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RESUMEN

1. TITULO: DIAGNOSTICO DE LA RELACION FABRICANTE -
INTERMEDIARIOS PARA CONSUMIDORES FINALES EN EL
SUBSECTOR DE HARINA DE TRIGO EN LA CIUDAD DE

CARTAGENA: EL CASO DE RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A.

2. AUTOR: REGINA BEATRIZ SALVADOR FRANCESCHI

3. OBJETIVO GENERAL

Identificar las relaciones existentes entre fabricante -

intermediarios (supermercados) para consumidores finales en el

subsector de harina de trigo de la ciudad de Cartagena de Indias

tomando como referencia l|la empresa Rafael del Castillo & CIA

S.A.

4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de la investigacion ha sido una herramienta eficaz

en la consecucion de la informacién recolectada en este estudio;



dentro de las metodologias existentes tales como: Histérica,
Inductiva, Deductiva, Analitica y Experimental, se ha utilizado
para la realizacion de esta investigacion la metodologia analitica,
puesto que ésta nos permite dividir en pequenas partes los hechos
complejos y primarios de la observacion, formando asi grupos
simples, que permiten un analisis sistematico, mas sencillo y

eficaz.

5. RESULTADOS PRINCIPALES:

El 100% de los lideres de abarrotes de los supermercados
(intermediarios) de la ciudad de Cartagena de indias dijo que la
empresa Rafael del Castillo & CIA S.A., productora de harina de
trigo no le sugiere a estos (intermediarios) el precio que se le
debe colocar a el producto para la venta al publico, este precio se

determina por medio de los movimientos de la competencia.

Lo que significa que en las relaciones fabricante — intermediarios
en el subsector de harina de trigo de la ciudad de Cartagena de
Indias, no se puede decir de forma contundente quien ostenta una
posicion de poder, si el fabricante o los intermediarios
(supermercados), pero si que la balanza se inclina ligeramente a

favor de estos ultimos.



Los principales conflictos que se presentan en esta relaciones
fabricante-intermediarios es a causa de los empaques rotos del
producto, que se da al momento de manipularlos con un 100% ,por
lo que la empresa responde a este sin objecion alguna haciendo
reposicion del producto sin ningun costo para los intermediarios,
para Rafael del Castillo & CIA S.A. ante todo prima tener unas

muy buenas relaciones con sus intermediarios.

Ademas es la empresa con mas afos de antiguedad de trabajo con
los intermediarios (supermercados) 10 afios. Lo que hace que de
cierta forma el 73% de los lideres de abarrotes manifiesta sentirse
satisfecho y ser considerada como el mejor fabricante de harina
de trigo de la ciudad de Cartagena de indias con un 66%,
demostrandolo asi su participacion en las estanterias de los

supermercados con una cobertura del 50%.

6. SINTESIS DE CONCLUSIONES

A lo largo de la realizacién del estudio se pudo notar que la
compafia Rafael del Castillo & CIA S.A. es la preferida y la mas
reconocida por los lideres de abarrotes de la ciudad de Cartagena
de Indias, tiene un alto nivel de posicionamiento en el mercado de

los productos de harina de trigo, estos productos son calificados



de muy buena calidad, con buenos precios, y un alto
reconocimiento por parte del consumidor final lo que consideran
un factor primordial los lideres de abarrotes para la venta de este,
adicionalmente se encuentra entre las 10 empresas mas grandes
del sector de molineria en Colombia, registrando unas ventas
totales por valor de 1.773 billones de pesos, en el afio 2004 con
un crecimiento del 8.1% lo que nos permite tomarla como una

empresa representativa del sector.
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INTRODUCCION

Estructurar canales de distribucion que le permitan al fabricante
llevar en el menor tiempo posible y en las mejores condiciones
sus productos a los consumidores, es una labor empresarial
fundamental. Saber escoger los proveedores (agentes,
mayoristas o minoristas) y entablar una relacién de
complementariedad con ellos puede resultar clave para alcanzar

los propdsitos antes mencionados.

En la década de los 80's el fabricante tenia todas las de ganar,
dado que éste era quien imponia las reglas al momento de
negociar con los intermediarios. Pero vienen los afios 90's y se
da un cambio total en la forma como se dan las negociaciones,
pues ya no son los fabricantes los que ponen las reglas sino los
intermediarios que toman el control gracias a sus experiencias y

eficiencia.

Esta reestructuracion dio como resultado el desplazamiento del

poder de los fabricantes hacia los intermediarios, los cuales
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aprovechando sus capacidades y experiencia logistica,

asumieron funciones de mayoristas y fabricantes.

El sector de molineria de cereales es uno de los mas
representativos en la economia colombiana y basico componente
de la canasta familiar; en el afio 2004 registré ventas totales por
valor de 1.773 billones de pesos, con un crecimiento del 8,1%

respecto al afio anterior (ver Anexo A).

El presente trabajo pretende identificar diferentes aspectos
relacionados con la relacion fabricante—intermediarios
(supermercados) para consumidores finales en el subsector de
harina de trigo en la ciudad de Cartagena. Los aspectos de esta
relaciéon que se pretende revisar tienen que ver con el poder de
fijacion de precios sugeridos al publico, poder de negociacidn
para ajustar margenes de rentabilidad, negociacion de margenes
escalonados sujetos a incrementos en ventas, actividades de
apoyo en la gestion comercial del intermediario y atencion vy

compensacion por quejas, defectos o reclamos.

Para llevar a cabo este analisis se ha tomado como unidad de
muestra la empresa Rafael del Castillo y Cia S.A. por dos

razones fundamentales. Una de las razones tiene que ver con el
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hecho de estar ubicada dentro de la ciudad, lo cual facilita y
agiliza enormemente la obtenciéon de informaciéon. La otra tiene
que ver, con el hecho que Rafael del Castillo y Cia S.A es una
de las empresas mas grandes, en términos de ventas,
crecimiento anual y activos del pais, tal como consta en el
registro de la revista La Nota Econémica, sobre las principales
empresas por sectores del pais del afio 2004 (ver Anexo B). Por
esta razén Rafael del Castillo y Cia S.A puede ser considerada
una empresa representativa del sector, y toda la informacién que
de ella se pueda obtener sobre su relacién con los
intermediarios (supermercados), permitira hacer un ejercicio

inferencial extensivo a todo el sector.
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0. PROPUESTA DE INVESTIGACION

0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En décadas pasadas se puede decir que el fabricante era quien
lideraba la batalla en cuanto al proceso de negociacién,
imponiendo de cierta forma todas las reglas al momento de
negociar con los intermediarios y siendo estos ultimos los
menos beneficiados. Los fabricantes le imponian términos
inflexibles a sus intermediarios, tales como el precio de sus
productos sugeridos al consumidor final, logistica de los
despachos y tiempos de entrega. Una estrategia comun era que
después de determinado numero de ventas, los intermediarios
podrian tener acceso a wuna ganancia adicional, lo cual
perjudicaba a los pequenios intermediarios y aumentaba Ilos

margenes de utilidad del fabricante.

Sin embargo, en la década de los 90°s se da un cambio total en
lo referente a estas negociaciones, pues ya no son los
fabricantes los que imponen las reglas, sino que Ilos

intermediarios toman el control gracias a su experiencia en el

20



mercado y eficiencia operativa. Esta reestructuracion en el
mecanismo de negociacion dio como resultado el desplazamiento
del poder de los fabricantes hacia los intermediarios, quienes
aprovechando sus capacidades y experiencias logisticas,

asumieron funciones de mayoristas y fabricantes.

