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Objetivos de la investigacion
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Objetivo general

Evaluar a los procesos de venta y post venta de
Alimentos Polar versus sus competidores en los cuatro
principales segmentos de ventas: Tradicionales, NCP,

Cadenas de autoservicios y Cadenas de Farmacias.

Objetivos especificos

Jerarquizacion de valores:

Estudiar las valoraciones y percepciones de los comercios sobre los diferentes aspectos y
dimensiones del portafolio de productos; condiciones comerciales; equipo de ventas; merchandising;
despachos y entregas.

Valorar los aspectos dentro de las dimensiones (los tres indicadores mas importantes por cada
dimension).

Identificacion y ranking de mejores proveedores.

Evaluacion de Alimentos Polar.

Identificar y analizar las brechas existentes entre los mejores proveedores de las categorias
evaluadas y Alimentos Polar.



N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos



l I Ficha metodolégica EataﬂahSiS

Unidad entrevistada: Clientes de Alimentos Polar en los segmentos:
v Independientes: Tradicional y Negocios de Compra Programada (NCP).
v' Cadenas : Cadenas de Autoservicios y Cadenas de Farmacias.

Cobertura: Area Metropolitana de Caracas, Barcelona/ Puerto La Cruz, Barquisimeto, Maracaibo,
Maracay, Puerto Ordaz, San Cristébal y Valencia.

Fecha se campo: Del 08 de agosto al 12 de noviembre 2021.

Tipo de Muestreo: Aleatorio estratificado, sobre la Base de Datos de clientes de Alimentos Polar.

Recoleccion de la informacion: Entrevistas cara a cara.

Unidades de analisis Muestra final Ellrer L esrel &l
95%

* Tradicionales 200 + 6,86
* NCP 170 +6,42
 Cadenas 130 + 6,40



Nota metodologica - Criterios de analisis
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En este reporte se consideraron los siguientes criterios:

v Andlisis por tipo de negocio: 1. Independientes: - Tradicionales
- NCP
2. Cadenas : - Cadenas de autoservicios
- Cadenas de farmacias.

v" Dentro de cada tipo de negocio se analiza el comportamiento de la gestion de Alimentos
Polar versus su competencia.

v' Para el andlisis de la competencia se consideraron aquellos proveedores con bases
mayores a n = 30, que fueron definidos por los entrevistados como las empresas a las que
compran mayor volumen de las categorias en estudio (Pr. 4, 5y 6 de cuestionario).

v' Se construyo la categoria «Otros Proveedores» para agrupar todas aquellas empresas que
surten a los clientes de Alimentos Polar entrevistados, pero que de forma individual no
cumplen con el requerimiento de Base minima n = 30.

v" En los casos patrticulares de algunas preguntas, donde las bases reportadas son inferiores
a n = 30, el analisis debe ser considerado como un referente de la tendencia de
comportamiento y no con relevancia estadistica.
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Segmentos

® Tradicionales
“NCP
B Cadenas de Farmacias

m Cadenas de Autoservicios

Ciudades

18,4% 8,0%4,29

®m A.M. Caracas m Barcelona/ PLC ® Barquisimeto Maracaibo

Maracay Puerto Ordaz San Cristobal = Valencia
Base: 500 8
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Proveedor con mejor servicio (Principales) Eatanalisis

. En los diferentes canales independientes Alimentos Polar es mencionado como el proveedor con mejor servicio,
- en las categorias consultadas (arroz, aceite, harina y margarina) por la gran mayoria. Le siguen a la distancia |
' lancarina y Monaca. Es |mportante destacar que existen establecimientos en los que Alimentos Polar es el unlco

..................................................................................................................................................................................................................

Independientes

Primera Mencion Total menciones
90,5% 99,2%
Alimentos Polar 91,5% Alimentos Polar 98,5%
89,4% 100,0%
lancarina/ Alimentos 2,1% lancarina/ Alimentos
Mary 1,0% Mary
3,5% .
| ® Independientes (Base: 370)
0,5%
Monaca | 0,0% ® Tradicionales (Base: 200) Monaca
1,1%
i u NCP (Base: 170)
0,2%
Alfonso RIVAS | 0,0% Alfonso RIVAS
0,6%
Comercializadora (])_'ng Comercializadora
Romher 0'6%()) Romher

Se grafico menciones mayores al 3% en Total menciones

P.2 Hablemos de las empresas que le surten Arroz, Aceite Vegetal, Harina Precocida de Maiz o Margarina ¢ podria decirme cuales son para Usted las tres (3) empresas 10
de productos que le ofrecen el mejor servicio? Mencidnelas de mayor a menor calidad de servicio y de productos.



Proveedor con mejor servicio (Principales)
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......................................................................................................................................................................................................................

