutivos, la generacion de
estos estados financieros y a la Responsabilidad Social, todo esto se refleja en la
imagen corporativa, la reputacién corporativa, recordacion de la marca, la
confianza, el incremento de la ventas y la sustentabilidad.
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De tal forma, la comunicacion corporativa tiene que ver con los publicos internos y
externos de una organizacion, por esta razén su planeacion y desarrollo
determinan el éxito, esto requiere de un desarrollo detallado en cada fase, desde
los cronogramas hasta su ejecucion, para que el cumplimiento de metas, todo esto

se veria reflejado en la imagen corporativa y el segmento de mercado.

En cuanto al plan de comunicacion y la forma como este se ha venido
desarrollando por parte de la organizacion ROA — FLOR HUILA, se habian
orientado en primer lugar a medios masivos, estos se dirigen a un gran numero de
personas que hacen parte del segmento de mercado, a pesar de representar una
inversion alta resultan ser muy eficientes cuando se trata de productos de
consumo masivo como es el arroz, de igual forma estas empresas han venido
usando medios impresos como periddicos y revistas, en algunos casos
especializados, tal estrategia ha funcionado de acuerdo a la actividad de cada
empresa y sus segmento de mercado, esto por las caracteristicas de liderazgo de
estas empresas, que ademas se sustenta por la concentracion del mercado de
empresas como ROA, FLOR HUILA Y ARROZ DIANA, esta ha sido la principal
estrategia para llegar a un mayor nimero de personas. No obstante, dado que en
los ultimos afios se ha producido una migracion de medios masivos a medios
personalizados, que corresponde a los BTL (below the line) que son acciones de
comunicacibn no masivas que promocionan productos o servicios mediante la
creatividad y la innovacion, principalmente usando los beneficios de la internet,
representados por elementos como el correo electrénico, las redes sociales y las
paginas web, que han determinado una nueva dindmica en la publicidad y que
todas las organizaciones han venido incursionando como una necesidad, para

avanzar y mantenerse actualizado en cuanto a las tendencias del mercado.
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Figura 7. Publicidad impresa Flor Huila.

o
[lorfuila

Fuente: Gutiérrez, 2015.

Las empresas arroceras, invierten una cantidad de recursos considerable en
publicidad impresa, manteniendo su dindmica en abarcar un amplio segmento de
mercado, esto unido a la innovacion del producto la promocion, referente al
empaque que permita satisfacer de mejor forma las necesidades de los clientes,
esto se ha complementado con el uso de redes sociales como Facebook, que
establece en parte incursionar y mantener el segmento de mercado de los jévenes

para que continien demandando y consumiendo este tipo de productos.

Igualmente, otra forma de promocion desarrollada por estas empresas se centra
en el impulso de ventas en tiendas y supermercados, destacando las
caracteristicas, bondades y beneficios, logrando con esto que el consumidor
conozca el producto y su valor agregado, esta forma de impulso a las ventas del
producto se hace muy eficiente cuando se trata de fidelizar a los clientes, en
especial cuando las empresas premian a los clientes por comprar sus productos,
esta publicidad directa también demuestra eficacia en cuanto a la inversién y su
utilidad.
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5.1.5 Matriz DOFA

Anélisis

DOFA

Debilidades

Oportunidades

- La organizacion ROA-FLOR HUILA
recientemente presentdé un problema
por violaciones a la libre competencia,
lo cual afecto a su Good Will, esto
puede incidir en su mercado objetivo.

- La empresa ha mostrado deficiencias
en su plan de comunicaciones vy
marketing, manteniendo un esquema
con falta de innovacion.

- En cuanto a la cadena productiva, se
hace necesario establecer mejores

canales comunicativos para coordinar

de mejor forma las actividades
agricolas con los molinos, para
maximizar  tiempos 'y  procesos
productivos.

- En los dltimos afos, la oferta de
arroces de mejor calidad ha conllevado
a gue los consumidores cambien de
marca rapidamente, este requiere una
mayor fidelizacion de los clientes.

- Debido a que el mercado del arroz se
encuentra liderado por pocas
empresas, esto ha conllevado a una
pérdida de participacion de los clientes,
generando una mala percepcion para

todo el mercado.

- Hoy dia las alianzas estratégicas entre

y
segmento de

empresas son muy favorables

permiten ampliar el
mercado y generar un liderazgo mas
solido.

- La empresa ha venido desarrollando
la diversificacion de productos a través
de campafas de publicidad ampliando
los segmentos de mercado.

- Otra de las oportunidades se relaciona
con el hecho de que son pocas las
empresas que controlan el mercado del
arroz en Colombia, por lo tanto esto da
mayor probabilidad de éxito en el
desarrollo de estrategias.

- En Colombia el mercado del arroz
siempre ha presentado una amplitud
debido a su alto consumo, dado que
este es cultural y se proyecta con
demanda constante.

- El cultivo y fabricacién de arroz en
Colombia, tienen un gran efecto en el
empleo, lo

por tanto una mayor

produccion conllevara a mejores
ingresos en las familias de las regiones
donde se cultiva, manteniéndose asi el

ciclo de la economia en cada region.
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Fortalezas

Amenazas

- La organizacion es ampliamente
reconocida en el mercado, por los
consumidores y la competencia, por lo
tanto es una marca que cuenta con
posicionamiento.

- El posicionamiento de la organizacion
ROA — FLOR HUILA es de liderazgo,
dado que se encuentra en los primeros
lugares del mercado, este le permite
tomar decisiones con mayor autonomia.
- La direccion de la organizacién tiene
amplia experiencia del mercado, esto le
permite aplicar planes estratégicos en
el area de comunicacion y marketing
especialmente.

- La empresa posee una amplia
capacidad instalada que le permite
responder a cambios en la demanda, lo
cual es adecuado para el desarrollo de
planes estratégicos.

- La organizacion ROA — FLOR HUILA
cuenta con tecnologia de punta, lo cual
le garantiza cumplir eficientemente con
la produccién y fabricar un producto de

alta calidad.

-La organizacion ROA-FLOR HUILA ha
del de

mercado, por la competencia, esto se

perdido parte segmento
refleja en la disminucién de las ventas.

- La inestabilidad del mercado del arroz
en Colombia, en los ultimos afios ha
afectado el precio y con esto se ha
generado importacibn masiva de arroz
desde otros paises.

- La competencia en el contexto
internacional del mercado del arroz se
plantea como una de las amenazas

mas importantes que afecta al mercado

interno.
- Dado que el arroz tiene otros
productos  sustitutos, una fuerte

variacion del precio conlleva a que las
personas demanden otro producto.

- La pérdida de los segmentos de
mercado del arroz, conlleva a que las
empresas lideres pierdan su liderazgo y
se amplié la probabilidad de la entrada

de nuevos competidores.
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Estrategias DOFA

Estrategias DOFA

- La empresa debe utilizar la alianza
estratégica para promocionar su buen
nombre en su publico objetivo,
concretamente con acciones en el
ambito de la Responsabilidad Social.

- La organizacion organizacion ROA —
FLOR HUILA debe reforzar su plan de
comunicaciones y marketing, de forma
proactiva e innovadora para la
promocién de productos ya existentes y
nuevos.

- La empresa debe generar una
participacion mas activa en la cadena
productiva, invirtiendo en programas de
capacitacion laboral y social, para las
familias que hacen parte del sector
agricola en el mercado del arroz.

- Es necesario también que ROA -

FLOR HUILA, desarrolle altos
estandares de calidad para su
productos, generando mayor

fidelizacion de los clientes en un amplio

mercado como lo es el arroz en
Colombia.
- Las industrias del sector arrocero

deben dar una mayor participacion a los
clientes, teniendo en cuenta que un
porcentaje de la poblacion aporta su

fuerza laboral a estas industrias.

- La decision de fusionar una sola
FLOR HUILA

contribuye a consolidar estas marcas

organizacion ROA -

en el mercado, conllevando esto a una
ampliacion del mercado.

- La fusion y el posicionamiento de la
organizacion ROA — FLOR HUILA, le
permite  desarrollar una  mayor
diversificacién de productos a través de
campafias de publicidad, esto es
importante para ampliar el segmento de
mercado.

- La experiencia de las empresas ROA
- FLOR HUILA y su posicion de
liderazgo le permite desarrollar e

implementar planes de comunicacion y

marketing estratégicos en el area
comercial.
- La capacidad instalada de la

organizacion ROA — FLOR HUILA y el
consumo masivo de arroz, le permite
ampliar la oferta de este producto para
respaldar los

planes estratégicos

desarrollados que contribuyan a
estimular la demanda.

- La tecnologia de punta que posee

esta organizacion, junto con el
desarrollo del mejoramiento en
proyectos de siembra de arroz,
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permiten mejorar la cadena productiva
y con esto el producto para satisfacer a

los clientes.

Estrategias DOFA

Estrategias DOFA

- El posicionamiento de la organizacion
debe de

frecuente estrategia comunicacional y

estar acompafiado una
de marketing, para mantener y ampliar
los distintos segmentos de mercado.

- La empresas esta llamada a
desarrollar estrategias que permitan
mantener un precio mas equilibrado en
el mercado, a través de la coordinacion
de la produccion y comercializacion del
producto.

- Como una forma de contrarrestar los
efectos de la competencia, la gerencia
debe desarrollar un plan que la
mantenga en constante comunicacion
manteniendo las

con los clientes,

promociones y beneficios para los
mismos.

- La capacidad instalada debe ser
usada para maximizar la produccion,
para conservar una oferta equilibrada y

con esto los precios del producto, asi

evitar la  sustitucibn con  otros
productos.
- La tecnologia de punta debe

enfocarse en producir un producto de

- La organizacion debe

estrategias comunicacionales con su

trabajar

publico objetivo, para mantener su buen
nombre, especialmente en las que
tienen que ver con la Responsabilidad
Social.

- En cuanto a la inestabilidad de los
precios del arroz, se debe desarrollar
una estrategia comunicativa para que
los clientes accedan a promociones y
proyecciones del precio futuro.