En las relaciones fabricante-intermediarios observaremos las
ventajas que para unos pueden ser beneficiosas, mientras que
para otros no suelen ser tan representativas: Ila fijacion de
precios, los descuentos, las ofertas, las cantidades requeridas y
la informacién de los productos. En donde mas se han
presentado conflictos es en la relacién de los distribuidores con
las grandes cadenas, por lo tanto es importante saber como se
esta manejando las relaciones de RAFAEL DEL CASTILLO &
CIA S.A. con los principales supermercados tales como:

Olimpica, Carulla-Vivero, y Almacenes Ley.

0.2 OBJETIVOS

0.2.1 Objetivo General: Identificar las relaciones existentes

entre fabricante—intermediarios para consumidores finales en el

subsector de harina de trigo de la ciudad de Cartagena de Indias
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tomando como referencia l|la empresa Rafael del Castillo & CIA

S.A.

0.2.2 Objetivos Especificos:

Caracterizar la relacion econémica, en términos de fijacién de
precios y apoyo en la gestion comercial, con el propédsito de
identificar cual de Ilas partes posee mayor poder de

negociacion.

Identificar los principales conflictos que se presentan en la
relaciéon fabricante—intermediarios (supermercados), en
términos de calidad del producto, empaques, tiempos de

entrega y atencién de quejas y reclamos.

Caracterizar el grado de satisfaccion de los intermediarios
(supermercados) con respecto a la empresa RAFAEL DEL

CASTILLO & CIA S.A.

0.3 JUSTIFICACION

El

sector comercio es un espacio importante dentro de la

estrategia de crecimiento en un pais, gracias a su dinamismo, ya
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que en promedio aporta entre el 12 y el 16 por ciento al
producto interno bruto' y es uno de los sectores de mayor
generacion de empleo directo e indirecto; por ello el monitoreo
de los avances que él efectua aporta informaciéon conducente a
la toma de decisiones mas acertada y a motivar la investigacion
en el ambito de pregrado y postgrado en las ciencias

econdmicas administrativas.

En el marco de los anos 70°s en algunos paises de Europa se
registraron importantes sucesos en el comercio minorista,
destacandose las la evolucion de las grandes superficies,
cambio en la relacion interna en el canal de distribucion vy
entrada de competidores fuertes en los mercados nacionales.
Este fendmeno se vive hoy en Colombia y América Latina, cuyo
desarrollo acelerado esta generando cambios en los canales de

distribucién y el comportamiento del consumidor.

El propdsito de este trabajo es realizar un estudio de la relacidon
de los fabricantes—intermediarios (supermercados) para
consumidores finales en el subsector de harina de trigo de la

ciudad de Cartagena tomando como referencia a Rafael Del

"www.FENALCO.COM.CO
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Castillo & CIA S.A. con el fin de hacer un analisis de dicha
relacion con el fin de aportar a empresarios informacién util,
bien sea para referente tedrico de futuros avances académicos,

0, como herramienta para la toma de decisiones.

0.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de la investigacion ha sido una herramienta
eficaz en la consecucién de la informacién recolectada en este
estudio; dentro de las metodologias existentes tales como:
Historica, Inductiva, Deductiva, Analitica y Experimental, he
utilizado para la realizaciéon de esta investigacion la metodologia
analitica, puesto que ésta nos permite dividir en pequefas
partes los hechos complejos y primarios de la observacién,
formando asi grupos simples, que permiten wun analisis

sistematico, mas sencillo y eficaz.

0.4.1 Tipo De Investigacion: La metodologia utilizada en esta
investigacion es de tipo descriptivo, que permite conocer los
aspectos de relacion entre fabricante—intermediarios
(supermercados) en el subsector de harina de trigo de la
ciudad de Cartagena tomando como referencia a RAFAEL DEL

CASTILLO & CIA S.A. utilizando un formato de encuesta
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estructurada dirigida a los lideres de abarrotes o]
administradores en los supermercados y almacenes de cadena
de la ciudad de Cartagena, dicha herramienta permitié conocer
con claridad la opinion de estos, en base a los objetivos

planteados.

0.4.2 Diseno de formato de la encuesta: En el disefo de la
encuesta se ha tenido diversos factores en cuenta, entre los
cuales podemos nombrar la claridad del lenguaje utilizado, esto
para evitar la interpretacion errénea de las preguntas

formuladas.

Ademas se elaboraron 13 preguntas, formuladas de distintas
formas: cerradas o dicotémicas, en las que solo puede
responderse S| o NO; abiertas o libres, por las que el entrevistado
expresara libremente su opinion; de clasificacién, para sefialar por
orden de preferencia las sugerencias que se ofrecen. La encuesta

aplicada se encuentra en el anexo D.

0.4.3 Definicién de la poblacion: La poblacién o universo de esta

investigacion son los supermercados o cadena de almacenes de

la ciudad de Cartagena.
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0.4.4 Unidad muestral: Es la fuente de donde provienen los
datos de la investigacion, en mi caso particular son los
supermercados o almacenes de cadena de la ciudad de

Cartagena.

0.4.5Elemento de la muestra: fueron los lideres de abarrotes o
administradores de los supermercados o almacénense de cadena

de la ciudad de Cartagena.

0.4.6 Tiempo y espacio: El tiempo es la duracion que tomo
todo el proceso de aplicacion de la encuesta, y el espacio es el
lugar geografico donde fue aplicada la encuesta, en mi caso, el

tiempo fue 1 mes y el espacio, la ciudad de Cartagena.

0.4.7 Método de muestreo: Existen dos tipos generales de

muestreo, el probabilistico y el no probabilistico.

El probabilistico es en el que cada uno de los elementos de la
muestra tiene la misma probabilidad de ser muestreado, y en el
muestreo no probabilistico, la probabilidad de ser muestreado no

es igual para todos los elementos del espacio muestral.
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El método de muestreo seleccionado es de tipo probabilistico ya
que todo elemento del wuniverso tiene una determinada
probabilidad de integrar la muestra, y esa probabilidad puede

ser calculada matematicamente con precision.

Dentro de los tipos de muestreo probabilistico se escogidé el
método de azar sistematico, que nos permite dar una misma
probabilidad a cada elemento de la muestra y evita el riesgo
de que la muestra quede sesgada por algun tipo de irregularidad

que no conocemos Yy este presente en el universo.

Para utilizar este método, primero calculamos una constante Kk,
que se obtiene de la division de la poblacién con la muestra,
luego tomamos un numero al azar (A) menor o igual a k, y este
sera nuestro primer seleccionado de la lista de los elementos de
la poblacién, el segundo seleccionado sera A + k, luego A + 2Kk,

y asi sucesivamente hasta llegar a A + (n-1)k.

0.4.8 Técnica de recolecciéon de datos: Cuando recurrimos a
investigaciones directas del mercado mediante la utilizacion de
una serie de procedimientos que tienen como fin la consecucidon
de datos primarios, cuyo analisis nos permitira extraer

conclusiones logicas, podemos escoger el procedimiento mas
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idobneo en relacion con el caracter y naturaleza del objeto de
estudio. En mi estudio las técnicas utilizadas para la obtencidn
de datos sera a través de entrevistas y de “La Encuesta
Personal”, por su facilidad de uso para la recopilacién de
opinién e informaciéon valiosa, necesaria para el logro de los

objetivos de este estudio.

La encuesta personal es la mas usada en la practica y consiste
en una entrevista entre el encuestador y la persona encuestada,
en mi caso particular el encuestador soy yo (la autora de este
documento) y el encuestado es cada uno de los lideres de
abarrotes o administradores de los supermercados o almacenes
de cadena de la ciudad de Cartagena seleccionados en la

muestra.