. De igual modo, en las cadenas también Alimentos Polar es mencionado en primer lugar como el proveedor con |
. mejor servicio. Otras empresas como lancarina, Monaca, Cargill y La Lucha fueron también mencionadas pero |
. en menor medida. |

Primera Mencion Total menciones

. _ 96,2% .
Alimentos Polar 100,0% Alimentos Polar

93,7%

100,0%
100,0%
100,0%

lancarina/ Alimentos | 0.8% lancarina/ Alimentos
0,0% M
Mary 1,3% ary

1,5%

Monaca | 0,0% Monaca

2,5%

] u Cadenas (Base: 130)

.| 0,0% )

Cargill | 0,0% Cargill
0,0% )

. Cadenas de Farmacias (Base: 51)

0,0%

La Lucha 8'83? La Lucha

I Cadenas de Autoservicios(Base: 79)

1,5%
Coposa oz,ogég Coposa
,o%0

. .| 0,0% . .
Alimentos Santoni 8,850 Alimentos Santoni
,0%

| 0,0% _
Capri 8,8(30 Capri
,0%

Se grafico menciones mayores al 3% en Total menciones

P.2 Hablemos de las empresas que le surten Arroz, Aceite Vegetal, Harina Precocida de Maiz o Margarina ¢ podria decirme cuales son para Usted las tres (3) empresas

. .. ., . .. 11
de productos que le ofrecen el mejor servicio? Mencidnelas de mayor a menor calidad de servicio y de productos.



Proveedores frecuentes de categorias en estudio (Principales)
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. Adicional a Alimentos Polar, existen otros proveedores relevantes de los productos considerados, siendo '

. lancarina, Monaca y Cargill los mas mencionados. Cabe sefialar que hay una gran dispersién de proveedores, |
. que tuvieron menciones muy bajas (no fueron graficados) principalmente en canales independientes.

......................................................................................................................................................................................................................

Independientes

100,0%
100,0%
100,0%

Alimentos Polar

lancarina/ Alimentos
Mary

32,4% _
® Independientes (Base: 370)

11,9%
5,0%
20,0%

Monaca ® Tradicionales (Base: 200)

mNCP (Base: 170)
7,3%

4,0%

11,2%

Alfonso RIVAS

2,7%
2,0%
3,5%

Comercializadora
Rombher

Alimentos Polar

lancarina/ Alimentos
Mary

Monaca

Cargill

La Lucha

Coposa

Alimentos Santoni

Capri

Cadenas

100,0%
100,0%
100,0%

45,4%
65,8%

13,7%

24,6%
13,7%
31,6%

26,2%
15,7%
32,9%

15,4%
9,8%
19,0%

m Cadenas (Base: 130)

Cadenas de Farmacias (Base: 51)

1 Cadenas de Autoservicios (Base: 79)

0,8%
0,0%
1,3%

p . . . . . 12
P.3 En general ¢ cuales son los proveedores de los productos a los que usted acostumbra a comprar Arroz, Aceite Vegetal, Harina Precocida de Maiz o Margarina?



Mayor volumen de compra - 3 meses (Principales) Eatanalisis

. Ademas de Alimentos Polar, los proveedores a los que mas volumen han comprado en los Ultimos tres meses, '
. son lancarina y Monaca. :

.......................................................................................................................................................................................................................

Independientes
Primera Mencion Total menciones
91,6% 99,7%
Alimentos Polar 90,5% Alimentos Polar 100,0%
92,9% 99,4%
lancarina/ Alimentos 0,8% lancarina/ Alimentos
Mary 1,0% Mary
0,6% _
| ® Independientes (Base: 370)
0,2%
Monaca | 0,0% ® Tradicionales (Base: 200) Monaca
0,6%
| m NCP (Base: 170)
0,2%
Alfonso RIVAS | 0,0% Alfonso RIVAS
0,5%
Comercializadora 8’230 Comercializadora
Romher 1970 Romher
0,6%

P.4 Pensando en la compra de Arroz, Aceite Vegetal, Harina Precocida de Maiz o Margarina? en los Ultimos tres (3) meses, ¢ .cudl fue el proveedor al que usted le compré el mayor volumen de estos productos?
P.5 ¢y el segundo proveedor de alimentos que usted le compré mayor volumen de estos productos en los Gltimos tres (3) meses?
P.6 ¢y el tercer proveedor al que usted le compro mayor volumen de estos productos en los Gltimos tres (3) meses?

13



Mayor volumen de compra - 3 meses (Principales) Eatanalisis

En relacién a las Cadenas, también Alimentos Polar es el proveedor al que han comprado mayor volumen en los |
ultimos tres meses, seguido por lancarina, Monaca y Cargill. Proveedores como La Lucha, Coposa, Allmentos
Santoni y Capri se presentan en menor medida.

Cadenas
Primera Mencion Total menciones
90.8% . 100,0%
Alimentos Polar 98,0% Alimentos Polar 100,0%
86,1% 100,0%
lancarina/ Alimentos 0%.0}% lancarina/ Alimentos 13.7% 42,3%
,J70 )
Mary 10,1% Mary 60,8%
0,7% 16,9%
Monaca | 0,0% Monaca 13,7%
1,2% 19,0%
1 0.8% m Cadenas (Base: 130) 18 50
,070 . ;970
Cargill | 0,0% Cargill 7,8%
1,3% _ 25,3%
. Cadenas de Farmacias (Base: 51)
0,0% 8,5%
La Lucha | 0,0% La Lucha 7,8%
0,0% . 8,9%
1 Cadenas de Autoservicios (Base: 79)
0,0% 4,6%
Coposa | 0,0% Coposa | 0,0%
0,0% 7,6%
, . | 0,0% ) .1 3,1%
Alimentos Santoni | 0,0% Alimentos Santoni | 0,0%
0,0% 5,1%
. | 0,0% .| 0,8%
Capri | 0,0% Capri | 0,0%
0,0% 1,3%

P.4 Pensando en la compra de Arroz, Aceite Vegetal, Harina Precocida de Maiz o Margarina? en los Ultimos tres (3) meses, ¢ .cudl fue el proveedor al que usted le compré el mayor volumen de estos productos?
P.5 ¢y el segundo proveedor de alimentos que usted le compré mayor volumen de estos productos en los Gltimos tres (3) meses? 14
P.6 ¢y el tercer proveedor al que usted le compro mayor volumen de estos productos en los Gltimos tres (3) meses?
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| El sistema de compra predominante en los diferentes canales es la Pre-venta; sin embargo, en el canal tradicional
. un numero relevante de “otros proveedores” (29,4%) brinda un sistema de Auto-venta con entrega inmediata del :
i pedido, representando una diferencia significativa con respecto a Alimentos Polar. '

........................................................................................................................................................................................................................