- Es

alineacion con la cadena productiva,

importante  mantener una
con el fin de generar estrategias que
minimicen el riesgo de la competencia
internacional.

- La calidad de los diferentes productos
de la organizacion se deben mantener,
para evitar la sustitucion de este
producto cuando el precio varia.

- La empresa debe mantenerse como
lider en el mercado, permitiendo a su
vez la participacion de pequefios

agricultores y negocios que
comercialicen sus productos, esto para

mantenerse consolidado y consolidar
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alta calidad, para mantener la | su posicion, evitando asi la entrada de
satisfaccion del cliente y con esto los | nuevos competidores.

porcentajes del segmento de mercado.

5.1.6 Estructura Organizacional

Figura 8. Organigrama proyectado organizacion ROA — FLOR HUILA.

DIRECCION
SUBD.ECONOMICA
[ SUBD.O+RH
SUBD.INFORMATICA
[ SUBDCOMERCIAL |
INGENIERIA PRODUCCION CALIDAD MATERIALES
[ANALIBE | [NGENIERIA | [ TNGENIERIA SOMPRAD
EBTRUCTURAL PRODUCCION DECALIDAD
GARANTIA
DISENO- FABRICACION DAD ALMACEN
CONTROLDE RECEPCIONY
ENSAYOS METROLOGIA
] MANTENIMIENTO

Fuente: ROA — FLOR HUILA, 2016.
De acuerdo con la proyeccion de la organizacion ROA — FLOR HUILA, el

organigrama parte desde la direccién, la cual a su vez cuanta con la subdireccion

econdémica, subdirecciébn de recursos humanos, subdireccion informatica y la
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subdireccién comercial, estas se encargan de generar informes a partir de las
diferentes actividades para entregarla a la direccibn con el fin de que esta
determine nuevas Ordenes, a su vez bajo la direccidon general se cuenta bajo su
mando a la subdireccion de ingenieria esta debe desarrollar el andlisis estructural
de los procesos, asi como el disefio, los ensayos y el desarrollo de la I+D, la
subdireccién de produccién que se encarga de la ingenieria de produccion, la
fabricacion, control de produccion y mantenimiento de equipos y maquinaria, al
subdireccién de calidad se encarga de la ingenieria de calidad, garantia de
calidad y metrologia, finalmente se encuentra la subdireccion de materiales
encargada de las compras, almacenamiento, recepcion y expedicion de

materiales.

5.1.7 Publico objetivo para el mercado del arroz en Colombia

Para el caso colombiano el arroz es un producto de gran importancia, dado
gue su consumo es cultural y esto determina gran importancia, desde la
produccién y el empleo que se genera hasta el papel que juega como
alimento para los consumidores, basicamente este se da en casi todas las
familias colombianas, por lo tanto cualquier variacion en el precio es
importante, ademas en los ultimos afios la diversificacion del producto ha
permitido contar con una amplia variedad siendo este un factor que
determina los gustos y preferencias de los consumidores. Los demandantes
de este producto son los comercializadores mayoristas y minoristas de
arroz blanco que lo llevan hasta el consumidor final, de acuerdo a la
organizaciéon en la distribucion, la industria molinera abastece a los
mayoristas y estos a su vez a los tenderos, por esta razén son las grandes
empresas las que determinan las condiciones del mercado de arroz blanco
en Colombia (Martinez, 2006).
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De esta forma el publico objetivo para el mercado del arroz en Colombia es el
consumidor final, que corresponde a las familias, mas concretamente a las amas
de casa, debido a que en su gran mayoria son las encargadas de realizar las
compras, por lo tanto son estas las que tienen el poder decision y deben ser estas

emoticones objeto del presente estudio.

5.2 Realidad Organizacional

5.2.1 Anélisis de entrevistas

1. ¢, Consume usted arroz habitualmente y que tipo de marca?

Si 45
No
Total 45

Gréafico 6. Consumo habitual de arroz.

1. Consumo habitual de arroz.

M Si

H No

Fuente: elaboracion propia
De acuerdo con la pregunta sobre el consumo de arroz, se observa que el 100 %

de los encuestados incluyen el arroz en su dieta, lo cual determina que Colombia

€s un pais que se caracteriza por consumir frecuente este alimento.
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Marca de arroz que consume?

Flor Huila 17
Roa 12
Diana 14
Otro 2
Total 45

Grafico 7. ¢ Qué marca de arroz consume?

¢Qué marca de arroz consume?

M Flor Huila
HRoa
i Diana

M Otro

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con las marcas que hacen parte de este estudio, el 38

consumir arroz Flor Huila, el 31

consumir a los Roay el 4 % dice consumir otro tipo de arroz.

2. ¢, Qué tipo de arroz consume habitualmente?

Arroz blanco

34

Arroz integral

8

Arroz especial

3

Total

45

59

% dice

% dice consumir arroz Diana, el 27 % dice



Gréfico 8. ¢ Qué tipo de arroz consume habitualmente?

2. ¢Qué tipo de arroz consume
habitualmente?

M Arroz blanco
H Arroz integral

i Arroz especial

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con los encuestados, el 75 % consume arroz blanco, mientras el 18
% consume arroz integral y solo el 7 %, consume otro tipo de arroz. Es importante
decir que en esta pregunta se ha tenido en cuenta el consumo.

3. ¢ En qué tipo de establecimiento compra el arroz?

Tienda tradicional 17
Hipermercado 19
Mayorista 9
Total 45
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Gréfico 9. ¢ En qué tipo de establecimiento compra el arroz?

3. éEn qué tipo de establecimiento
compra el arroz?

M Tienda tradicional
H Hipermercado

i Mayorista

Fuente: elaboracion propia

Los encuestados dicen que compran principalmente en los hipermercados con el

42 %, seguido de tiendas tradicionales con el 38 % y mayoristas con el 20 %.

4. ¢ Cual es su frecuencia de compra de arroz?

Una o mas veces a la semana 20
Una vez cada quince dias 17
Una vez al mes

Una vez cada dos meses 3
Total 45
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Gréfico 10. Frecuencia de compra de arroz.

4. Frecuencia de compra de arroz

H Una o mas vecesala
semana

H Una vez cada quince dias

i Una vez al mes

M Una vez cada dos meses

Fuente: elaboracion propia
Segun los encuestados, dicen que la frecuencia en la compra de arroz se presenta
una 0 mas veces a la semana con el 44 %, una vez cada quince dias con el 38

%, una vez al mes con 11 % y una vez cada dos meses con 7 %.

5. ¢Cudles de las siguientes caracteristicas son las que usted mas aprecia del

arroz?

Nutritivo 19
Facil de cocinar 12
Econdmico 9
Buen complemento 5
Total 45
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Gréfico 11. Caracteristicas del arroz.

5. Caracteristicas del arroz

H Nutritivo
M Facil de cocinar
i Econdmico

H Buen complemento

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con las caracteristicas del arroz, el 42 % dice que es nutritivo, el 27

% dice que es facil de cocinar, el 20 % dice que es econdmico y el 11 % dice

que es buen complemento.

6. En relacion al empaque, ¢cree usted que el disefio es adecuado para el

producto?. Puede marcar mas de una respuesta.

Logo
Disefio
Colores
Empaque
Total

18
23
12
17
70
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Gréfico 12. Disefio del producto.

6. Disefo del producto .

H Logo
M Diseno
id Colores

H Empaque

Fuente: elaboracion propia

En cuento al disefio del producto, el 33 % piensa que el disefio es lo mas
importante, mientras el 26 % piensa que es el disefio, por su parte el 24 % dice

que es el empaque y 17 % piensa que son los colores.

7. ¢Piensa usted que las estrategias de comunicaciéon y marketing de las

empresas arroceras son efectivas para promocionar sus productos?

Si 23
No 22
Total 45
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Gréfico 13. Estrategias de comunicacion y marketing de las empresas arroceras.

7. Estrategias de comunicaciony
marketing de las empresas arroceras.

M Si

H No

Fuente: elaboracion propia

A suvez el 51 % de los encuestados dicen que las estrategias de comunicacion y

marketing de las arroceras son efectivas para promocionar sus productos,
mientras que el 49 % dice que no lo son.

8. ¢ Cual de los siguientes medios le parece mas eficiente para promocionar una
campafa publicitaria sobre producto de arroz?

Televisién 24
Internet 15
Revistas y periddicos 4
Folletos y volantes 2
Total 45
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Gréfico 14. Estrategias de comunicacion y marketing de las empresas arroceras.

8. Precepcion de los medios para
promocionar el arroz

5%

M Television
H Internet

i Revistas y periodicos

M Folletos y volantes

Fuente: elaboracion propia

La percepcion de los encuestados en cuanto a los medios para promocionar el
arroz, es que el 53 % piensa que la televisidon es el mejor, mientras que el 33 %
piensa que es el internet, el 9 % piensa que son las revistas y periddicos y el 5
%.

9. ¢Le parece importante el uso de redes sociales para desarrollar estrategias de

comunicacién y marketing que promocionen productos de arroz?.

Si 29
No 16
Total 45
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Gréfico 15. Importancia de las redes sociales en las estrategias de comunicacion y
marketing.

9. Importancia de las redes sociales
en las estrategias de comunicacidony
marketing.

M Si

H No

Fuente: elaboracion propia
En cuanto a la importancia de las redes sociales en la estrategia de comunicacion
y marketing, el 54 % dice que esta si es relevante, mientras que el 36 % dice que

no lo es.

10. En su opinidn ¢ Cudl red social le parece mejor para promocionar productos de

arroz?
Facebook 21
Twitter 5
Linkeding 3
Youtube 13
Pinterest 3
Total 45
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Gréfico 16. Opinidn sobre las redes sociales para promocionar productos de arroz.

10. Opinion sobre las redes sociales
para promocionar productos de
arroz.

7%

M Facebook
M Twitter
i Linkeding

M Youtube

M Pinterest

Fuente: elaboracion propia

Las redes mas importantes para difundir la estrategia de comunicacion y
marketing son en su orden, Facebook con el 46 %, seguida de Youtube con el
29 %, luego estarian Twitter con el 11 %, mientras que Linkedin y Pinterest son

calificadas con el 7 %.