También se utilizo l|a técnica de observacion directa en los
supermercados, en las estanterias donde se encontraba ubicado

el producto.
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0.4.9 Tamano de la muestra: Debido a que la poblacion es

finita, es decir conocemos el total de la poblacién y deseasemos

saber cuantos del total tendremos que encuestar, utilizamos la

siguiente féormula:

N¥Z *p*q
n —
d H(N-D+Z*p*q

donde:

e Z,2=1.65% (para una seguridad del 95%)

e p = Proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
e gq=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)
e d = Precision (para este estudio deseamos un 5%).

N = Total de la poblacién es de 22 supermercados .

Dado estos valores hemos obtenido una muestra de 15

supermercados o almacenes de cadena en la

Cartagena.

ciudad de
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0.4.10 Recoleccion de datos: Después de haber elegido el tipo
de encuesta a emplear, confeccionamos el cuestionario teniendo
en cuenta los objetivos del estudio, pues la tabulaciéon de sus
respuestas habra de dar los datos que se precisan. Las
preguntas aplicadas me permitiran filtrar la informacion
recolectada y obtener una guia que sirva de apoyo para la toma
de decisiones de fabricantes — intermediarios (supermercados)
para consumidores finales en el subsector de harina de trigo en
la ciudad de Cartagena el caso de Rafael del Castillo & CIA

S.A.

Para ello realicé las investigaciones necesarias con el fin de
recolectar datos que fueron analizados, de tal manera que al
final de la presente monografia se tenga un diagnostico
referente a las condiciones actuales de las relaciones entre
fabricantes— intermediarios para consumidores finales en el
subsector de harina de trigo de la ciudad de Cartagena tomando

como referencia a RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A.

0.5 LOGROS ESPERADOS

e Aportar informacion primordial para el buen desempefio y

funcionamiento de la empresa RAFAEL DEL CASTILLO & CIA
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S.A. en relacion con el manejo de sus intermediarios

(supermercados).

Identificar los factores que influyen actualmente en la

relacién fabricante-intermediarios (supermercados).

Los resultados obtenidos de la presente investigacién se
constituiran en fuente de consulta para las areas encargadas
de la relacion intermediarios — proveedor en otros sectores de

la economia.

31



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. RESENA HISTORICA

Al desaparecer el astillero que RAFAEL DEL CASTILLO & CIA
S.A. habia montado en los terrenos de El Bosque se decidid
darle un nuevo uso a este instalando alli el primer molino de

trigo, aprovechando la infraestructura existente.

En efecto, en 1945, aun bajo la direcciéon de Ramén de Ila
Espriella, se inicié la actividad industrial de la compahiia al
adquirir en Pasto un molino de segunda mano con capacidad
para moler diez toneladas de trigo en 24 horas. El montaje de
éste fue dirigido por el molinero espafiol José Roldan. También
se construyd un edificio para el molino y se importd trigo
“Manitoba N° 1”. EIl trigo importado desde los Estados Unidos
venia entonces empacado en sacos; éstos eran descargados a
planchones vy de alli depositados en sus bodegas del Bosque

directamente.
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En 1948, bajo la administracion e iniciativa de Rafael del
Castillo Stevenson, se instalé un molino marca Buhler que
aumenté la capacidad instalada de molienda de diez a treinta
toneladas diarias de trigo en 24 horas. Para su instalacion vino
a Cartagena el técnico suizo de la Buhler, don Roberto Gubler,
quien se quedo6 a vivir definitivamente en Cartagena trabajando

para la empresa por mas de 35 ahnos.

Bajo la administraciéon de Rafael del Castillo Stevenson el
molino amplié su planta de limpia de trigo pero no su capacidad
de produccion gque se mantuvo igual debido a las rigidas
restricciones que impuso el gobierno en las importaciones de
trigo. En 1975 Rafael del Castillo Stevenson se retiré de la
gerencia de la compafiia y fue reemplazado por su hijo Ramédn

del Castillo Restrepo.

El comercio en harinas habia sido parte de la tradicidén
mercantil de la casa Del Castillo, puesto que esta desde sus
inicios habia sido una constante importadora de barriles de
harina desde los Estados Unidos, abasteciendo a panaderos y
reposteras de la region durante muchos anos. En la década de

1870 y en 1891 Ila harina representaba el 40% de las
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importaciones de alimentos que hacia el pais, y provenia en su

totalidad de los Estados Unidos.

La produccion de “Harina 3 Castillos” nacié en un periodo de
fuerte restriccion de las importaciones de alimentos; por mucho
tiempo la productividad molinera en Colombia fue menor a la de
su capacidad instalada debido a las restricciones del mercado
y a las cuotas de importacion de trigo asignadas por el gobierno

a las que debi6 someterse.

A pesar de las restricciones del gobierno RAFAEL DEL
CASTILLO & CIA S.A ha mantenido hasta hoy su inversion
industrial, en sus instalaciones de El Bosque. En la década de
1970 tuvo lugar una ampliacion de la capacidad de molienda que
pasé a ser de 35 toneladas diarias. Los equipos de madera con
gque cuenta venia trabajando desde los afos cuarenta fueron
reemplazados por una nueva maquinaria Suiza, instalada bajo la
asesorias de Roberto Gubler. El objetivo era competir en el

mercado con una harina de excelente calidad.

En el aino de 1975, a raiz del retiro de su padre, asumio la
gerencia de la compafiia Ramén del Castillo Restrepo. Bajo su

administracion se estableciéo la planta de silos para trigo al
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granel, con una capacidad de almacenamiento de 5.200
toneladas trigo que de los “containers” del barco en el puerto

va directamente a sus silos en El Bosque.

La planta de procesamiento ha pasado de 35 toneladas en 1975
a 150 toneladas en 24 horas el presente ano 2004. EIl producto

lider de su mercado sigue siendo la Harina 3 Castillos.

1.2. MISION

Lograr la satisfaccion y el desarrollo de nuestros clientes,
mediante |la elaboracion y oferta de productos de alta calidad y

la asistencia técnica permanente.

1.3. VISION

Ser la alternativa de negocios mas atractiva de nuestros
clientes; mediante el ejercicio de un liderazgo tecnoldgico y de
innovacion, con responsabilidad social y empresarial; valorando
nuestro capital humano como factor generador del éxito de

nuestra oferta de negocio.
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4. POLITICAS DE CALIDAD

Mantener al dia en la empresa un sistema de calidad que nos

permita lograr una mejora continua.

Elaborar productos que satisfagan y sobrepasen |las
expectativas de nuestros clientes, en lo referente a Ila

calidad, precio y servicio.

Utilizar materias primas, insumos y métodos de produccidn,
almacenamiento y distribucion adecuados para asegurar la

calidad planeada.

Crear un clima favorable en el seno de la empresa, mediante
la motivacion capacitacion y trabajo en equipo que permita, el
desarrollo profesional y personal de todos los colaboradores,
de tal manera que estos se comprometan con el
aseguramiento de la calidad de nuestros procesos Yy

productos.
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1.5. PRODUCTOS

Su linea de productos abarca una amplia gama de harinas
especiales para todo tipo de producto de panaderia, reposteria,
pizzeria y congelados. A continuacion la lista de sus productos

y el tamafo de presentacion de cada uno de estos.

e HARINA 3 CASTILLOS SELLO BLANCO:
Usos: Es una harina multiproposito,
disefiada especialmente para panificacién y
toda clase de productos relacionados con

harina de trigo.

Presentaciones (KG): 50 - 25 - 12.5-10 - 1

- 1/2.
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e HARINA GENERICA PUNTO
ROJO:

Usos: Es una harina genérica

desarrollada para la produccion de

panaderia en general.