INDEPENDIENTES CADENAS
Alimentos Polar m | Alimentos Polar h |
(Base: 200) 5% (Base: 51) 94.1% 5.9%
: ~Tradicional ] _ Cadenas de
Otros Proveedores - ok Farmacias
] [LOXLZ I 29,4% Otros Proveedores
(Base: 109) — (Base: 34) EEZ: -
m Pre-venta |
Alimentos Polar . Auto-venta i 7
(Base: 170) .
i Alimentos Polar 2 -
(Base: 79) = =P
lancarina (Base: 49) 6,1% i
1 " NCP lancarina (Base: 48) 8,30 - Cadenas _d_e
Monaca (Base: 27) ,7% Autoservicios
1 Otros Proveedores
Otro(sBer%Yegesgores 12,9% (Base: 62) ,1%

Dif. Sig. Vs, AP ** ** 15

P.7.- ¢ Cual es el sistema de compra que tiene usted con: (mencionar proveedor)? ¢ Pre-venta o Auto-venta?




Practicamente la totalidad de los consultados, en los diferentes canales, manifestaron ser atendidos por Alimentos
. Polar de forma directa. En el caso de la competencia, se observa que una mayor proporcién de puntos de venta
. son atendidos por distribuidores/ mayoristas, destacando los canales tradicionales (37,6%) y NCP (38,7%). '

Alimentos Polar
(Base: 200)

Otros Proveedores
(Base: 109)

Alimentos Polar
(Base: 170)

lancarina (Base: 49)

Monaca (Base: 27)

Otros Proveedores
(Base: 93)

INDEPENDIENTES

6,5%

75,5% R4

FAR N 22,2%

5

62,4% RIMELEES

91,2% 8,8%

— Tradicional

B Atencion Directa

CADENAS

Alimentos Polar
(Base: 51)

Otros Proveedores
(Base: 34)

Distribuidor/ Mayorista

- NCP

Alimentos Polar
(Base: 79)

lancarina (Base: 48)

Otros Proveedores

(Base: 62)

96,1% 3,9%

]

75,8%

H

P7.1 ¢ Estos proveedores lo atienden a usted de manera directa o a través de un distribuidor/ mayorista? ENC. Preguntar por cada

uno, leer opciones.

91,2% 8,8%

93,7% 6,3%

83,3% 6,7%

24,2%

N

_ Cadenas de
Farmacias

i

_ Cadenas de

Autoservicios

Dif. Sig. Vs, AP | **

**

16



Satisfaccion general con el proveedor - canal: independientes
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.......................................................................................................................................................................................................................
1

En general, se aprecia que los entrevistados estan satisfechos con los proveedores evaluados, sin dlferenC|as
S|gn|f|cat|vas a nivel de promedios y con favorables a Alimentos Polar a nivel de Top Box, destacando en el canal

Trad|C|onaI

......................................................................................................................................................................................................................

TRADICIONAL NCP
T2B 89% 89% 84% 86% 78% 86%

m Muy Satisfecho (5)
m Satisfecho (4)
NI satisfecho, Ni

Insatisfecho (3)

m [nsatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

- 11,0% . 14,3% — 9,7%
-~ 3,0% e 5 | =0 _21%.,
Alimentos Polar Otros Alimentos  lancarina Monaca Otros
(Base: 200) Proveedores Polar (Base: 49)  (Base 27) Proveedores
(Base: 109) (Base: 170) (Base: 93)
X= 4,27 4,15 X = 4,19 4,08 3,85 4,04
*Diferencia con respecto al 100% corresponde a “no sabe/ no contesta”
P.8.- Si pensamos en el servicio brindado por el Proveedor.... en general ¢ qué tan satisfecho se encuentra Ud. con el servicio Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 17

recibido por el Proveedor.....~



Satisfaccion general con el proveedor — canal: cadenas
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. Al igual que entre los Independientes, las Cadenas se muestran en general satisfechas con sus proveedores. |
. Alimentos Polar obtiene los mejores promedios y Top Box, sin alcanzar diferencias significativas. '

........................................................................................................................................................................................................................

Cadenas Farmacias Cadenas Autoservicios
T2B 96% 97% 99% 94% 92%

m Muy Satisfecho (5)
m Satisfecho (4)
NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m Insatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

% 6,4%
Alimentos Polar Otros Alimentos Polar  lancarina Otros
(Base: 51) Proveedores (Base: 79) (Base: 48)  Proveedores
(Base: 34) (Base: 62)
X= 4,59 4,44 X= 4,56 4,36 4,26

*Diferencia con respecto al 100% corresponde a “no sabe/ no contesta”

P.8.- Si pensamos en el servicio brindado por el Proveedor.... en general ¢ qué tan satisfecho se encuentra Ud. con el servicio Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 18
recibido por el Proveedor.....?