En cuanto a la encuesta es importante decir que se ha seleccionado personas
consumidores habituales de arroz, con el fin de tener una mayor percepcién sobre
los diferentes interrogantes planteados en el estudio, se observa entonces que el
consumo de arroz en Colombia es frecuente y que los estudios sobre este
mercado se hacen relevantes, se observa entonces que el mercado esta
compuesto por tres empresas principalmente Flor — Huila, Roa y Arroz Diana, que
los consumidores identifican con facilidad, ahora bien con la fusién que se ha
realizado plasmada en la organizacion Roa - Flor Huila, se experimentard una
union de estos dos segmentos de clientes, lo cual hara que esta compaiiia pase a
liderar el mercado del arroz. En cuanto a los gustos del consumidor se observa

que el arroz mas consumido es el blanco, este determinado por aspectos
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culturales introducidos en la dieta de cada familia y una oferta amplia en este tipo
de producto, los arroces como el integral y el especial, corresponden a un
segmento de mercado marginal, que muestra un potencial en la medida que sean

desarrollados con estrategias comerciales.

En cuanto a los hébitos de compra se observa que hay una tendencia a adquirir
este producto en hipermercados, esto como resultado de una revolucion en los
mercados que se han concentrado en este tipo de comercio, en donde las familias
han orientado la mayor parte de sus compras, mientras que otra parte de la
poblacion continuar4 ejerciendo sus habitos de compra en las tiendas
tradicionales, explicadas a su vez por factores como la cercania, la frecuencia de
compra, la disponibilidad del ingreso, principalmente, luego estaria otro segmento
del mercado que compran en mercados mayoristas, por dos razones, el

abastecimiento y el mejor precio de este producto al comprar en cantidad.

En relacion a la frecuencia de compra, se analiza que una gran parte del publico
compra a diario o en un rango de quince dias, lo cual quiere decir que los
aspectos referidos al marketing y la comunicacion, estan constantes en todos los
compradores como una forma dindmica de interaccion que puede influirlos, por lo
tanto las empresas deben potencializar estos aspectos para mejorar el
posicionamiento de mercado y establecer una mayor solidez en la marca, sumado
a esto se debe tener en cuenta la reciente alianza que ha producido como
resultado la organizacién Roa - Flor Huila, que se proyecta como un lider del
mercado y debe maximizar este tipo de estrategias para mantenerse como una

compafia competitiva en el mercado nacional.

Otro de los elementos que se hace relevante dentro del estudio, hace referencia
las caracteristicas del arroz, como son el hecho de que los consumidores lo
consideran nutritivo y facil de cocina, estos elementos lo convierten en un producto

complementario y recomendable para el consumo en la familias, otro de los
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aspectos que se deben analizar hace referencia al costo el cual es considerado
como econodmico, sumandose a las caracteristicas que potencializar el mercado
de este producto, estan particularidades sobre el arroz han venido siendo
explotadas por las empresas y se proyectan para ser los elementos que
signifiquen en poder de liderazgo de una empresa sobre el segmento de mercado,
propuesta que se cumple a través de la utilizacion 6ptima de la comunicacién y el
marketing, mas concretamente del marketing relacion al externo, estableciendo
una mejor comunicacion entre la empresa y los clientes, detectando las
necesidades, gustos y preferencias, habitos de compra, entre algunas, para
utilizarlas como variables que hagan parte del plan estratégico de comunicaciones.

Sumado al anterior se debe tener en cuenta, la forma como los clientes o
consumidores de arroz, consideran los aspectos propios del disefio del producto,
encontrdndose que una gran parte se concentran principalmente en el disefio, en
logo y los empaques, esto quiere decir que las empresas deben mantener el
empaque en su conjunto como una forma de hacerse diferenciar de la
competencia y al mismo tiempo causar un efecto de impresion de la marca sobre
los clientes, es decir que se den potencializar las estrategias de comunicacion y
marketing, pero manteniendo algunos aspectos que permitan ser reconocidos por
los clientes, a esto se debe agregar el hecho de que las empresas, han
modernizado su imagen era ese parte a un publico mas joven, lo cual debe ir

evolucionando junto con las estrategias que se proyectan desarrollar.

De acuerdo con los encuestados, se analiza que las estrategias de comunicacion
y marketing son aceptadas por una porcion del segmento de mercado, es decir
que todas las actividades desarrolladas por parte las empresas arroceras como la
publicidad television, Internet y medios impresos, hasta cierta forma si repercuten
dentro del publico, pero se denotaria algunas falencias, primera porque el arroz es
un producto que se consume habitualmente por la poblacién, esto hace que sea

demandado y cualquier tipo de publicidad o promocion termine por llegar a los

70



clientes, la segunda es que las empresas participantes estan en un mercado con
caracteristicas duo polio, donde practicamente serian dos empresas las lideres, la
organizacibn Roa - Flor Huila y arroz Diana, entonces las actividades
promocionales terminan siendo una actividad cerrada, porque no habrian otros
participantes, queriendo decir esto entonces que es necesario desarrollar
estrategias mas consolidadas hacia el mercado y los clientes.

A esto se debe unir, que la mayor parte de los clientes considera que los medios
masivos de comunicacion son los mas eficientes para hacer llegar los mensajes
de promocién y publicidad, sumado a la Internet , como otro de los medios que ha
venido ganando un gran espacio dentro del mercado y de la economia en general,
es decir, que debe ser estos medios en los cuales se concentren las diferentes
propuestas e inversiones para desarrollar un O6ptimo plan estratégico de
comunicacion y marketing, dentro del Internet , se debe tener en cuenta uno de los
elementos mas importantes como son las redes sociales, que a su vez los
encuestados las ha calificado como positivas para promocionar este producto
dentro a los diferentes mercados, especialmente se destaca la red social de face
book, seguida de youtube, como las mas populares que los encuestados utilizan
frecuentemente y por lo tanto puede servir como un canal de comunicacion entre

las empresas y el puablico objetivo.

5.2.2 Anadlisis Grupo Focal

En relacion al grupo focal, se han determinado diferentes aspectos que
contribuyen dentro del estudio y el entendimiento en la dinamica de los
consumidores habituales de arroz, este se ha llevado a cabo de manera conjunta
y participativa, debatiendo y escuchando las proposiciones de los participantes, de
tal forma se recogen las opiniones de acuerdo a lo planteado, con el fin de hallar

un explicacion y guia para proponer ante el mejoramiento del plan comunicativo.

71



Cuando se analiza la pregunta
¢En su opinion el arroz es un producto altamente consumido en Colombia,
gue aporta a la dieta de los consumidores y es uno de los acompafantes

principales de cada plato?

Se debe destacar la importancia que tiene el arroz dentro de la dieta de los
colombianos, en el focus groups se identifican de manera inmediata y
contundentemente las caracteristicas de este producto, lo cual indica que la mayor
parte de los consumidores estar relacionado con los diferentes aspectos de este
producto, como la promocion, la publicidad, los precios y los canales de
comercializaciéon en el mercado, entonces en la medida que las empresas y
exploren las diferentes posibilidades y potencialicen al mismo tiempo estos
aspectos para mejorar la comercializacién del producto, pero al mismo tiempo se
denota, que las empresas se limitan al desarrollo propio del mercado, sin que esto
represente el desarrollo constante en diversas areas, propias del marketing y de la
comunicacioén, esto se debe a las caracteristicas que presenta este mercado sobre
un duopolio, dado que son pocas las empresas las que controlan gran parte de
este.

Las caracteristicas propias del producto, son representativas con relacion a otras
variables del mercado, de forma tal que todo lo que tenga que ver con la
potencializacion de esta variable tendra amplio resultados, asi, aspectos como la
calidad, la diversificacion, la innovacion del producto y su mejoramiento,
representan la mejor inversién y canalizacion de esfuerzos para las empresas
arroceras, sin dejar de lado el analisis o mejoramiento de otras variable, para
trabajar conjuntamente estos elementos que permitan perfeccionar la
comercializacion del producto, el desarrollo de estas actividades siempre debe
generarse a través de la comunicacion, asi que los elementos propuestos dentro

de este medio organizacional seran relevantes en la medida que sean utilizados
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eficientemente, de tal forma de la planeacion estratégica debe ser orientada a

mantener un contacto con el cliente de forma dinamica e interactiva.

¢,Cree usted que las campafas publicitarias desarrolladas por las empresas
ROA - FLOR HUILA han sido eficientes para mantener la fidelizacion de

clientes?

En cuanto a las campafas publicitarias desarrolladas por las empresas ROA —
FLOR HUILA, es necesario decir que en las mas representativas la hasta ahora
sefaladas por las personas objeto el presente estudio, se relacionan con los
medios masivos de comunicacién, como comerciales que se emiten en horarios
especificos para cautivar el segmento de mercado, seguido de elementos como
los periddicos y revistas, estas Ultimas en algunos casos especializadas, que
suelen tener una péagina con un grafico dedicado a la publicidad de productos de
arroz, ahora bien, para el caso de la internet la discusion se ha centrado en
aspectos como la conveniencia, es decir, que normalmente este tipo de publicidad
sobre alimentos no se coloca en general para toda la red, lo cual determina que
ésta debe ser especializada, para ciertos tipos de paginas que por ejemplo hablen
de gastronomia y temas similares, siendo esto un impedimento o limitante para
qgue esta publicidad llegue de forma masiva, en este sentido las redes sociales
sirven como una forma de generar un flujo de comunicacion hacia el publico

objetivo.