Presentaciones (KG): 50.

e HARINA 3 CASTILLOS SELLO BEIGE:

Usos: Es una harina especial disefiada para produccién de
pudines, Hojaldres, Galletas, Bizcochos, Pizzas y otros
productos de pasteleria.

Presentaciones (KG): 50 - 12.5.

e HARINA 3 CASTILLOS SELLO AZzUL
(CONGELADOS):

Usos: Es una harina especial con la que se

logra una excelente elaboracion de

productos congelados (Deditos,

Empanadas, Pizzas, Hojaldres y otros).

Presentaciones (KG): 50 - 12,5.
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e HARINA 3 CASTILLOS (PASTAS)
Usos: Es una harina especial disefiada para la produccién de
todo tipo de pastas, fideos.

Presentaciones (KG): 50.

e HARINA 3 CASTILLOS SELLO
AMARILLO

Usos: Es wuna harina diseinada para la

produccién de productos concentrados vy

productos industriales especiales

Presentaciones (KG): 50.

e HARINA INTEGRAL:
Usos: Harina especial para productos integrales y dietéticos.

Presentaciones (KG): 50-25 - 12.5-10.

e HARINA CISNE (de tercera):
Usos: Disefiada para la produccién de alimentos concentrados e
industriales especiales.

Presentaciones (KG): 50, 40.
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e SALVADO DE TRIGO:
Usos:
CONSUMO HUMANO: Como fibra dietética y

en la preparacién de panes integrales.

INDUSTRIAL: Como materia prima en la
elaboracion de alimentos concentrados y otros productos de
origen industrial.

Presentaciones (KG): 50, 40, 1/2.

1.6. MERCADO Y TIPOS DE CLIENTES

Los productos elaborados por RAFAEL DEL CASTILLOS & CIA

S.A., estan dirigidos a 2 tipos de clientes

1.6.1. Distribuidores de nivel, los cuales se consideran
dependiendo de la cantidad de producto que dominan para luego
revenderlos entre estos:

Distribuidores

Graneros

e Mayoristas

Almacenes de cadena

Tiendas
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1.6.2. Consumidores directos: los cuales se encargan de

procesar la harina para obtener otro producto final. Este se

puede dividir en 3 grupos

e Primer grupo: panaderias, pizzerias, reposterias, fabrica de
congelados.

e Segundo grupo: fabricas de pastas

e Tercer grupo: plantas de concentrados, las cuales utilizan la
harina como subproducto para la fabricacién de otros

productos.

Desde el inicio, RAFAEL DE CASTILLO & CIA S.A., se ha
preocupado por elaborar productos de categoria con alto nivel
de calidad, utilizando una tecnologia adecuada. Su finalidad es
brindar al cliente un excelente servicio, tratando de mantener su

alto nivel de satisfaccion.
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2. MARCO TEORICO

Para una empresa fabricante, resulta fundamental poseer un
canal de distribucién que lleve su producto hasta el consumidor

final en 6ptimas condiciones de calidad, tiempo y lugar.

Un canal de distribucién 1lo constituyen un grupo de
intermediarios relacionados entre si que hacen Illegar Ilos
productos y servicios de los fabricantes a los consumidores y
usuarios finales. La importancia radica en los beneficios que
este aporta a los productos, a los consumidores y al productor

en forma de maximo ingreso o minimo de costos de distribucion.
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2.1. ANALISIS DE LAS ESTRUCTURAS DE LOS CANALES DE

DISTRIBUCION

Figura 1. Distribucion masiva en el mercado (década de 1950 y

principios de la de 1960).

PRODUCTOR

Red de distribuciones
de ventas directas

Cliente

Se emplea una sola red de
venta directa o un distribuidor
para apoyar a los clientes a los
que es mas facil llegar.

Figura 2. Distribucién segmentada (finales de la década de 1970

y principios de la de 1980).

PRODUCTOR
[
Ventas directas Red de distribuciones
Cliente
Se emplea una doble

estrategia, generalmente wuna
combinaciéon de venta directa y
distribucién, para lograr mayor
penetracion en el mercado.
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Figura 3. Distribucién por subsegmentos (finales de la década

de 1970 y principios de la de 1980).

PRODUCTOR

Ventas directas

Red de distribuciones

Marketing directo

Cliente

Se emplea el marketing directo (venta
directa y/o  telemarketing) como
complemento de la doble estrategia y
llegar eficientemente al segmento

inferior de consumidores

Figura 4. Distribucién matricial (finales de la década de 1980 y

principios de la de 1990).

v

Ventas directas

Acuerdos de distribucién
conjunta

> Licencia

Red de distribuidor

» | Marca del distribuidor

PRODUCTOR

El enfoque de matrices
emplea
de
clasicas,

acuerdos conjuntos vy

tiendas no tradicionales

para apoyar a todos los

multitentaculo
Marketing Directo Cliente una combinacion

tiendas

» Tiendas minoristas

> Distribuidores segmentos

consumidores

> Corredores

Representantes

\ 4

Ordenador a ordenador

de
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2.2. INTEGRACION DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION

Los fabricantes y los intermediarios actuan conjuntamente para
obtener beneficios mutuos. En ocasiones los canales se
organizan mediante acuerdos; hay otros que se organizan y
controlan por iniciativa de un solo director que puede ser un
agente, un fabricante, un mayorista o un minorista. Este director
puede establecer politicas para el mismo y coordinar la creacidon

de la mezcla de mercadotecnia.

Los intermediarios de mercadotecnia son las compaifias
(supermercados) o personas que cooperan con la empresa para
la promocion, venta y distribucién de sus productos entre los
compradores finales. Incluyen intermediarios, compafias de
distribucién fisica, agencias de servicios de mercadotecnia e

intermediarios financieras.

Estos son compafias (supermercados) que sirven como
canales de distribucién y que ayudan a la empresa a encontrar
clientes, o a venderles. Son grupos independientes que se
encargan de transferir el producto del fabricante al consumidor,

obteniendo por ello una utilidad y proporcionando al comprador
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diversos servicios. Estos servicios tienen gran importancia

porque constituyen a aumentar la eficacia de la distribucion.

Los fabricantes tienen en todo la |libertad de vender
directamente a sus consumidores finales, pero no lo hacen y
utilizan a los intermediarios por diversas causas, entre las

cuales se incluyen las siguientes:

Muy pocos fabricantes cuentan con la capacidad econdmica
para realizar un programa de comercializacion directa para su

producto.

De lograrse lo anterior, seria necesario que muchos fabricantes
de bienes complementarios se constituyeran en intermediarios
de otros productores, con el fin de lograr la mezcla de articulos
requerida para una eficiente distribucién. Muy pocos productores

cuentan con el capital necesario para esto.

Los fabricantes que cuentan con los recursos necesarios para
crear sus propios canales de distribucion prefieren destinarlos
hacia otros aspectos de la produccién, en donde su utilidad se

ve incrementada en mayor grado.
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Por lo tanto, la importancia de los intermediarios dentro del
canal de distribucion es indiscutible; ademas, a través de la
realizacién de sus tareas y funciones mercantiles aportan a la
distribucién del producto su experiencia, su especializaciéon sus
relaciones comerciales, etc., las cuales no podrian ser mejores

si el producto lo hiciera por su cuenta propia.

Entre los beneficios otorgados a los productos y consumidores
se encuentra, como se menciond previamente, el beneficio de
“‘lugar” y el beneficio de “tiempo”. El beneficio de lugar se
refiere al hecho de llevar el producto mas cerca del consumidor
con la finalidad de que éste no tenga que recorrer largas
distancias para obtenerlo y satisfacer asi su necesidad; y el
beneficio de tiempo consiste en llevar un producto al consumidor

en el momento mas adecuado.