Principales razones de satisfaccion general - Positivas
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. La buena atencion, referida como amabilidad y respeto, aunada a la responsabilidad en los pedidos y en menor |
. medida la calidad de los productos, son los principales argumentos que sustentan una favorable evaluacion de Ios

. proveedores en los canales Independientes.

. En el canal tradicional, el argumento «precios accesibles» es significativamente menos referido para Alimentos Polar

| versus otros proveedores.

Tradicionales

Buen Servicio /Buena

Atencién al Cliente 45'32/"2(,/
(Amabilidad /Respeto.. £70
Son responsables/ Los
pedidos llegan completos, en ! 43,3%

buen estado y a tiempo

Productos de Calidad i5,7%
Los Vendedores visitan

regularmente/ Distribuyen de
Manera Frecuente

4.1% m Otros Proveedores
"9.6% (Base: 97)

Facilidad de pagos (Créditos
/Plazos)

10,3% m Alimentos Polar
8,4% (Base: 178)

Atencién rapida/Despacho
rapido

9,3%
8,4%

Precios accesibles y
competitivos/Mantienen los
precios

17,5% **

Variedad de Productos

Buen Servicio /Buena
Atencion al Cliente
(Amabilidad /Respeto..

Son responsables/ Los
pedidos llegan completos,
en buen estado y a tiempo

Productos de Calidad

Resuelven de inmediato
los inconvenientes
/Repuestas rapidas

Brindan atencion
personalizada
/Asesoramiento...

Atencion rapida/Despacho
rapido

Precios accesibles y
competitivos/Mantienen
los precios

Facilidad de pagos
(Créditos /Plazos)

m Otros Proveedores
(Base: 80)

® lancarina (Base: 42)

E Alimentos Polar
(Base: 143)

P.11 ¢Por qué motivos Ud esta.: satisfecho/ muy satisfecho con el servicio en general recibido por (proveedore)? D

f. Sig. Vs, AP | ** | ** 19




Principales razones de satisfaccion general - Positivas

| El buen servicio y atencién, la responsabilidad y puntualidad en el manejo de los pedidos, son los pnnmpales
i argumentos gque sustentan la satisfaccion general con los proveedores. :
i Aunque sin diferencias significativas, se aprecia una favorable asociacion de lancarina a «buen servicio/ buena

. atencion».

Cadenas de Autoservicios

Buen Servicio /Buena
Atencion al Cliente
(Amabilidad /Respeto..

Son responsables/ Los
pedidos llegan completos,
en buen estado y a tiempo

Productos de Calidad

11,5%
Atencién rapida/Despacho 5-3%’
rapido 0.1%
P 11,5%
Los Vendedores visitan 5,3%
regularmente/ Distribuyen 6,7%
de Manera Frecuente 10,3%
Los vendedores estan 5,3%
siempre al pendiente de la 4,4%
rotacion de productos en... 9,0%
. 7,0%
Variedad de productos 8,9%
7,7%

P.11 ¢Por qué motivos Ud esta.: satisfecho/ muy satisfecho con el servicio en general recibido por (proveedore)?

44,4%

45,6%
46,7%
51,3%

m Otros Proveedores
(Base: 57)

® l[ancarina (Base: 45)

m Alimentos Polar
(Base: 78)

Cadenas Farmacias

Buen Servicio /Buena
Atencion al Cliente
(Amabilidad /Respeto
/Educacién)

Son responsables/ Los
pedidos llegan completos,
en buen estado y a tiempo

Atencién rapida/Despacho
rapido

Los vendedores estan
siempre al pendiente de la
rotacion de productos en

el negocio/Estan al...

Disponibilidad de
productos

Productos reconocidos y
buscados/Marcas de alta
Rotacién

33,3%
34,7%

63,6%
57,1%

14,3%
3,0%

i m Otros Proveedores
(Base: 33)

B 02%

6,1%

8,2% m Alimentos Polar
(Base: 49)

8,2%

Dif. Sig. Vs, AP | **

**

ﬂatanahsls
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l I Satisfaccidon con la calidad atencidon del vendedor ﬂatanahSls

............................................................................................................................................................................................................................

La calidad de atencion del vendedor, en general, es evaluada como satisfactoria. -
Allmentos Polar posee los mejores promedios y Top Box, alcanzando una diferencia significativa en el Top Box
versus Otros Proveedores en el canal Tradicional. -

Tradicional NCP

2B 93% 83% 88% 90% 80% 84%

m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

m N| satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [nsatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos lancarina Monaca Otros
(Base: 187) Proveedores Polar (Base: 49) (Base 25) Proveedores
(Base: 100) (Base: 160) (Base: 89)
X = 4,36 4,15 X= 4,23 4,08 4,00 4,05

*Diferencia con respecto al 100% corresponde a “no sabe/ no contesta” y no recibe atencion directa

P.14, P.15, P.16 Pensando en la calidad de atencion del vendedor...;qué tan satisfecho se encuentra Ud.? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 22




l I Satisfaccidon con la calidad atencidon del vendedor ﬂatanahSls

.........................................................................................................................................................................................................................