¢,Segun su percepcion, la calidad de los productos de arroz es acorde con el
precio y lo ofrecido por las empresas encargadas de su proceso y

comercializacion?
En este sentido se encuentra una paradoja importante, dado que si bien el

producto como tal, termina siendo uno de los elementos claves en todo el proceso

y desarrollo de la estrategia de comunicacion y comercializacion, pero
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recientemente, que se han venido presentando diferentes problemas con relacién
a la calidad, que han afectado a los consumidores y por lo cual las empresas
también han perdido algunos clientes, la calidad del arroz en Colombia ha
presentado diferentes inconvenientes que afectan la fidelizacion por parte de los
clientes, este es un punto importante a tener en cuenta, dado que eso ha
estimulado la entrada de nuevos productos de otros paises y por lo cual el
Gobierno Nacional se ha visto en la necesidad de aplicar salvaguardias, para que
esto no afecte la produccion nacional, a su vez las arroceras colombianas han
aplicado una estrategia de diversificacion del producto, generando una variedad
para satisfacer las necesidades de los consumidores en cuanto a sus gustos y
preferencias, con productos de mejor calidad, mientras se han desarrollado
diferentes estrategias desde el punto de vista de la produccion, para mejorar el
producto, contrarrestando de esta manera los efectos causados por la sustitucion
de producto, por lo tanto este aspecto debe ser tenido en cuenta por parte de las
empresas ROA - Flor Huila, porque el mejoramiento del producto es esencial para
sustentar el desarrollo y aplicacion de las estrategias de comunicacion y marketing

dirigidas a los clientes para mejorar su fidelizacion.

Otros elementos importantes que afectado el mercado del arroz en Colombia,
hace referencia a los precios, que en los ultimos afios han presentado una
volatilidad, afectando los consumidores y a la demanda, la variabilidad de los
precios a su vez a estados criticada por la produccion, a partir de situaciones
como el desabastecimiento, el propiciado una reduccién de las areas dedicadas al
cultivo, sobrecostos de los cultivadores el que sea transferido a los consumidores
y el contrabando de ahorros que estd visto estimulado por las diferentes al
vanguardias que aplicado el gobierno, estos elementos explicarian los altos
precios del arroz, de tal forma que los consumidores se han visto obligados a
reducir sus compras del producto, afectando también las ventas. En ese sentido,
es necesario decir que se hace necesario una participacion conjunta, por parte del

gobierno nacional, los gremios arroceros y las empresas que constituyen este
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sector, con el fin de que encuentren una adecuada estrategia para reducir los
efectos sobre los precios de este producto, haciendo asi mas efectiva cualquier

estrategia que se aplique en el area de la comunicacion y el marketing.

De acuerdo con las estratégicas comunicacionales y de marketing
desarrolladas por la organizacion ROA — FLOR HUILA, ¢cree usted que estas

son eficientes y llamativas?

En la discusiéon del Focus Group, se detecta el que las personas reconoce
facilmente las actividades relacionadas con la publicidad en la promocion, que las
empresas arroceras desarrollan hacia el mercado para estimular una mejor
demanda, las actividades mas representativas corresponden a publicidad a través
de medios masivos de comunicacion, como la televisién y los medios impresos
principalmente, otros medios como los personalizados, a través de la Internet y
actividades desarrolladas en establecimientos de comercio para promocionar los
diferentes productos, donde ademas de tener un stand, que se distribuyen
elementos como muestras y publicidad representada en volantes, se presentan
con una menor influencia, en este sentido se debe decir que la publicidad masiva
tendria un mayor efecto y por lo tanto los esfuerzos deben estar concentrados a
esta, mientras que la publicidad personalizada debe servir para reforzar, todos los
elementos relacionados con la comunicaciéon y el marketing organizacional,
entendiendo que esas actividades se desarrollan de acuerdo con los segmentos
de mercado, por ejemplo cuando se trata de mayoristas o establecimientos de
comercio, se dedica a publicidad que refuerce las ventas en estos puntos,
mientras que los elementos como la Internet y sus herramientas como el correo
electronico, las pagina web y las estrategias desarrolladas en este medio deben
orientarse a mejorar la comunicacion entre la empresa y los consumidores,
complementando mediante otros aspectos que permitan mantener un flujo de

informacién constante.
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También es importante destacar, el hecho de que las empresas han venido
utilizando un mismo modelo promocional, si bien la Internet y otros elementos
complementarios se han incorporado a toda la estrategia publicitaria, es necesario
entender que se debe enfatizar en una promocidon con un componente mas
innovador, esto hoy a partir de lo detectado mediante la discusién del focus group
donde se concluye que si bien la publicidad se mantiene estdn no ha sufrido
cambios significativos, por lo tanto también se hace necesario desarrollar una
estrategia que contribuyan a la mayor dinamizacion y se genere con esto un factor
comunicativo clave, que permite a los clientes expresar de forma mas adecuada

sus necesidades y expectativas con relacion al producto.

¢En relacién a las noticias e informacion que usted percibe del mercado del
arroz, cree usted que la organizacion ROA - FLOR HUILA aporta a la
Responsabilidad Social? (antes se debe explicar que es la Responsabilidad

Social)

En cuanto a los aspectos de la imagen corporativa y la actividad social
desarrollada por las empresas como una responsabilidad, se detecta que la mayor
parte de las personas no tiene claro cuéles son las actividades generadas por
estas empresas, si bien se conoce el concepto de la responsabilidad social, no
existe una claridad en cuanto a los aspectos que aportan para mejorar el entorno
de la sociedad que nutre a estas empresas, algunas personas participantes del
focus groups expresan que este tema se utiliza como un medio promocional y de
publicidad, mas que el de cumplir especificamente con actividades que
contribuyan al desarrollo econémico y social. Por el contrario, se reflejan aspectos
negativos que tienen que ver con la produccion a traves del producto y los precios
gue han afectado a los consumidores en los ultimos tiempos, esto de una forma
general para todas las empresas, de lo cual se determina que las empresas
arroceras deben trabajar de una forma mas adecuada y estratégica el

reforzamiento de la imagen corporativa ante sus clientes, generando actividades
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propicias para mejorar todos los aspectos organizativos visibles hacia su publico
objetivo.

Las empresas, también deben ser mas efectivas en generar una comunicacion
abierta y establecer puntos de contactos entre los clientes y el publico en general,
es decir apoyarse en todas las actividades promocionales para participar en el

sector social contribuyendo en todas sus facetas.

Al mismo tiempo, las empresas deben generar una mejor proteccion hacia los
consumidores, manteniendo los canales abiertos de comunicacion en los cuales
se determine las falencias que presenten el producto y los precios principalmente,
donde los consumidores sean escuchados activamente y se genere una
participacion que llevé a medidas correctivas y eficientes, esto tiene una incidencia
significativa sobre la imagen corporativa de las empresas, que han venido
disminuyendo su imagen positiva hacia los clientes, por lo cual se hace necesario

desarrollar estrategias inmediatas para mejorar la comunicacion con los clientes.

¢Al realizar una comparacion, entre diferentes marcas de arroz, cual es la

predilecta para usted, de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias?

De acuerdo con los consumidores de arroz que hacen parte del focus group, la
variedad en marcas no es muy amplia, pues predominan Flor — Huila, Arroz Diana
y ROA, si bien existen otras marcas no son muy conocidas y los consumidores no
muestran interés, entonces hay predominio de las marcas lideres que a su vez es
reforzado con la publicidad y promocion de estas empresas, sobre estas marcas
no existe un consenso de su preferida, sin embargo se analizan caracteristicas
propias del producto, referidas al sabor, rendimiento y preparacion principalmente,
por ejemplo arroz Diana se describe como un producto de buen sabor, mientras
Flor Huila se muestra mas rendidor, pero esto es variable segun la receta,

entonces los consumidores de arroz determinan sus gustos y preferencias también
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de acuerdo a estas, al tiempo que se dice que algunos arroces han mejorado y
otros han perdido su calidad, esto de forma marginal, por esta razbn no se

detecta una idea definida de una marca predilecta de arroz.

¢A su parecer, las empresas arroceras deben desarrollar un mejoramiento
de su producto, en cuanto a la calidad del mismo, la publicidad y

promocion?

Si, definitivamente existe un consenso sobre esta necesidad, se denota que las
empresas deben desarrollar un mejoramiento del producto, que debe ser el
resultado de la participacion activa de los clientes, expresando sus inquietudes y
necesidades, en varios casos se detecta una mayor expectativa de parte de los
clientes hacia el producto, si bien no hay un consenso de la marca por las
caracteristicas de la calidad, si se denota una falta de consistencia del producto en
su estandarizacion para mantener sus propiedades, porque estas han sido
variables a través del tiempo, en varios casos la publicidad y promocién no es
correspondiente con la calidad o su mejoramiento, por lo tanto debe existir una
mayor atencién a esta variable, que se proyecta como la clave de todo el proceso
de fidelizacion del cliente.

También se detecta desconocimiento y falta de informacion de productos, como el
caso de arroz integral y otros arroces especiales, que se usan pero no son
comunes para los diferentes platos, por lo tanto, hay una deficiencia desde el
producto relacionado con la publicidad y promocion, por ejemplo en las
comerciales emitidos al publico objetivo no se incorpora la promociéon de nuevos
productos para estimular a las personas a adquirir nuevos gustos y preferencias,
esto también se encuentra inserto en la calidad, porque los consumidores
determinan su percepcion concentrandola en un solo producto, por esta razén

debe haber un mayor impulso hacia la variedad, estimulando y dando a conocer
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estos productos para que los consumidores cuenten con una rango mas amplio en

calificaciéon a la calidad.

5.3 Propuesta de Comunicaciones

La principal estrategia hace referencia al desarrollo de actividades que permitan
mejorar la actividad comunicacional, para que la organizacion ROA — Flor Huila
genere y fortalezca los canales que le permitan mantener contacto con los
clientes, para tal efecto es importante mantener una proyeccion orientada a la
fidelizacién de los clientes, manteniendo un contacto constante que contribuya con
la dinamica de la comercializacién del producto dentro del area del marketing, esto
requiere un flujo de informacion a través de diferentes medios, tanto masivos
como personalizados que viven ademas de generar una expectativa, mejorar los
puentes comunicacionales que seran de acuerdo a las condiciones de la venta del
producto, que esto es de los canales de comercializacién y la promocion que se

usa para llegar a los clientes finales.