Con el fin de obtener y conceder los beneficios antes
mencionados los fabricantes con base en sus objetivos,
limitaciones y mercado meta dirigen sus esfuerzos hacia el
diseno del canal de distribuciobn mas adecuado. Entre los
factores que se tiene en cuenta para el diseino del canal de
distribucién es importante conocer el numero de clientes, su

ubicacion geografica, frecuencia, cantidades y medios de
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compras; caracteristicas y propiedades del producto, lo cual
conlleva el analisis de las cualidades y defectos de Ilos
intermediarios, por tanto, lo mas importante es que éste debe
abastecer el mercado al que el fabricante quiere llegar. Asi
mismo debe someter a analisis los atributos, decisiones
estratégicas de la competencia; capacidad financiera, mezcla de
productos y experiencia de su propia empresa; y por ultimo
consideraciones ambientales tales <como Ilas condiciones

economicas y de legislacion.

La distribucion como instrumento de marketing, tiene como
objeto trasladar el producto desde su origen — la fabrica-, hasta
el consumidor final, es decir, su misién es poner el producto a
disposicion del consumidor final o del comprador industrial en la
cantidad demandada, en el momento que lo necesite y en el
lugar donde desee adquirirlo?, es decir, integra actividades de
almacenaje, transporte, manipulacién, y procesamiento de
pedidos de productos para ofrecer un nivel de servicio que
satisfaga las necesidades del consumidor. Por lo tanto ha sido
vinculado como un instrumento medidor del éxito o fracaso en

los negocios.

2 SANTEMESES, Mestre Miguel. Marqueting Concepto y Estrategia. Ed.
Piramide 42 Edicion 1999 Pag. 509
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La clasificacion mas general que se puede dar de los diferentes

tipo de canales de distribucion, es:

e Productores — consumidores: es la via mas rapida para la
venta de productos. La forma que mas se utiliza es la venta
puerta a puerta, venta por correo, telemarketing, entre otras.

e Productores — minoristas — consumidores: es el canal mas
visible para el consumidor final.

e Productores — mayoristas — minoristas — consumidores

e Productores - agentes - mayoristas - minoristas -

consumidores

2.3. UNA MIRADA A LOS CANALES DE DISTRIBUCION EN

COLOMBIA

El sistema distributivo de Colombia ha evolucionado y ampliado
su cobertura hacia diferentes segmentos de mercado, junto a los
canales de distribucion que los tedricos tratan en sus libros,
Colombia y otros paises de América latina tienen extensiones
singulares es sus canales que van desde vendedores
ambulantes, vendedores estacidénales, mercados sobre ruedas y

la tradicional tienda de barrio que marcé el comienzo de la
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evolucion rapida en los sistemas de distribucion de los articulos
de mayor demanda, hasta grandes superficies como los
supermercados, almacenes por departamento, centrales
mayoristas y ahora los hipermercados, cada wuno con
caracteristicas propias en la relacion proveedor— distribuidor y

comprador- consumidor®.

Las relaciones dentro del canal pueden manejarse en términos
amigables y de plena confianza o tensién a causa de las
acciones emprendidas por algun miembro del canal que pueda
ser entendida como una amenaza por otro. En el pasado las
organizaciones productoras contaban con unos muy buenos
margenes de ganancias, pero a partir de los afnos 90°s, en
América latina y principalmente en Colombia se adelantaron
importantes transformaciones en la relacién de proveedores y
intermediarios, a causa de la vertiginosa expansion de los
distribuidores minoristas, y del desarrollo de procesos de
competencia e integracién entre los actores? tal situacion
convierte la negociacion en un factor determinante en la relacién

a fin de mediar en la controversia y asi velar por el libre y

* REVISTA CLASE, “Hipermercados cambian los habitos de compra” . 1997
Pag. 16
*REVISTA ZONALOGISTICA, n° 11
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provechoso ejercicio de la labor de cada organizacidn integrante

del canal.

En concordancia a lo antes mencionado, las cadenas
endurecieron su postura negociadora, en el cual el asunto clave
consiste en buscar unos margenes de ganancias mas
adecuados, para ello, los comerciantes estan introduciendo
nuevas estrategias con el propdsito de conseguir a los clientes,
y efectuando nuevas inversiones a gran velocidad; asi los
canales de distribucion mas modernos estan ganandoles la
partida a los demas. Los supermercados estan desplazando a
las tiendas y los supermercados grandes y duefios de la mayor
tecnologia les estan quitando la participaciobn a menores. Los
supermercados Illevaban afios preparandose para fuerte
competencia de las marcas internacionales, en cambio Ilos
tenderos no tiene la tecnologia ni las técnicas de administracion

que les ayuden a gestar procesos mas eficientes®.

> REVISTA DINERO. abril 23 de 1999 . Pag. 78
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Por su parte para los productores, el cambio de actitud de las
cadenas no ha sido facil de aceptar, aunque se han ido
adecuando a él. El endurecimiento en las negociaciones ha
hecho que todos tengan que reducir sus margenes. Antes la
forma de hacer el negocio era mas amigable y familiar; ahora es
el monto de las transacciones y la rentabilidad, sin importar la
persona o si tiene un producto innovador. Aunque se necesitan
mutuamente productores y cadenas minoristas, cada uno quiere
sacar el mayor provecho de la partida. Las cadenas quieren
aumentar los precios de codificacion, cobrar por las extensiones
de lineas, pedidos gratis cuando abren un nuevo almacén y los
productores no pueden ceder. Quien quiere moverse con éxito
en el juego tiene que entender que las tendencias que se
impone son la profesionalizacién de las negociaciones, ahora
prima la informacion y se decide con base en la rotacién del
producto, hay mayor conciencia financiera en ambas partes y la
logistica esta jugando un ©papel clave, ademas, mas

promociones y mayor celo por el precio®.

® REVISTA DINERO. Proveedores en Shock. Pag. 49
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El anterior panorama, ampliamente aceptado en la esfera
académica’, servira de punto de partida para el presente trabajo,
ya que se pretende en primera instancia determinar algunas
caracteristicas del canal de distribucion utilizado por Rafael del
Castillo & CIA S.A. , para luego si entrar a ahondar en la forma
como se desarrollan las relaciones entre el fabricante (Rafael
del Castillo & CIA S.A.) y los diferentes agentes que intervienen

en la distribucién de sus productos.

"ENTREVISTA. Madariaga Nestor, Director de Ventas de Rafael del Castillo.
Cartagena, 16 de Septiembre de 2005.
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3. PRINCIPALES CARACTERISTICAS ECONOMICAS DEL
CANAL DE DISTRIBUCION DEL SUBSECTOR DE HARINA DE

TRIGO EN LA CIUDAD DE CARTAGENA

Varios han sido los aspectos explorados en esta parte, tales
como:

¢ Quién fija el precio al publico?

¢ Tienen “poder” los intermediarios para negociar mejores
margenes de rentabilidad?

¢, Ofrece el fabricante margenes o precios escalonados en base a
volumenes de venta?

¢, Ofrece el fabricante algun tipo de apoyo en la gestién de

ventas o de manejo del producto?

A partir de las respuestas dadas a los anteriores interrogantes,
se pretende realizar un diagnostico de la relacion que se da
entre fabricantes - intermediarios (supermercados) para
consumidores finales del subsector de harina de trigo en la

ciudad de Cartagena.

Las herramientas de analisis de que se vale el presente trabajo

para responder los anteriores interrogantes son
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fundamentalmente, wuna extensa entrevista sostenida con
representantes de la empresa objeto de estudio, Rafael del
Castillo y CIA S.A. y una encuesta aplicada a un numero
representativo de puntos de intermediarios (supermercados) de

harina de trigo.