Allmentos Polar alcanza el mejor nivel de satisfaccion entre las cadenas, al evaluar la calidad de atencion deI
vendedor con tendencias favorables en las cadenas de farmacia. '

Cadenas Farmacias Cadenas Autoservicios
T2B 98% 80% 100% 85% 79%,

m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m Insatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar lancarina Otros
(Base: 47) Proveedores (Base: 64) (Base: 40) Proveedores
(Base: 30) (Base: 52)
X= 455 3,93 X= 4 48 424 4,02

*Diferencia con respecto al 100% corresponde a “no sabe/ no contesta” y no recibe atencion directa

P.14, P.15, P.16 Pensando en la calidad de atencién del vendedor...;qué tan satisfecho se encuentra Ud.? Dif. Sig. Vs, AP ** *x 23




Eatanalisis

....................................................................................................................................................................................................................................

Los aspectos mas importantes con respecto a la atencion del vendedor giran en torno a la interrelacion con el cliente, la
' cual debe ser amable, cordial, facil y oportuna, aunada a una gestion eficiente en términos de seguimiento a Ios

i reclamos/ solicitudes y asesoramiento.

INDEPENDIENTES TOTAL CADENAS
o il — 70,3%
La cordialidad/ amabilidad del 64%?-0/:?-0/ La cordialidad/ amabilidad del 68,8%0
vendedor 170 vendedor 72,3%
" P 55,9%
La facilidad para contactar al 553 '?f'(;/;’ La facilidad pzf% contactar al 5 4,70/(?
vendedor 66,6% vendedor 57.4%
El ofrecimiento de los El ofrecimiento de los e 48,6%
productos que realmente Ud., productos que reaimente Ud., 40,6%
requiere para su negocio. requiere para su negocio. 59,6%
® Independientes - ; = Cadenas
El cumplimiento de los dias y p. El cumplimiento de los dias y PR 43,2% Base 111
(Base: 347)
horas acordadas de visita del . horas acordadas de visita del 43,8%
vendedor vendedor 42,6%
El seguimiento o atencién dada 4157%% m Tradicionales ~ El seguimiento o atencion dada 455,%62,/0 AUtOS?rVICIOS
a los reclamos y solicitudes J8 08% (Base: 187) a los reclamos y solicitudes 59,6% (Base: 64)
- ‘ P 47,7%
La capacidad y autonomia del 45,80% La capacidad y autonomia del 46 9(%;’ _
vendedor para resolver 42,74 £/ = NCP vendedor para resolver 48.9% Farmacias
27 (Base: 160) | (Base 47)
El asesoramiento que recibe 45,5% El asesoramiento que recibe [N 48,6%
del vendedor respecto a su 44 Z% del vendedor respecto a su 50,0%
negocio 4é,9% negocio 46,8%
A devi itimo TN 25,0%
Frecuencia de vista en el Gltimo 45,2% Frecuencia de vista en el ltimo 42 50 0
44,9% mes 1£70
mes 45',6% 48,9%
P.17.- De los siguientes aspectos que acabamos de leer (atributos), ¢ cual diria que es el mas importante de todos y que Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 24

usted mas considera para evaluar la calidad de atencion del vendedor?



l I Satisfaccion con la calidad atencién del vendedor matanahsis

..............................................................................................................................................................................................................

. En el canal Tradicional, Alimentos Polar alcanza altos niveles de satisfaccion, siendo en la cordialidad del |
. vendedor y el cumplimiento de los horarios donde resulta mejor evaluado. La variable donde se obtuvo la
. media mas baja es la relacionada con el asesoramiento. !

Tradicional — Alimentos Polar

0
43,1% 37,2%
58,0%
5,9% 1170 0
6,9% Eim 8,3% 8.7%

U (o) )
Cordialidad/ Lafacilidad para  El cumplimiento de El ofrecimiento de Frecuencia de vista El asesoramiento La capacidad y
amabilidad contactar los dias y horas los productos que en el Gltimo mes  que recibe respecto autonomia para

(Base: 93) (Base: 69) acordadas de visita realmente Ud. (Base: 51) a su negocio resolver problemas
(Base: 61) requiere para su (Base: 48) con su negocio
negocio (Base: 45)
(Base: 58)

B Muy Satisfecho (5) ™ Satisfecho (4) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) Insatisfecho (2) ™ Muy Insatisfecho (1)

X= 4,52 4,41 4,46 4,28 4,06 4,02 4,24

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | o5

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?




Satisfaccion con la calidad atencion del vendedor

[latanalisis

En el canal Tradicional, Alimentos Polar supera significativamente a Otros Proveedores en «Cordialidad y
amabllldad y Cumplimiento de horarios.», con tendencias favorables en facilidad de contactar.

Tradicional — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

728 AP

T2B OP 92% 83% 84% 82% 80% 89% 86%
4,52 4,41 4,46 4,28
: 4.06 4,02 4,24
4,25 4,14 4,11 4,15 4,06 4,00 4,30
** **
Cordialidad/ La facilidad para El cumplimiento de El ofrecimiento de los Frecuencia de vista El asesoramiento que  La capacidad y
amabilidad contactar los dias y horas productos que en el Ultimo mes  recibe respecto a su autonomia para
acordadas de visita realmente Ud. negocio resolver problemas
requiere para su €on su hegocio
negocio

Otros Proveedores —Alimentos Polar

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 26

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?