Para el desarrollo de la propuesta se debe establecer redes especificas de
contacto y cooperacion entre la organizacion y los establecimientos de comercio
para mejorar la comercializacion de los productos y mantener la fidelizacién de los
clientes. Entre las actividades se propone.

¢ Definir diferentes grupos de trabajo para recoger opiniones y percepciones

e Definir planes estratégicos especificos para el area de marketing, que

permita promocionar de forma mas eficiente los productos.
e Definiry crear redes entre la empresa y los comerciantes al detal.
e Potenciar nuevos canales de informacion con el objetivo de comunicar

cualquier acontecimiento, noticia o actividad de interés para los clientes.

Para esto es necesario realizar jornadas de presentacion de los diferentes planes

estratégicos y sus posteriores revisiones. Teniendo en cuenta que el target de la
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propuesta de comunicacion es bastante amplio, abarcando los siguientes grupos

socio- econdmicos:

e Establecimientos de comercio que venden los productos de arroz al publico
objetivo

e Compradores y consumidores de arroz de la organizacion ROA — Flor Huila

En el &mbito del target se condiciona el mensaje que se quiere promocionar a los
clientes para mantener su fidelidad, que se dara por dos medios principalmente,
uno utilizando radio y television, otro a través de internet desde la pagina web,
soportada en el uso de redes sociales y correo electrénico. Esto supone,
determinar las inversiones y el costo de mantenimiento de cada una de estas
actividades. Otro aspecto a tener en cuenta en las vias de comunicacion mas
efectivas, es la creacion de un grupo especializado para manejo de redes sociales
y correo electronico, para recoger inquietudes de parte de los clientes, para
ponerlas en practica y mejorar los canales comunicativos, esto dado que se
denota una baja comunicacién con los clientes inactivos, a través de medios como

el celular, el correo electrénico y las redes sociales.

A su vez el plan de comunicacion debe contener elementos fundamentales,
relacionados con el cambio de la imagen actual de la organizacion, generando una
mejor proyeccion adecuada para sus publicos, esto debe estar por la definicion de
la estrategia de medios y de la propuesta comunicacional, que deben estar
adaptados con los objetivos previamente definidos, a su vez el desarrollo de un
cronograma de actividades para definir el calendario y las inversiones de tiempo y
costos para la realizacion de la propuesta, que debe estar acompafiado de un
instrumento de control para el seguimiento de plan, reflejado en indicadores que

evallen los diferentes aspectos.
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5.3.1 Recursos

Para la implementacion de la estrategia se considera necesario contar con un
especialista en comunicacion, que la empresa debe contratar y a través de

reuniones y actividades, estos deberan cumplir funciones tales como:

e Supervisar el disefio conceptual de la imagen corporativa, referente a
como se percibe la compafia por parte de su publico objetivo, lo que
tiene que ver con las relaciones publicas y las campafas
comunicacionales, durante el desarrollo de la propuesta comunicacional.

e Supervisar que la imagen corporativa, a través de los procesos,
productos y actividades.

e Supervisar que la ejecucion de las actividades de comunicacion
organizacional, generando informes de sus avances.

e Establecer y mantener los vinculos necesarios con los medios de
comunicacion entre la organizacion y los clientes.

e Asesorar al area comercial en el manejo de procesos y mecanismos de
comunicacién para mejorar la fidelizacién de los clientes.

e Realizar la actualizacion de los productos comunicacionales
establecidos en la estrategia de comunicacion, que hagan parte de los
medios masivos y personalizados.

e Generar resultados a partir de evaluaciones y actividades en la
ejecucion de la estrategia de comunicacion.

e Administrar el uso de redes sociales y correo electronico, principalmente

para mantener un mejor contacto con los clientes.
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5.3.2 Actividades a desarrollar

La empresa debe seguir proyectando la generacion de comerciales en television,
utilizando diferentes canales, como los regionales y comunitarios de forma que se
mantenga un contacto con el publico objetivo de acuerdo con sus expectativas y
necesidades, al mismo tiempo se debe seguir promocionando el producto a través
de medios impresos como el periodico y revistas especializadas, en una actividad

gue la empresa debe mantener dentro de la promocion y publicidad.

Las actividades mas importantes corresponden al uso del Internet , dado que éste
servir4 para mantener un contacto comunicativo constante con diferentes clientes,
bien sea que se trate de intermediarios o clientes finales, si bien la actividad
promocional mas importante se ha dado dentro de los medios masivos, es
necesario entender que la Internet como medio personalizado, permite llegar a los
clientes de una forma mas adecuada, manteniéndolos informados diferentes
actividades y promociones, que a su vez estos seleccionaran de acuerdo con sus
intereses, de tal forma que la empresa a través de la participacion de estos puede
observar cuéles son las actividades mas importantes para mantener la atencién de

los clientes.

En de tal forma, que el mantenimiento de actividades promocionales utilizando la
Internet , se convierten en la estrategia mas importante para que la organizacion
ROA — FLOR HUILA, para generar mejor fidelizacién de los clientes, dado que se
ha observado que la inactividad de algunos compradores se determina por la falta
de contacto constante con las actividades que ofrece la marca, problemética que
sucede generalmente en diferentes sectores del comercio, para lo cual es
necesario el desarrollo de una estrategia sustentada de actividades de
comunicacién continua. Para el desarrollo de la estrategia se trabajaran tres areas,
la primera corresponde la comunicacion interna, la cual corresponde las diferentes

actividades que decidan al interior de la organizacion, pero que no seran objeto de
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esta planeacion, luego esta la comunicacion externa que es la mas importante y
que tiene que ver con la siguiente etapa que es la difusion general de estas

actividades dirigidas a clientes de intermediarios.

Figura 9. Proceso de comunicacion externa.

Difusion general

Comunicacion :
a clientes e

interna externa

intermediarios

Fuente: elaboracion propia.

Se describe a continuacion cada uno de los elementos expuestos en el esquema.

1. Comunicacion Interna: entre todos los niveles de la empresa. Incluyendo la
difusién de los informes control y evaluacion de cada actividad desarrollada, con
relacion a los medios internos de comunicacibn como las reuniones y video
conferencias, manuales de puesto de trabajo, uso de cartelera y buzén de
sugerencias.

2. Comunicacion Externa: manteniendo una comunicacion permanente con los
diferentes clientes, ya sean intermediarios o finales.

3. Difusion General: se mantendra un contacto de acuerdo con los stakeholder
externos como los proveedores, sociedad, gobierno, acreedores, principalmente
los clientes, que seran objeto de diferentes actividades comunicativas, para

mantener las relaciones comerciales.
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5.4 Plan Estratégico de Comunicaciones

El desarrollo de la estrategia en las comunicaciones requiere de la
planificacion de elementos esenciales, desde la logistica y los recursos humanos
que permiten generar informacion para ser comunicada al publico objetivo, por una
parte de la promocion de la imagen corporativa y por otros de los productos que
satisfacen las necesidades de los consumidores, todo esto orientado a los
publicos externos, a través de factores como la fuerza de venta encargadas de
distribuir el producto segun las necesidades de los clientes, a partir del producto
esencial el arroz, esto aprovechando el posicionamiento de la organizacion ROA
FLOR HUILA que se proyecta como lider en el mercado, factor diferencial del
sistema comunicativo de marketing, al mismo tiempo se debe tener en cuenta las
tendencias del sector, el sistema de venta y distribucion, se debe analizar ademés
los segmentos de mercado, los medios como la prensa en general, las tendencias
de consumo, el entorno como las influencias externas en la politica regulatoria.
Ademas se debe contemplar un esquema que permita determinar los diferentes
procesos de acuerdo a cada dia de la organizacion para generar este proceso
comunicativo hacia el entorno, a continuacién se muestra un esquema que hace

referencia a este punto.

En el proceso de comunicacion se deben establecer diferentes pasos que
permitan obtener resultados de acuerdo con las actividades programadas por la
organizacién ROA — FLOR HUILA enfocadas al publico externo lo que genera una
mejor coordinacion con el flujo de informacién y el cumplimiento con los clientes,
éste se de coordinar a partir de los diferentes niveles organizacionales,
especialmente del area comercial a través de los vendedores, que se encuentran
en contacto y por lo tanto son los referentes de la compafia en el exterior, esto
requiere de una capacitacion continua y de la direccion del planteamiento

estratégico a partir de los directivos y de las areas designadas para las labores de
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la comunicacién, como son el departamento de comunicaciones, el departamento

comercial y el departamento de relaciones publicas.

Figura 10. Plan general de comunicacion externa.

Herramientas de
comunicacion

Medios de
comunicacion
personalizados
principalmente
redes sociales y

correo

electronico,

Fuente: elaboracion propia

En este esquema se muestra como las actividades se relaciona con los
responsables, de acuerdo con su asignacién en cada tarea, esto implica una serie
de procesos que contribuyen al desarrollo del plan de comunicaciones, que esta
dirigido a los clientes y el publico en general, lo cual se desarrolla mediante
herramientas referidas en la comunicacion, buscando con esto es potencializar las
facetas de la comunicacion y el marketing, esto lleva a desarrollar y potencializar
los elementos de acuerdo a las necesidades de la organizacion, para esto es

esencial la utilizacion de los medios de comunicacion masivos y personalizados.
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Cuadro 3. Matriz de actividades del plan de comunicaciones

Accion Canal Objetivo Estrategia
Desarrollar un | Redes sociales | Posicionar la | Generar un
medio de | (Facebook y | marca ROA - | espacio de
comunicacion Twitter) y correo | FLOR HUILA, | participacion  por
externa dinamica | electrénico como una | parte de los
para difundir | institucional. organizacion clientes 'y del
todas las sdlida y que se | publico en general
actividades proyecta al futuro | gestionando las
promocionales al del mercado del | comunicaciones.
publico objetivo arroz en Colombia.