3.1 PRECIO AL PUBLICO

A la pregunta jRafael del castillo y CIA SA le sugiere a usted el

precio de venta al publico?, el 100% de los lideres de abarrote,

que era a quienes iba dirigida, respondié que no.

0%

NO
100%

Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes de los
supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafico 1 Sugerencia de precio al publico ( al detal)
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Al profundizar en este tema mediante las entrevistas sostenidas
con los lideres de abarrotes y los representantes de Rafael del
Castillo y CIA SA, estos afirman que de tiempo atras quien
impone precios es el mercado, es decir, de la observacion
permanente a los movimientos de precios que realicen los

competidores es lo que determina el precio de venta al publico.

De igual manera, al nivel fabricante—intermediarios
(supermercados) quien impone los precios es la competencia
entre fabricantes. Segun los representantes de Rafael del
Castillo y CIA SA, al ser sus clientes las grandes cadenas
mayoristas y ser pocas y de gran tamano, estas mantienen
constante comunicacién con ellos (Rafael del Castillo & CIA
S.A.) para informar de la situacion del mercado a estos, y
estimularlos de esta forma a que respondan a los movimientos
de la competencia, por los que son estos ultimos como se dijo
anteriormente quienes terminan forzando el precio de venta al

intermediario.
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3.2 MARGEN DE RENTABILIDAD DE LOS INTERMEDIARIOS Y

ESCALONAMIENTO DE PRECIOS

A la pregunta, ;se siente satisfecho con el margen de utilidad
que usted gana alli?, el 87% de los lideres de abarrotes

respondié que Sl y el restante 14% que NO.

NO
13%

Sl

87%
Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes de los
supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafico 2. Satisfaccion del intermediario respecto a su margen

de utilidad
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Segun la entrevista sostenida con los lideres de abarrotes, pese
a que ellos fijan el precio de venta al publico por las movidas de
la competencia, si ejercen permanentemente presion sobre los
fabricantes transmitiendo informacién de uno a otro sobre las
ofertas y decisiones que estos toman, para presionar decisiones
en ellos y conseguir de esta forma menos precios y por ende

mejores margenes de utilidad.

Se le preguntd igualmente al representante de “Rafael del
Castillo & CIA S.A.” si ellos ofrecian margenes o precios
escalonados de acuerdo a los niveles de venta o montos de los
pedidos. La respuesta que se obtuvo fue NO, y que por ende
todas las unidades, indistintamente del tamafo del pedido tienen

el mismo precio.

3.3 APOYO EN LA GESTION DE VENTAS

En esta parte se les preguntdé a los representantes de “Rafael
del Castillo & CIA S.A.” por el apoyo en la gestién de ventas
que ellos ofrecian a sus intermediarios (supermercados). En
este sentido, hay que diferenciar entre el trato dado a un
producto de consumo masivo, como la harina de trigo, que es

distribuido a través de las grandes cadenas de supermercado y
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al cual no se destina ningun tipo de apoyo en la gestién de uso y
venta, y el trato dado a los productos mas refinados, que tienen
usos mas especificos y que se distribuyen directamente a

ciertas panaderia y pizzerias.

La justificacién dada por la empresa en el primero de los casos,
es que se trata de un producto cuyos usos son conocidos de
mucho tiempo atras, y emprender una campafia o una estrategia
de apoyo para divulgar los usos o ventajas que tiene el uso de
la harina, no tendria ningun efecto. Por ellos, tanto los
fabricantes como los intermediarios (supermercados) actuan
netamente como abastecedores, en el caso de los primeros con
los intermediarios, y en el caso de estos ultimos con los

consumidores finales.

Sin embargo, lo que si ha hecho “Rafael del Castillo & CIA S.A.”
en tiempos recientes, es ampliar su gama de productos,
orientandose principalmente hacia usos mas especializados. Hoy
dia la empresa cuenta con una linea de harinas muy fina para la
elaboracion de pizza y otra linea muy fina para la elaboracién de
pan. En estos casos, la oferta se dirige directamente y sin
necesidad de intermediarios (venta directa) a las panaderias o

pizzerias, y con ellas por medio del departamento técnico
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mantienen comunicacion constante para probar nuevos usos del
producto, duraciéon y explorar nuevas mezclas, de modo que se

logran beneficiar ambos.

Se indagd6 también con ellos la forma como abastecian a
intermediarios (supermercados) no tan masivos como estos, es
decir supermercados pequefios o medianos y tiendas de barrio.
La respuesta que se obtuvo, fue que ellos no los atendian
directamente, sino que atendian era a los mayoristas que
proveen este tipo de mercados y tiendas, de forma similar y en
las mismas condiciones como abastecen a los supermercados de

cadena.

Del diagnéstico anterior sobre las caracteristicas estrictamente
economicas en la relacién fabricante-intermediario del subsector
de harina de trigo en la ciudad de Cartagena, no se puede decir
de forma contundente quien ostenta una posicién de poder, el
fabricante o los intermediarios (supermercados), pero si que la

balanza se inclina ligeramente a favor de estos ultimos.

Esta ultima observacién es posible hacerla al tener en cuenta el
poderosos papel de informantes que ejercen los intermediarios

(supermercados) con los fabricantes sobre las movidas de los
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competidores, y con lo cual segun ellos mismos manifiestan,
logran presionar y hacer mover a su favor los precios y mejorar

sus margenes o por lo menos no verlos deteriorados.

Igualmente, al no poder imponer “Rafael del Castillo & CIA
S.A.” precios al publico, deja ver no solo su neto papel de
productor sino también el poder del mercado. Sin embargo, al no
poder los intermediarios acceder a escalas de precios de
acuerdo al tamano de los pedidos, deja ver esto que el
fabricante goza de algun respeto o margen de maniobra entre
sus clientes, quizas no debido a una falla de mercado sino al
buen nombre y reconocida calidad de su producto, la mejor del
mercado Colombiano segun los lideres de abarrotes

encuestados.
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4. CONFLICTOS RECURRENTES EN LA RELACION
FABRICANTE - INTERMEDIARIOS (SUPERMERCADOS) DEL
SUBSECTOR DE HARINA DE TRIGO EN LA CIUDAD DE

CARTAGENA

El estudio de los conflictos que se presentan en la relacidén
fabricante — intermediarios (supermercados) resultan relevantes

por diversas razones, como pueden ser:

a. Una buena relacion, entendida esta como una conversacion
fluida, franca y transparente entre el fabricante y el
intermediario, permite la transmisién de informaciéon de forma
adecuada y contribuye de esta forma al cumplimiento pleno de
los objetivos empresariales de ambas partes. Perturbaciones
recurrentes, es decir conflictos, entorpecen la comunicacion y
no permiten que la complementariedad sea un arma de

desarrollo empresarial.

b. Una posicion de conflicto recurrente, resta poder de
negociacién a una de las partes, en este caso del fabricante,
dado que debera disefiar mecanismos de compensacion, los

cuales ademas tienen costos efectos econdmicos vy
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financieros, sino desea que su cliente (intermediarios,

distribuidores) cambie de proveedor de harina de trigo.

Los principales conflictos que presentan los lideres de abarrotes
de los supermercados o almacenes de cadena de la ciudad de
Cartagena con RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A. es en cuanto
a los empaques o bolsas donde viene el producto, pues este al
ser manipulado mediante el proceso de transporte y ubicacidén
de bodegas muchas veces se rompe o se abre con facilidad, lo
que genera que el pedido llegue incompleto y a consecuencia de

esto se dan las devoluciones.