Satisfaccidon con la calidad atencidon del vendedor matana]isis

AdlClonaI a los elementos de cercania, en el canal NCP, también se valoran temas de ofrecimiento de productos y
asesoramlento siendo satisfactoria la evaluaciéon de Alimentos Polar en estos atributos. El seguimiento a Ios
reclamos y solicitudes seria el principal punto a mejorar.

NCP - Alimentos Polar

T2B 96% 91% 97%

15,8%
15,8% o
8,7% 0 8,1% 20
— ee— 3,6% — & 5,7% I ,0%
Cordialidad/ Lafacilidad para El ofrecimiento de El asesoramiento EIl seguimiento o Lacapacidady El cumplimiento Frecuencia de Informaciony Chequeo de
amabilidad contactar los productos que que recibe atencion dadaa autonomia para delos diasy horas vista en el Gltimo conocimiento que faltantes en su
(Base: 56) (Base: 55) realmente Ud. respecto a su los reclamos y resolver acordadas de mes (Base: 35) recibe sobre negocio
requiere para su negocio solicitudes problemas con su visita productos y (Base: 33)
negocio (Base: 46) (Base: 38) negocio (Base: 38) (Base: 37) acciones que
(Base: 52) realiza la empresa
(Base: 35)
X = 4736 4,41 4,33 4,15 3,87 4,22 4,39 4,20 4,40 4,48
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5)

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 57

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?




[latanalisis

Satisfaccion con la calidad atencion del vendedor

En el canal NCP Alimentos Polar muestra tendencias favorables versus la competencia en los atributos que
descrlben chequeo de faltantes, informacion sobre productos y cumplimiento de los dias y horarios de visita. |

NCP — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 95% 93% 96% 89% 76% 79% 87% 89% 91% 97%
T2B OP 100% 92% 84% 85% 94% 78% 85% 86% 81% 68%
4 4,41 4,39 4,40 448
36 4,33 415 4,22 4,20 e
e —— ) /f
3,87 e
Bl
4,33 4,31
3 4,10 3.94 4,19 3,96 4,00 4,18 4,00 3,78
Cordialidad/  Lafacilidad para El ofrecimiento deEl asesoramiento El seguimiento o La capacidady EIl cumplimiento Frecuencia de Informacion y Chequeo de
amabilidad contactar los productos que  que recibe atencion dada a autonomia para delosdiasy vistaen el Ultimo conocimiento que faltantes en su
realmente Ud. respecto a su los reclamos y resolver horas acordadas mes recibe sobre negocio
requiere para su negocio solicitudes  problemas con su de visita productos y
negocio negocio acciones que
realiza la
empresa

-=Alimentos Polar

Otros Proveedores

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 28

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?



l I Satisfaccion con la calidad atencién del vendedor matana]isis

Se observa que las Cadenas de Supermercados tienden a mencionar niveles de Satisfaccion muy favorables con eI
serV|C|o de Alimentos Polar.

Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar

Cordialidad/ amabilidad La facilidad para contactar El asesoramiento que recibe El cumplimiento de los dias 'y
(Base: 27) (Base: 24) respecto a su negocio horas acordadas de visita
(Base: 22) (Base: 19)
X = 4,56 4,67 4,32 4,42

® Muy Insatisfecho (1) * Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) = Satisfecho (4) ®Muy Satisfecho (5) Bases pequefias

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 29

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?




l I Satisfaccidon con la calidad atencidon del vendedor EatanahSlS

Versus Otros Proveedores la tendencia dentro de los Supermercados es a mostrar mayor nivel de Satisfaccién hacia Ios
vendedores de Alimentos Polar en comparacién a la competencia. '

....................................................................................................................................................................................................................................

Cadenas Autoservicios — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 100% 100% 100% 100%
T2B OP 74% 82% 77% 56%
4 67
4 56 432 4 42
’
412 3.88
3,78 , 3.33

Cordialidad/ amabilidad  La facilidad para El asesoramiento que El cumplimiento de los

contactar recibe respecto a su dias y horas acordadas
negocio de visita
Otros Proveedores = Alimentos Polar Bases pequefias

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 30

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?




l I Satisfaccidon con la calidad atencidon del vendedor matanahsis

....................................................................................................................................................................................................................................

. De forma referencial podemos sefialar que la calidad de atencién de los vendedores de Alimentos Polar tiende a ser muy
| satisfactoria en las Cadenas de Farmacias. El atributo peor evaluado se refiere al seguimiento dado a los reclamos.

....................................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Farmacia — Alimentos Polar

44,4%

5,6%
11,1%

60,0%

Cordialidad/ amabilidad  El seguimiento o atencién El ofrecimiento de los  Lafacilidad para contactar  El asesoramiento que

7,7%

(Base: 20) dada alos reclamos y productos que realmente (Base: 13) recibe respecto a su
solicitudes Ud. requiere para su negocio
(Base: 18) negocio (Base: 13)
(Base: 14)
X = 4,60 4,17 4,50 4,62 4,38

® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) ® Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5)
Bases pequerias

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 31

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?




l I Satisfaccidon con la calidad atencidon del vendedor EatanahSlS

Con relacion a la atencion de los vendedores de Otros Proveedores, el servicio de Alimentos Polar tiende a ser
i mejor valorado, encontrandose la brecha mas amplia en el asesoramiento. '

........................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Farmacias — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 100% 83% 100% 100% 92%
T2B OP 73% 73% 85% 83% 57%

3,80 4,09 4,15 4,17 3,57
Cordialidad/ El seguimiento o El ofrecimiento de los  La facilidad para El asesoramiento que
amabilidad atencién dada a los productos que contactar recibe respecto a su
reclamos y solicitudes realmente Ud. negocio
requiere para su
negocio
Otros Proveedores == Alimentos Polar Bases pequefias

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 32

P.18a. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar?