Trasmitir el | Redes sociales | Concientizar a los | Enviar correos
proyecto de | (Facebook y | vendedores de la | electronicos a los
comunicaciones | Twitter) y correo | necesidad de | vendedores con el
a los diferentes | electronico mantener el | fin de informarnos
puntos de venta, | organizacional. contacto con los | sobre el desarrollo
a través de los clientes para | de actividades
vendedores. difundir promocionales,
informacion de | eventos y noticias
manera General. a través de un
cronograma
actividades.
Difundir la | Redes sociales | Difundir Disefar las
propuesta de | (Facebook y | informacion con la | campafias
comunicacion Twitter) y correo | cual se puedan | promocionales vy
para mantener un | electrénico involucran todo las | de publicidad para
constante institucional. personas que | enviarlos a través
contacto con el hacen parte del | de correos
publico. equipo de trabajo. | electrénicos y las
redes sociales.
Eventos Redes sociales | Desarrollar Desarrollar charlas
informativos. (Facebook y | reuniones virtuales | difundiendo las
Twitter) y correo |y presenciales que | principales pautas
electronico permitan  difundir | del plan de
institucional y | los objetivos del | comunicacion
presenciales. plan de gestién de | junto con la
comunicaciones. estrategia,
beneficios y
ventajas que éste
representa.
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Estrategias enfocadas a la organizacién para desarrollar el plan comunicativo:

1. Identificacion y diferenciacion del proyecto segun los contenidos
comunicativos de acuerdo a cada categoria, directivas, departamentos,
vendedores, clientes al por mayor, clientes finales y publico en general.

2. Mejora de la estructura comunicativa a través del perfeccionamiento de los
elementos que hacen parte de la cadena comunicativa, que permite el
enlace entre el emisor (organizacion) y el receptor (publico) y los canales de
comunicacién como redes sociales y correo electronico.

3. Potenciacion de los canales virtuales, como el caso de Youtube, Facebook,
Twitter, como los principales usados por la compafiia, por medio del uso de
diferentes herramientas que permitan una mayor difusion y efectividad en
cuanto al impacto causado en el publico en general.

4. Dinamizacién de los canales informativos, a través de diferentes estrategias
gue sean propuestas por los usuarios y que permitan desarrollar de manera
participativa nuevas formas para comunicarse con el publico objetivo.

5. Aumentar el nivel de informacion proporcionada a las necesidades de los
clientes y clientes potenciales que estén interesados en los productos de la
organizacion.

6. Generar una mayor participacion, a través de la inclusion de los clientes y
del publico en general, de forma que estos encuentren una forma de

interrelacion que contribuya con la estrategia comunicativa.

En el plan estratégico de comunicaciones se hace necesario tener en cuenta el
departamento de relaciones publicas RRPP, que busca proyectar a la
organizacion del posicionamiento de su imagen, proyectando la aceptacion social.
Por esta razOn estos departamentos deben apoyar y reforzar la labor de los
departamentos de ventas y marketing, preparando y supervisando las acciones
puntuales de promocion y marketing, las cuales representan los puntos de falencia

ante la inactividad de clientes, manteniendo un clima adecuado hacia la
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proyeccion de los productos, mediante el contacto constante con clientes,
proveedores, agentes sociales, mejorando y fortaleciendo las relaciones
comunicativas, esto conlleva a generar un optimo clima laboral y conseguir los

objetivos con relacion a la imagen corporativa.

5.4.1 Estrategia de comunicacion organizacional

La estrategia de comunicacion organizacional, es esencial para que la empresas
ROA — FLOR HUILA canalice los recursos, inversiones y esfuerzos, asi los
directores y gerentes de cada departamento debe establecer los objetivos para
gue la compaiiia se oriente su publicidad hacia el publico objetivo, esto tiene que
ver con la cultura organizacional de la compafia para ofrecerlo recursos
necesarios a los empleados, con el fin de desarrollar sus actividades de forma
adecuada, esto requiere fomentar el liderazgo, la creatividad y la retroalimentacion
de diferentes formas de aprendizaje. Para generar una Optima comunicacion
organizacional es importante, mantener bien identificados junto con sus funciones
a los stakeholders, para este caso los externos, que principalmente son los
clientes, de tal forma que es necesario generar y designar actividades especificas
para cada uno, como se muestra a continuacion alrededor de la organizacion
existen diferentes componentes que hacen parte de la comunicacién

organizacional.

88



Figura 11. Elementos de la comunicacion organizacional.
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Fuente: Contreras, 2012.

En esta figura se muestran los elementos que debe incorporar la organizacion
ROA — FLOR HUILA para permitir mantener una Optima comunicacion
organizacional, empezando por la cultura organizacional la cual corresponde a
todos los principios y valores de la compafiia genera a partir de la mision y la
vision, para esto es necesario tener un adecuado conocimiento del clima interno,
lo cual también tiene que ver con el liderazgo en todos los niveles de la
organizacién, esto a su vez tiene que ver con el disefio del plan estratégico de la
comunicacién interna, la forma como fluye la informacion, también se agrega la
comunicacion real, en esta fase la empresa debe ser capaz de contar a su publico
objetivo sobre la organizacién en cuanto a su situacion financiera, en los procesos
logisticos y administrativos, todo esto a su vez debe tener un seguimiento
mediante la evaluacion y control, estos elementos en su conjunto constituyen el
sistema donde se interrelaciona la comunicacion, asi al identificarlos se genera

una mejor utilizacién y complementariedad.
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5.4.2 Estrategia marketing estratégico

Para el desarrollo del marketing estratégico es necesario describir los elementos
relacionados con el consumidor del producto, su perfil, necesidades, habitos,
ademas del tamafio del mercado, sus proyecciones y aspectos de la competencia,
para establecer las tacticas pertinentes para la comercializacion en las diferentes

zonas descritas en el mapa de comercializacion.

En cuanto al consumidor, se debe tener en cuenta un andlisis del mercado
objetivo, para reconocer sus caracteristicas de estos y poder asi dirigir la
promocién del producto, también es importante conocer las percepciones de los
compradores del producto, como distribuidores quienes ofrecen el producto a los
consumidores finales. Para esto se debe aplicar una encuesta a establecimientos

de comercio como tiendas, almacenes de cadena y distribuidores mayoristas

Desde el punto de vista del producto, se debe resaltar el hecho de que en el arroz
ampliamente consumido y cuenta con un mercado potencial importante para la
demanda de todas las empresas que hacen parte de este sector, este producto se
caracteriza por sus propiedades como alimento nutritivo, que practicé de preparar
y adecuado para complemento de otros platos, haciendo que se convierta en uno
de los productos mas consumido, es importante destacar la necesidad de un
mejoramiento en cuanto a su calidad, porque termina siendo el aspecto mas clave
de todo los componentes del marketing para consolidar la marca, en especial si
se quiere mantener el liderazgo como es el caso de la organizacion ROA - FLOR
HUILA, por tal razdn es necesario mantener un estandar orientado a las
necesidades de los clientes que mantenga sus caracteristicas identificadas como

Valor agregado para contribuir a la fidelizacion de los clientes.

La marca y empaque, resultan siendo esenciales para la fidelizacion del cliente,

para esto es importante tener en cuenta que esta debe ser reforzada
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constantemente en la publicidad y mercadeo desarrollado hacia el consumidor,
principalmente la publicidad de marca reforzada a través de utilizacion de medios
masivos de informacion, también la publicidad de negocio a negocio a través de
los proveedores mediante medios publicitarios impresos que se ubiquen en estos
para ser difundidos a los clientes finales, dado que las empresas ya existen, la
organizacion ROA - FLOR HUILA, mantendra la linea de producto ya existentes,
dado que son reconocidas por su publico objetivo y cualquier cambio seria
contraproducente para la misma empresa, es decir los aspectos relacionados con
el disefio del empaque se mantendran. La presentacion de los empaques de los
arroces ROA se soporta en una estrategia orientada al publico femenino, como
madres de hogar, mientras y Flor Huila se concentra en los colombianos como tal,
asi la empresa seguira con los empaques reconocidos como una estrategia de

mercado.

Figura 12. El producto.
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Fuente: Arroz Roa — Flor Huila, 2016.

Los empaques resaltan la marca, destacando el logo 100 % de cada empresa
originalmente, con esto se pretende que el consumidor mantenga la orientacion
por el producto, mostrando a primera vista las principal caracteristicas de cada

marca.
En cuanto a la distribucion, se da en todo el territorio colombiano, esta se da a

través de establecimientos de comercio tanto mayoristas como al detal, que se

encargan de que el producto llegue al consumidor final, este se hace esencial para
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que el volumen de ventas que para el 2010 era de era de $565.464 millones por
parte de Molinos ROA y de $309.055 millones de Molino Flor Huila, estas ventas
se dan a partir de la comercializacion desde las molineras hacia los centros de
distribucion como puntos de acopio y de ahi a los minoristas. La empresa ha
mantenido un esquema un en este proceso adecuado y que le ha venido
aportando de forma significativa a la efectividad, llegando a cada cliente con los
productos de acuerdo con los pedidos y el mercado que cada uno de estos
atiende.

Los canales de comercializacion de esta empresa, son indirectos, elemento que
contribuye para atender una mayor cantidad de publico, asi en la organizacién se
apoya esta empresa sera apoyada

En cuanto al transporte. El transporte se realizarA desde cada molino a las
diferentes ciudades y posteriormente a los centros de acopio de alli a cada
establecimiento de comercio. El transporte se hace de acurdo a los pedidos de
cada cliente, disefiando la ruta mas conveniente para maximizar los recursos en

esta area.

Cuadro 4. Control y seguimiento de los vendedores.
Este busca establecer que tan eficiente es el
vendedor con relacion al plan de ventas vy
distribucion de productos, para tal efecto se tiene en
cuenta la comision pagada a vendedores junto con la
promocion y publicidad que se desarrolla para la
Control de eficiencia
venta de los productos. Su principal objetivo es
perfeccionar el efecto de los gastos comerciales, por
eso se consigue a traves del analisis de eficiencia de
los vendedores, de la publicidad y otros elementos

promocionales.