Fallas de tiempo ‘ I 130/0
Pedidos incompletos ‘ I 33‘%

Devoluciones | 66%
Empaques rotos | | 100%
0% 20% 40% 60% 80%  100%  120%
Promedio de respuestas por encuestado 2.1
Base 15

Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes de los
supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafica 3. Principales conflictos
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A la pregunta, ;Cuales son los principales problemas que se le
presentan con RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A.?, el 100%
manifestdé que la principal dificultad tiene que ver con los
empaques rotos, le siguen las devoluciones (66%), los pedidos
incompletos (33%) y las fallas de tiempo en las entregas de los

pedidos (13%).

La politica de la compainia ante las situaciones de conflicto
antes expuestas, es reponer el producto sin ningun costo ni
sobrecargo, es decir, asumiendo en su totalidad |las
consecuencias, dado que para estos ante todo prima tener una
muy buenas relaciones con sus intermediarios, segun

manifiestan sus representantes.

En la encuesta también se indago con los intermediarios sobre
el tiempo que llevan distribuyendo los productos de RAFAEL
DEL CASTILLO & CIA S.A., resultando ser la empresa que en
promedio lleva mas afios (10 afos) atendiendo a las cadenas
mayoristas. Le siguen en su orden Nacional de Chocolates (7,5
afos), Harinera del Valle (7 afnos), Comarico (4 afios) y Candor

(2 anos).
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Candor : 2

Comarico | l 4

Harinera del Valle | l 7

Nal Chocolate | l 7,5

Harinas 3 Castillo | lo

Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes de Ilos
supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafica 4. Afios trabajados

El anterior resultado puede estar influenciado por factores como
la antigledad de las empresas, es decir, ser Candor la empresa
que resulté con menos afnos que las demas se puede deber a
que lleva menos tiempo en el mercado y no por otras razones,
pero sin duda la calidad del producto y el servicio prestado son

determinantes.

Mas adelante, en el desarrollo del siguiente objetivo del trabajo,

cuando se analice el grado de satisfaccién de los clientes

(intermediarios), se vera que los conflictos aqui descritos no
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resultan ser un elemento perturbador en la relacion que
mantienen con Rafael del Castillo y CIA S.A., sin embargo, salta
a la vista una recomendacion apenas obvia, y tiene que ver con
la calidad del empaque, sobre lo cual “Rafael del Castillo & CIA
S.A.” debe poner atencion por ser un punto de conflicto comun

con la totalidad de sus clientes.
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5. EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
INTERMEDIARIOS CON LOS FABRICANTES DE HARINA

DE TRIGO EN LA CIUDAD DE CARTAGENA

Hasta el momento el trabajo se ha centrado en tratar de
caracterizar la relacion entre los fabricantes y los intermediarios
(supermercados) para consumidores finales del subsector de
harinas de trigo en la ciudad de Cartagena, partiendo de un
punto de vista puramente econdmico, scual de las partes posee
mayor poder para influenciar cambios en los precios o los
margenes de utilidad?, ;pueden las partes negociar margenes o
precios escalonados?, jhay acompafamiento de los fabricantes
en los procesos de comercializacion de los intermediarios? Las
anteriores han sido algunas de las preguntas que hasta el
momento se han tratado de responder, asi como identificar los
conflictos mas recurrentes que se presentan entre los

fabricantes y los intermediarios (supermercados).

Hay otro elemento que resulta fundamental para el propdsito de
caracterizar la relacion entre fabricante—intermediarios
(supermercados) para consumidores finales en el sector bajo

estudio, y es lo relacionado con el grado de satisfaccion que los
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intermediarios tienen con sus fabricantes. Esto resulta
fundamental por varios motivos, como es que aproxima el grado
de armonia en el cual se desarrollan las relaciones entre las
partes y puede ademas ayudar a entender en alguna medida las

relaciones de poder que se dan entre ellos.

La encuesta no se estructuro para llevar a cabo un analisis
exhaustivo del grado de satisfaccién de los intermediarios, sino

por el contrario centrandose en los aspectos mas dicientes.

A la pregunta, ;de acuerdo con la experiencia que usted ha
tenido con Rafael del Castillo & CIA S.A., cual es su nivel de
satisfaccion con respecto al servicio que en general le ofrece la

empresa?,

0%

O Muy satisfecho B Satisfecho ORegular
O Insatisfechos W Muy insatisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes
de los supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafico 5. Nivel de satisfaccion

68



El 100% de los encuestados manifesté sentirse satisfecho o muy
satisfecho. En ningun caso se obtuvo un calificativo inferior a
este. Cuando se les preguntdé por la principales razones para
utilizar los productos de Rafael del Castillo y Cia S.A., en primer
lugar aparece la calidad (93%), luego el precio (86%), el
reconocimiento del producto (80%) y por ultimo la cercania

(66%).

Calidad 93%

Precio 86%

Reconocimiento 0
del producto 80%

Cercania 66%

Numero promedio de respuestas 3.26

Base 15

Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes de Ilos
supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafico 6. Razones que justifican el uso de productos de

RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A.
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Se le entreg6 a los lideres de abarrotes una lista de elementos

relacionados con una buen servicio y una buena atencién, tales

como: tiempos de entrega, calidad en la entrega del producto,

precio del producto, atenciéon frente a devoluciones, atenciéon y

asesoria al cliente. La calificacién dada fue en todos los casos

muy bueno o bueno, nunca inferior.

1. Tiempos de entrega 2. Calidad del producto entregado
100% i 100% 86%
80% 80% -
60% 60% -
O Seriet
40% - 0% 40%
2% | | 20% 13%
0% 0%
nmuy bueno bueno muy bueno bueno
3. Precio del producto 4. Asumo de gastos relacionados
con devoluciones
93%
100%
80% | 100% 86%
0/, |
60% | 80%
60%
40% -
40%
20% - 7% 20% | 13%
0% ' ' 0% I |
muy bueno bueno muy bueno bueno
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100%
80%

60% -
40% -
20% -

0%

5. Servicio personalizado y 6. Solucion de problemas
atencion
100%
93% 80%
80%
60% +
40% -
20%
7% 20% -
' ! 0%
nmuy bueno bueno muy bueno bueno

7. Asesoria brindada
80% - 73%
70%
60%
50% -
40% - o
30% - 26%
20%
10%
0%
muy bueno bueno

GRAFICA 7. Nivel de calificacion dada por los lideres de

abarrotes

La mejor calificacion se obtuvo en los aspectos relacionados con
el precio y la atencién personalizada y asesorias. Le siguen muy
cerca, los tiempos de entrega, la atencién ante devoluciones, la

solucién de problemas y las asesorias brindadas.
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A la pregunta, ;Cual considera usted que es su mejor
fabricante de harina de trigo?, el 67% respondié Harinas 3
Castillos, 20% Harinera del Valle y el 13% Nacional de

Chocolates.

20%

Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes
de los supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafica 8. Mejor fabricante de harina de trigo

El alto grado de participacion que reflejan todas las anteriores

medidas, coincide con la participacién que en las estanterias le

da cada uno de los intermediarios (supermercados) a los
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productos de Harinas Tres Castillos y a los demas competidores

(Ver grafico 9).

Harinas 3 Castillo

150%

Harinera del Valle [y 4 50,
Candor [ ]10%
Nal Chocolate [T 1] 10%
Comarico [ ] 9%

Fuente: Encuesta realizada a los lideres de abarrotes de los

supermercados de la ciudad de Cartagena.