Cantidad de visitas del vendedor al mes matanalisis

........................................................................................................................................................................................................................

. La frecuencia de visita del vendedor varia por tipo de canal, siendo en las cadenas donde la cantidad de visitas en

. el Gltimo mes es mayor.
. En todos los casos el personal de ventas de Alimentos Polar realizé, en promedio, mayor niumero de visitas a sus

. clientes que los otros proveedores.

Tradicional NCP Autoservicios Farmacias
5,8
3,7
2,2
Alimentos Otros . Alimentos lancarina Monaca Otros , Alimentos lancarina Otros Alimentos Otros
Polar Proveedores Polar (Base: 48) (Base: 23) Proveedores Polar (Base: 38) Proveedores Polar Proveedores
(Base: 187)  (Base: 94) (Base: 160) (Base: 86) (Base: 64) (Base: 48) (Base: 47) (Base: 29)

P.18d.- En el tltimo mes ¢.cuantas veces el vendedor visitd su negocio? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 33




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6. Atencidn del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

34



Satisfaccion con la atencion del supervisor de ventas matana]isis

. La satisfaccion con la atencion del supervisor de ventas es uno de los aspectos mas débiles, con los Top Boxes
. mas bajos, ubicandose los promedios en “Ni satisfechos, ni insatisfechos”, sin diferencias por tipo de proveedor.

Tradicional NCP
T2B  43% 41% 41% 29% 41% 38%

m Muy Satisfecho (5)

= Satisfecho (4)

NI satisfecho, Ni 20,4%
16.5% Insatisfecho (3)

20,5% m Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1) -

m No sabe
Alimentos Polar Otros Proveedores Alimentos Polar lancarina Monaca Otros
ase: ase: ase: ase: ase roveedores
(B 200) (B 109) B 170 B 49 B 27 P d
(Base: 93)
X = 3,32 3,31 X = 3,31 2,98 3,50 3,26
P.19 Y pensando ahora no en el vendedor, sino en el supervisor de ventas, ¢ qué tan satisfecho se encuentra Ud. con la Dif. Sig. Vs, AP | ** | % 35
frecuencia de visita del supervisor de Ventas de... i -




Satisfaccion con la atencion del supervisor de ventas matana]isig

........................................................................................................................................................................................................................

Entre las Cadenas de Farmacias y Supermercados se aprecia un mayor nivel de satisfaccion con la atencion deI
Superwsor de ventas, ubicAndose en promedio en «Satisfecho», mostrando Alimentos Polar su mejor T2B en
Cadenas de Supermercados.

Cadenas de Farmacias Cadenas de Autoservicios
T2B  49% 56% 66% 56% 53%

9,7%

27 5% 17,7% m Muy Satisfecho (5) 25.3%

m Satisfecho (4)

NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

= Insatisfecho (2)

35,3% 17,7% 20,8% 24,2%

= Muy Insatisfecho (1)

17,7%
,

Alimentos Polar Otros Proveedores Alimentos Polar lancarina Otros Proveedores
(Base: 51) (Base: 34) (Base: 79) (Base: 48) (Base: 62)
X= 3,63 3,98 X = 3,93 3,82 3,49
P.19, P.20., P.21., Y pensando ahora no en el vendedor, sino en el supervisor de ventas, ¢ qué tan satisfecho se Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 36
encuentra Ud. con la frecuencia de visita del supervisor de Ventas de... '




Cantidad de visitas del supervisor de ventas al mes matanahsis

.............................................................................................................................................................................................................................

En promedio, la visita del supervisor de ventas es inferior a una vez al mes para los canales Independientes y
Cadenas de Farmacias. Destacan las Cadenas de Supermercados, con un promedio de visitas de casi dos veces aI
mes en el caso de Alimentos Polar.

Tradicional NCP Autoservicios Farmacias
1,7
0,9
0,7 0,7
0,6 0,5 0,6 03 0,6 0,5 , , 0,6
e e

Alimentos Otros . Alimentos lancarina Monaca Otros , Alimentos lancarina Otros Alimentos Otros

Polar Proveedores Polar (Base: 49) (Base: 27) Proveedores Polar (Base: 48) Proveedores Polar Proveedores
(Base: 200) (Base: 109) (Base: 170) (Base: 93) (Base: 79) (Base: 62) (Base: 51) (Base: 34)

P.22d.- En el dltimo mes ¢ cuantas veces el supervisor de ventas visité su negocio? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 37




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

38



l I Uso de atencidn al cliente 0-800

ﬂatanahsls

EI uso del servicio de atencion 0-800 es bastante limitado, siendo el mas usado (con diferencia significativa) el O- 800
de Alimentos Polar con un 38% en el canal Tradicional y casi una cuarta parte de los negocios NCP. '

Tradicional

Alimentos Polar
Base: 200

No Usa
800;
0%

Usa O-
800:;
38,0%

Otros Proveedores
Base: 109

u
8

8,3%
*%x

P.23 ¢ Se comunica usted telefénicamente con.... ,

a través de una linea de atencién al cliente 0-800? preguntar para cada proveedor

Alimentos Polar
Base: 170

lancarina
Base : 49

Usa
800;
24,1%

Us
800:
14,3%

Monaca
Base : 27

Otros Proveedores
Base: 93

Usa U
800:; 80
18,5% 9,7%
**

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 39




Satisfaccidon con la atencioén telefénica 0-800 matana]isis

En promedio, los entrevistados estan Satisfechos con el Servicio 0-800 de Alimentos Polar, con tendenmas
favorables en el canal Tradicional. '

......................................................................................................................................................................................................................