Control del plan La finalidad es comprobar que se estan consiguiendo los
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resultados previstos. Para llevarlo a cabo, se ejecuta un
analisis de las ventas, de la participacion del mercado, de
relacion de gastos comerciales, del andlisis financiero y
del seguimiento de las actividades de los clientes.

Para determinar si la empresa esté logrando las mejores
oportunidades con respecto al mercado, productos y
canales de distribucion. Se consigue con una revision de
Sl e IEIChIIoo M |a  efectividad comercial de la filosofia sobre el
consumidor o usuario, la organizacion comercial, el
sistema de informacion de marketing, la orientacion

estratégica y la eficiencia operativa

Para este caso se pueden aplicar varios indicadores
Control de ; ) -
financieros basados en la rentabilidad del producto,

rentabilidad

clientes, canales.

Fuente: elaboracion propia.

5.5 Implementacion

5.5.1 Actividades

A continuacién se detallan las actividades propuestas para alcanzar los objetivos,

propuestos del plan estratégico de comunicaciones:

Sitio web: este sitio debe abrir un espacio mas amplio para la participacion de los
compradores, un blog donde se informe de diferentes actividades, en especial
mayoristas, es importante entender que estos elementos no se encuentran en
ninguna de las dos péaginas, tanto de la empresa arroz ROA y arroz Flor Huila, en
estos espacios se debe colocar informacion correspondiente de actividades
promocionales y que reflejen el movimiento de la empresa, también de las
acciones, logros, intercambios de experiencias, entre los mismo compradores,
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atendiendo a estas como una guia de la influencia de la compafiia sobre sus
clientes. Asi también contar con un espacio para que los clientes mayoristas
puedan colocar un link de su sitio web, manteniendo una dinamica en constante

actualizacion.

El sitio web debe siempre mantener la visibn de la imagen corporativa,
manteniendo los ejes institucionales, como la misién, la visiéon, en el desarrollo del
plan comunicativo es necesario construir un mapa con los diferentes puntos donde
se distribuyen los productos y una descripcion de cémo se hace esta distribucion,
para que los clientes conozcan de mejor manera el desarrollo de las actividades,
se informarda sobre la estrategia para definir un nuevo esquema de comunicacion.
La estrategia promocional debe incluir medios impresos, como publicidad que sera
colocada en los establecimientos comerciales, ademas de hacer campafias
promocionales en supermercados repartiendo muestras gratis y publicidad a los
clientes de estos establecimientos comerciales, reforzando lo descrito en la pagina

web, radio y television.

5.5.2 Material informativo

Talleres de difusién: Se disefiaran talleres informativos y segmentados,
enfocados a los vendedores con el fin de dar instrucciones especificas para formar
una mejor comunicacion con los clientes a través de la promocién y la publicidad,
estos talleres también deben estar dirigidos a los clientes mayoristas con el fin de
capacitarlos en los diferentes aspectos referentes al producto y a la forma de

comercializaciéon y venta de los clientes finales.

Boletin electronico: Se debe elaborar un boletin electronico que servira de
herramienta virtual para la difusién de las diferentes actividades desarrolladas por
la organizacién, éste se dirigirda a todos los clientes, comentando las acciones

mensuales de la compaiiia, éste también debe ser distribuido entre el publico en
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General, para mostrar las diferentes actividades en materia de responsabilidad
social y ambiental que genere la empresa. Este tendra como fin el desarrollo de la
actividad comunicacional, sirviendo como difusor, que de noticias e informacién
gue la empresa considera relevante, el medio por el cual se distribuira es el correo

electrénico.

Campafna de prensa: la compafia debera disefiar una campafa publicitaria de
acuerdo con los objetivos organizacionales, orientados a la comunicacion y al
markenting, que estarda a ser constante e incluir a los clientes mayoristas para
promocionar a su vez sus negocios, manteniendo siempre la imagen corporativa
como punta de lanza. Para la realizacion de la misma, se debe tener en cuenta
diferentes elementos impresos y a través del Internet, que seran difundidos a los

clientes y al publico en General, para promocionar los diferentes productos.

5.5.3 Stakeholders

La comunicacién externa estara enfocada en potenciar la comunicacion, dentro de
los alcances de la planeacion estratégica desarrollada por la organizacion, ésta se
darda de acuerdo con el segmento de clientes bien sean mayoristas o
consumidores finales, asi el canal de comercializacion determina de forma
especifica las actividades que se proyectan realizar. Por lo tanto, se hace
necesario una segmentacion de publicos de acuerdo con los intereses que se

mantiene sobre la organizacion.

Clientes mayoristas: se constituye como el principal objetivo de todo el desarrollo
de las actividades comunicacionales, dado que son el enlace entre la organizacion
y los que terminales, a su vez, representan los puntos a partir de los cuales se

generan las mayores ganancias que percibe la compafia.
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Clientes finales: representan el objeto de ser de la empresa, por lo tanto deben
ser el objetivo principal de la difusion y consolidacién de la imagen corporativa,
gue se hace necesario entonces que todo el proceso publicitario esté orientado a
este tipo de clientes, manteniendo como referencia sus necesidades, gustos y

preferencias, hdbitos de compra entre algunos aspectos.

Pablico general: se compone de toda la sociedad que rodea a la empresa y que
sera receptor de la informacion general de los alcances y actividades como la
responsabilidad social y ambiental que desarrolla la empresa, éste podra tener a
su alcance la informacion financiera y organizacional, todo esto con el fin de

promover la imagen corporativa.

Medios de comunicacién (locales y nacionales): éste se debe considerar como
el mas clave para toda la difusién del plan estratégico, que permitird llevar la
informacion a gran escala de acuerdo con los publicos objetivos, manteniendo la
vision de la imagen corporativa y de toda las actividades promocionales, para tal
fin se debe desarrollar un programa de acciones que permita mantener la
secuencia de las diferentes acciones junto con los responsables con el fin de

hacer un seguimiento en el inicio, desarrollo y finalizacién de las mismas.

Cuadro 5. Actividades a desarrollar en la propuesta del plan de comunicaciones

Indicadores de
resultados

Actividad Responsables Destinatarios

Ampliacion  del
mp -~ | Departamento de
sitio web, - envio comunicaciones
de informacion a " | Clientes Sitio web realizado,
. departamento . . "
través de correos comercial mayoristas y | boletines emitidos,
electrénicos y ’ clientes finales, | correos enviados y
. departamento de | ~. . ! I
mantenimiento o . publico en general. | nUmero de visitas.
relaciones
de redes | . .
. publicas
sociales.
Talleres de | Departamento de | Clientes Realizacion del
difusion comunicaciones, | mayoristas namero de talleres
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departamento desarrollados y
comercial, personas
departamento de participantes.
relaciones
publicas
Departamento de
comunicaciones, , .
departamento Clientes Numero de
Boletin cor%ercial mayoristas y | boletines emitidos y
electronico ' clientes finales, | nUmero de
departamento de | ~. . A
) publico en general. | destinatarios
relaciones
publicas
Medios de
comunicacion
(locales y
nacionales) como
Departamento de )
N el caso de la]|,,.
comunicaciones, . NUumero de
publicidad -
~ departamento : actividades
Campafa de : instalada en los )
comercial, ) promocionales y
prensa negocios T
departamento de : publicitarias
) comerciales y las
relaciones desarrolladas.
- propagandas en
publicas

television y medios
Impresos como
revistas y
periédicos.

Fuente: elaboracion propia.

Formato de Encuesta de Satisfaccion del Servicio al Usuario

Con el fin de establecer un buen servicio por parte de la organizacion ROA - FLOR

HUILA, se ha establecido un formato de encuesta de satisfaccion para los clientes

gue permita monitorear si las estrategias y planes de mejoramiento de la

comunicacion estan cumpliendo con los objetivos requeridos, esta forma de

evaluacion debe servir para establecer nuevas estrategias o edificar si las ya

establecidas funcionan de tal manera efectiva, especificamente esta encuesta ha

sido desarrollada para clientes mayoristas, donde se desea conocer la atencion

por parte de los vendedores y a su vez evaluar el plan promocional.

97




Cuadro 6. Formato de Encuesta de Satisfaccion a clientes mayoristas.

1

2

3

4

5

NS/NR

1. Cudl es su percepcion en la atencion
por parte de los vendedores

2. El vendedor se muestra dispuesto en
ayudarlo en sus inquietudes

3. El vendedor es amable con las
personas en general

4. El vendedor que lo atiende muestra
conocimiento y experiencia para su cargo

5. El vendedor le da confianza y garantia
en los productos

6. Hay respuesta ante el reclamo de
garantia en los productos

7. De acuerdo a su experiencia cree que
ha recibido toda la informacion
promocional requerida

8. En el ultimo tiempo ha recibido
informacion de actividades y noticias por
parte de la organizacion

9. Como califica el servicio postventa

Fuente: elaboracion propia.

La calificacion de 1 a 5 corresponde asi: 1 es la mas baja que se da por parte del

cliente, en cuanto al servicio que recibe y 5 es la calificacion mas alta dad por el

cliente.

5.5.4 Indicadores sobre la propuesta de comunicacion

Para poder medir los resultados de las diferentes estrategias desarrolladas en el
area de la comunicacion y el marketing aplicara indicadores de medicion en este

caso encuestas que permitan obtener resultados cuantificables.

A partir de los resultados de la encuesta se pueden desarrollar los indicadores

Indicador de satisfaccion =

# de clientes satisfechos

# de clientes no satisfechos
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Indicador de calidad = # de reclamos en los productos

# de productos vendidos

Indicador de cumplimiento # de clientes no visitados

# Total de clientes visitados

Indicador de eficiencia = $Crecimiento en las ventas

$Actividades de promocion y publicidad

La encuesta de satisfaccion al cliente es el referente mas importante en lo que
tiene que ver con la efectividad del plan de comunicaciones y marketing. Para una
Optima medicién del plan de comunicaciones propuesto se establece la aplicacién
de indicadores en el area del servicio al cliente, los cuales se muestran a
continuacion.