Grafico 9. Participacion de las marcas de harina de trigo en las

estanterias de los supermercados.
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6. CONCLUSIONES

El objetivo estratégico de los Fabricantes — Intermediarios en el
caso de RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A es sin duda proveer
los mejores productos integrados a través de una amplia gama de
estandares, construyendo la plataforma esencial para desarrollar
un flujo de trabajo eficiente, una operacién continua y una
expansion constante, la meta es ofrecer soluciones que van desde
productos puntuales hasta el disefio y desarrollo completo, para

asi, satisfacer las necesidades de cada uno de estos.

A lo largo de la realizacién del estudio se pudo notar que la
compafia Rafael del Castillo & CIA S.A. es la preferida y la mas
reconocida por los lideres de abarrotes de la ciudad de Cartagena
de Indias, tiene un alto nivel de posicionamiento en el mercado de
los productos de harina de trigo, estos productos son calificados
de muy buena calidad, con buenos precios, y un alto
reconocimiento por parte del consumidor final lo que consideran
un factor primordial los lideres de abarrotes para la venta de este,
adicionalmente se encuentra entre las 10 empresas mas grandes

del sector de molineria en Colombia, registrando unas ventas
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totales por valor de 1.773 billones de pesos, en el afio 2004 con

un crecimiento del 8.1% lo que nos permite tomarla como una

empresa representativa del sector para asi analizar este partiendo

de dicha empresa, donde se pudo concluir que:

La compania RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A. no tiene
ninguna influencia en cuanto a la colocacion del precio del
producto (harina de trigo) que en este caso le ponen los
lideres de abarrotes por medio factores como la competencia a

los clientes o consumidores finales.

Cuando a los intermediarios se le ha presentado algun
problema con la calidad de los productos y este se lo comunica
a la compaiia, RAFAEL DEL CASTILLO & CIA S.A la
respuesta para la solucién del problema es inmediata pues para
estos es fundamental las buenas relaciones y la satisfaccién

por de sus clientes.

Los lideres de abarrotes estan totalmente satisfechos tanto con
la empresa RAFEL DEL CASTILLO & CIA S.A., como con su
producto de comercializacién (Harina de Trigo) en ningun caso

se obtuvo una calificacion negativa.
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Rafael del castillo & cia S.A. es la empresa que tiene mayor
participacién en los estantes de los supermercados para la
exhibicién de sus productos, mientras que la otra parte de los
estantes se la tienen que dividir los demas fabricantes

obteniendo una participacion reducida.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda Invertir un poco mas en publicidad con el animo
de ampliar la base de clientes. Con los afos, RAFAEL DEL
CASTILLO & CIA S.A. ha cedido un poco de terreno frente a
otras marcas de caracter nacional que tienen mayor presencia
publicitaria, por lo que se puede recurrir a estrategias de
diferenciacion de las demas haciendo énfasis en que RAFAEL
DEL CASTILLO & CIA S.A., lleva ya una larga trayectoria de

tiempo en el mercado.

Se recomienda Invertir en un empaque o embalaje que brinde
una mayor proteccién al manipuleo constante del producto. Se
entiende que esto podria encarecer un poco el producto final,
pero de esta manera se evitarian los reclamos por rotura y se
mejoraria la imagen y presentacién ante los intermediarios y el

consumidor final.

Disefiar una estrategia que permita crear un mayor

acercamiento entre los fabricantes — intermediarios de harina

de trigo de la ciudad de Cartagena de Indias. Con el desarrollo
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del ALCA 'y otros acuerdos de Ilibre comercio, estos
(fabricantes) se veran enfrentados a un mayor numero de
productos (provenientes del exterior), y una de las maneras de
asegurar un buen desempefio en el mercado es estrechar las

relaciones con sus intermediarios comerciales.

Aunque la distribucion de los productos de Rafael del Castillo &
CIA S.A. es muy organizada, los principales conflictos que se
presentan con los intermediarios tiene que ver con las
devoluciones, pedidos incompletos y fallas en tiempos de
entrega, lo cual se podria solucionar con una sistematizacién

del proceso y apoyo en tecnologia de la logistica de pedidos.
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ANEXO A. INFORMACION BASICA POR SECTORES
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ANEXO B. NIVEL EN QUE SE ENCUENTRA RAFAEL DEL

CASTILLO & CIA S.A. EN EL SECTOR DE MOLINERIA 1
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ANEXO C. NIVEL EN QUE SE ENCUENTRA RAFAEL DEL

CASTILLO & CIA S.A. EN EL SECTOR DE MOLINERIA 2
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de aceite eudo e colocados en ef metcido intérno. Lis emptesss de Alianes Team (Grasay, Acegrasas, Fagrave, Gravesal v Grandinos] redsjeron su participaciin del mercads

dle 33,%% en 2004 2 31, 5% en 2004, pero Jograron incrementar su recabilidad mediante una raciorlacidn de sus procesos producivos v comerciales. Entre Jas medianas,

Mgl’i [ |I \Jrﬂ I'l‘\l,}'l'l-l dinimismn
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ANEXO D. FORMULARIO DE LA ENCUESTA DE OPINION A
LOS LIDERES DE ABARROTES DE LOS SUPERMERCADOS DE

A LA CIUDAD DE CARTAGENA

Comercializacion de harina de trigo en la ciudad de Cartagena
de indias.
Nombre:

1) De acuerdo con la experiencia que usted ha tenido con Rafael
del Castillo & CIA S.A. cual es su nivel de satisfaccién con
respecto al servicio que en general le ofrece la empresa ?

Escala : MS: Muy Satisfecho S: Satisfecho RE: Regular INS:

Insatisfecho MINS:Muy Insatisfecho NA: No Aplica

MS S RE INS MINS

NA

¢, Por que ?

2) Rafael del Castillo & CIA S.A. le surgiere a usted el precio
del producto al publico

o cliente final ?

SI__ NO__

3) Si la respuesta anterior fue negativa, diga si se siente
satisfecho o no con el margen

de utilidad que usted gana ahi ?

SI__ NO__

4) Diga en base a que se determina el precio que se le coloca
al publico ?

Margen de ganancia minimo

Precio de competencia

Otros

Cuales?
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5) Cual es la forma de pago con Rafael del Castillo & CIA S.A. ?
Contado Crédito_

6) Si la respuesta anterior fue a crédito , diga a que plazo paga
?

30 dias

60 dias

90 dias

mas

cvanto?_____~~~

7) Que participacion tienen en estanterias actualmente cada uno
de sus fabricantes de molinera?

8) En los acuerdos pactados con los principales fabricantes de
harina de trigo responda la siguientes pregunta :

fabricante Fabricante fabricante fabricante

Cuantos afios ha
trabajado con
este fabricante?

9) Que lo motivo a utilizar los servicios que ofrece Rafael del
Castillo & CIA S.A. ?

10) Cual considera usted que es su mejor fabricante de
molinera y porque ?
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11) Como es su nivel de satisfaccién con Rafael del Castillo &
S.A. y los demas proveedores en relacion con : Escala :
1:Muy Bueno 2:Bueno 3: Regular 4: Malo 5: Muy Malo 6:
No Aplica.

Harina 3 Fab. Fab. Fab. Fab.
Castillos 1 2 3 4

1.Tiempos de entrega (cumplimiento)

2. Calidad de productos entregados

3. Precio de Productos

4. Asumo de gastos relacionados con
devoluciones

5. Servicio personalizado y atencion

6. Solucién de problemas

7. Asesoria brindada

12) Se le ha presentado algun problema con Rafael del Castillo
& CIA S.A. ?
Sl NO

13) Cuales son los principales problemas que se le presentan
en orden de importancia (siendo 1 mas importante y el mayor
menos importante )

Pedidos incompletos

Fallas en tiempos

mala presentacion el producto

productos dafiados

devoluciones

empaque y embalajes

otros

Cuales?
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