Cuadro 7. Indicadores de servicio al cliente.

Servicio al cliente

Indicador Descripcion Férmula Impacto
Nivel de | Consiste en | (Total de | Sirve para controlar
cumplimiento | calcular el | pedidos no | los errores que se
de clientes porcentaje real de | entregados a | presentan en la
las entregas | tiempo / total de | empresa y que no
oportunas y | pedidos permiten  entregar
efectivas a los | despachados) los pedidos a los
clientes clientes de manera

eficiente
Calidad de | Nimero de | (Facturas Generacion de
facturacion porcentaje facturas | emitidas con | retrasos en los
con error  por | errores / total de | cobros, e imagen
cliente, y | facturas del mal servicio
agregacion de los | emitidas) frente al cliente, con
mismos la consiguiente
pérdida de clientes y

ventas
Causales de | Consiste en | (Total notas | Sirve para controlar
notas crédito calcular el | crédito / total de | los errores que se
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porcentaje real de | facturas presentan en la
facturas con | generadas) empresa por errores
problemas en la generacion de
la facturacién y que

inciden
negativamente en
las finanzas y en el
buen nombre de la

organizacion

Pendientes Consiste en | (Total de | Se utiliza para medir
por facturar calcular el numero | pedidos el impacto del valor
de predios no | pendientes por|de los pendientes
facturados dentro | facturar / total | por facturar y su
de total de facturas | de pedidos | incidencia en las
facturados) finanzas  de la

empresa

Cuadro 8. Cronograma de actividades en meses.

Actividad

1. Organizacion de un equipo de trabajo

2. Diagnéstico de la situacion real en el

proceso comunicativo.

3. Creacion del plan estratégico de

comunicacion.

4. Implementacioén del plan estratégico de

comunicacion.

5. Evaluacién y control de las actividades
desarrolladas en el area comunicacional.

6. Correccion de actividades
desarrolladas segun resultados.

Fuente: elaboracion propia.

Este cronograma actividades corresponde al

desarrollo

diferentes actividades durante un tiempo definido, esto tiene que ver con
diferentes pasos que se ejecutan con el fin de alcanzar el objetivo propuesto en el
plan de comunicaciones para ser difundido en el publico objetivo con el fin de
mejorar el posicionamiento de la organizacion ROA — FLOR HUILA en el mercado
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proceso del

del plan estratégico comunicativo, que conlleva el desarrollo de

disefio y



y la imagen de esta institucién al mismo tiempo, todo esto para generar una mayor

competitividad con respecto al sector arrocero.
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CONCLUSIONES

Dentro de las conclusiones mas importantes de este trabajo, se debe a destacar el
hecho de que la estrategia comunicativa muestra una proyeccion importante en
cuanto al reforzamiento de la marca y su posicionamiento en el mercado,
proyectando a la organizacion hacia sus clientes, para tal efecto es importante el
desarrollo de las diferentes actividades comunicativas que permite mantener el
contacto con los clientes de forma dinamica, requiriéndose la participacion
conjunta de todos los miembros de la organizacién de su compromiso, en especial
del area de comercializacion y ventas, dado que ésta se mantiene en contacto con
los clientes, de los cuales se han detectado que la inactividad es consecuencia de
hacer un seguimiento para generar una adecuada promocion y publicidad sobre
estos, asi que el disefio y desarrollo del plan estratégico de comunicacién proyecta
una expectativa importante para solucionar la inactividad de los clientes y el

mejoramiento o en su fidelizacion.

Es necesario tener en cuenta que el mercado presenta caracteristicas de un
duopolio, que corresponde a dos empresas que mantienen el control del mercado,
por lo tanto se facilitan todos los procesos que tienen que ver con la promocion y
publicidad, dado que las empresas cuentan con una ventaja importante que las
empresas han usado, pero al mismo tiempo esto ha llevado a que se presente una
falta de dindmica en los canales de comunicacion, esto explica que se presente
una inactividad de clientes, si bien en algunos casos se siguen desarrollando
actividades de publicidad a través de medios masivos de informacion, que a su
vez no son complementados con medios personalizados, como el seguimiento de
clientes a través de llamadas telefonicas, correo electronico y analisis de bases de
datos, que permitan depurar la informacion manteniendo una actualizacion en
cada segmento del mercado, esto exige que los planes estratégicos en

comunicacién deben ser continuos y constantes, aplicando seguimiento y control
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de las actividades mediante un cronograma que relaciones los responsables de

cada area.

Se determina que aspectos como la calidad y el precio son variables susceptibles
que han afectado al mercado, en especial el este Gltimo que en los ultimos afos
ha presentado una realidad idea importante, elementos que deben ser revisados a
fondo con el fin de garantizar primero, una calidad estandar que contribuya con la
fidelidad de los clientes en relacién al producto y al mismo tiempo sirva para
contrarrestar la importacion el contrabando dia los desde otros paises, en cuanto
al precio, se debe decir que esta variable esta relacionada con la produccion, la
cual se explica a partir de otros elementos como las areas de cultivo y los costos
implicitos dentro de la cadena productiva, esto debe ser revisado de forma
exhaustiva por parte de las agremiaciones, el gobierno y el sector privado, de
forma que se consolide una produccion acorde con la demanda, manteniendo
mayor estabilidad en los precios, si bien el manejo de estas dos variables se hace
complejo, se deben tener en cuenta porque a partir de estas se garantizara una
mayor dindmica por parte de los compradores, a su vez estas variables hacen

parte del proceso del marketing y la planeacion estratégica.

También es importante tener en cuenta que actualmente el sector arrocero en
Colombia, experimenta diferentes situaciones que han afectado la produccion y los
precios, elementos que han determinado la dinamica de los consumidores
reflejadas a través de la demanda, a su vez este sector ha mostrado una mala
imagen por las sanciones que ha recibido de parte de la Superintendencia de
Industria y Comercio, lo cual afecta la imagen corporativa de todas las empresas,
esto requiere el desarrollo de nuevas actividades en el area de la responsabilidad
social y ambiental, que a su vez deben ser comunicadas al publico en general, de
tal forma que la percepcibn cambie y las compafiias encuentren nuevas
perspectivas de crecimiento y aporte a la sociedad, este aspecto es fundamental

para consolidarse en el mercado, mejorando a su vez la relacion con los clientes.
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La organizacion ROA - FLOR HUILA, debe disefar y desarrollar el plan estratégico
comunicativo, proyectando los objetivos en el mejoramiento al cliente, para
establecer un mejor canal comunicativo y generar la confianza, este mejoramiento
continuo debe contribuir a en la fidelizacién de los clientes, a su vez es necesario
que en los planes se incluye la participacién de los compradores, especialmente
los mayoristas, al través de la promocion y la publicidad, donde estos reciban
beneficios de acuerdo a su capacidad de compra, también de abrir espacios
participativos para todo el publico en general, consolidandose en el mercado y
ampliando su segmento de clientes, para esto es necesario alcanzar un nivel
comunicacional adecuado a todo el proceso y exigencia de mercado, de tal forma
qgue la organizacion genere una utilidad y al mismo tiempo aporte al desarrollo

econdmico y social.
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Anexo 1. Encuesta sobre el arroz.

Sexo M F
Edad

1. ¢ Consume usted arroz habitualmente y que tipo de marca?
Si No

Que marca?

Flor Huila
Roa
Diana
Otro

2. ¢ Qué tipo de arroz consume habitualmente?
Arroz blanco
Arroz integral

Arroz especial

3. ¢En qué tipo de establecimiento compra el arroz?
Tienda tradicional
Hipermercado

Mayorista

6. ¢ Cudl es su frecuencia de compra de arroz?
Una o0 mas veces a la semana
Una vez cada quince dias
Una vez al mes

Una vez cada dos meses
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5. ¢Cuales de las siguientes caracteristicas son las que usted mas aprecia del
arroz?

Nutritivo

Facil de cocinar

Econdmico

Buen complemento

4. En relacion al empaque, ¢cree usted que el disefio es adecuado para el
producto?. Puede marcar mas de una respuesta.

Logo
Disefio
Colores

Empaque

8. ¢Piensa usted que las estrategias de comunicacion y marketing de las
empresas arroceras son efectivas para promocionar sus productos?

SI___ No
Porque

9. ¢ Cual de los siguientes medios le parece mas eficiente para promocionar una
campafa publicitaria sobre producto de arroz?

Televisién

Internet

Revistas y periodicos

Folletos y volantes
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10. ¢ Le parece importante el uso de redes sociales para desarrollar estrategias de
comunicacién y marketing que promocionen productos de arroz?.

SI___No_
¢ Cuél red le parece mejor?
Facebook

Twitter

Linkedin

Youtube

Pinterest
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Anexo 2. Focus Group.

¢En su opinién el arroz es un producto altamente consumido en Colombia, que
aporta a la dieta de los consumidores y es uno de los acomparfantes principales

de cada plato?

¢,Cree usted que las camparfias publicitarias desarrolladas por las empresas ROA

— FLOR HUILA han sido eficientes para mantener la fidelizacion de clientes?

¢ Segun su percepcion, la calidad de los productos de arroz es acorde con el
precio y lo ofrecido por las empresas encargadas de su proceso Yy

comercializacion?

De acuerdo con las estratégicas comunicacionales y de marketing desarrolladas
por la organizacion ROA — FLOR HUILA, ¢cree usted que estas son eficientes y

llamativas?
¢En relacioén a las noticias e informacion que usted percibe del mercado del arroz,
cree usted que la organizacion ROA — FLOR HUILA aporta a la Responsabilidad

Social? (antes se debe explicar que es la Responsabilidad Social)

¢Al realizar una comparacion, entre diferentes marcas de arroz, cual es la

predilecta para usted, de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias?

¢A su parecer, las empresas arroceras deben desarrollar un mejoramiento de su

producto, en cuanto a la calidad del mismo, la publicidad y promocion?
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