Tradicional NCP

T2B 86% 81%

m Muy Satisfecho (5)
m Satisfecho (4)
NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3)

= Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1)

0
9.2% 12,2%
L =No sabe [l S
Alimentos Polar Alimentos Polar
(Base: 76) (Base: 41)
K= 4,28 X = 4,08
P.24, P.25, P.26 Si pensamos en el servicio de atencion telefénica de.... j,cuan satisfecho esta Ud. con la atencion telefonica de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 40
0-800 de... —




Ranking atributos atencion telefénica 0-800

Eatanalisis

.........................................................................................................................................................................................................................

' La facilidad de conexion, la amabilidad/ cordialidad del operador y su capacidad para resolver pedidos o
problemas son los atributos mas importantes cuando se valora el servicio de atencion telefonica.

INDEPENDIENTES

oy - - 65 9%
La amabilidad y cordialidad del operador 71,4%
69,5%
La faC|I|dad' para contactarse 63.6%
telefénicamente 62, 7%

La capacidad del operador para resolver 526501/:/0
su pedido/consulta/reclamo 55.1%
La posibilidad de compra/modificacion de 50 6%

los pedidos 51.7% NCP (Base: 41)
El nivel de conocimiento demostrado por el
operador en la resolucion de su pedido /
consulta / reclamo

50.6% ™ Tradicionales (Base: 77)
48,3%
® Independientes (Base: 118)

El tiempo de espera hasta la resolucion 48,8%

definitiva de su pedido/ consulta/ reclamo

El tiempo de espera hasta ser atendido por
un operador una vez establecida la
comunicacion

P.27.- De los siguientes aspectos que acabamos de leer, ¢ .cudl diria que es el mas importante de todos y que usted mas

i i ** **
considera para evaluar la calidad de atencion Telefénica? Dif. Sig. Vs, AP 41




Satisfaccion calidad de atencidon teleféonica natanahSlS

Los atributos mas importantes en el servicio de Atenciéon 0-800, son favorablemente percibidos en el canal
Trad|C|onaI al evaluar Alimentos Polar, con T2B superiores al 85%. |

Tradicional — Alimentos Polar

T2B 94%

0 17,7%
6,.2% 849 °
La amabilidad y cordialidad Lafacilidad para contactarse La capacidad pararesolver su La posibilidad de
(Base: 48) telefébnicamente (Base: 34) pedido/consulta/reclamo compra/modificaciéon de los
(Base: 30) pedidos (Base: 26)
X= 438 4,47 4,23 4,23
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) m Muy Satisfecho (5)

P.28a., P.28b., P28,c. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a mencionar? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 42




[latanalisis

. Entre los NCP, el servicio de atencion telefonica se muestra como satisfactorio, siendo la amabilidad y la facilidad para
. contactar a los operadores los elementos que tienden a ser mas valorados; sin embargo, las valoraciones son menores '

NCP - Alimentos Polar

T2B

Q0
7,2%
17,6% 0 ’
12,5%
21,4% 22,2%
11,8% 12,5%
5,0% 5,0%

La amabilidad y La facilidad para La posibilidad de La capacidad para El tiempo de espera El nivel de conocimiento  El tiempo de espera
cordialidad contactarse compra/modificacién de resolve su hasta la resolucién demostrado en la hasta ser atendido por
(Base: 20) telefénicamente los pedidos pedido/consulta/reclamo definitiva de su pedido/ resolucién de su pedido un operador unavez

(Base: 20) (Base: 17) (Base: 16) consulta/ reclamo / consulta / reclamo establecida la
(Base: 14) (Base: 10) comunicacion
(Base: 9)

® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) = Satisfecho (4) ®Muy Satisfecho (5)

X= 4,50 4,32 3,62 4,06 4,00 4,60 4,12

Bases pequerias

P.28a., P.28b., P28,c. ¢Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto que le voy a

. Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 43
mencionar?




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8. Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

44



Satisfaccion con la distribucién productos matanalisis

Los puntos de venta consultados declaran estar, en promedio, satisfechos con el servicio de distribucion de
productos de los proveedores con los que trabajan. Alimentos Polar obtiene los promedios mas favorables y Ios
Top Box méas altos.

.......................................................................................................................................................................................................................

Tradicional NCP
T2B 92% 85% 88% 92% 82% 86%

m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [nsatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar ~ Otros Proveedores Alimentos Polar lancarina Monaca Otros
(Base: 200) (Base: 109) (Base: 170) (Base: 49) (Base 27) Proveedores
(Base: 93)
X = 4,35 4,24 X= 4,28 4,17 3,96 4,07
P.29, P.30, P.31 Pensando en la distribucion/entrega de los productos ¢ diria que en general, ¢ cuan satisfecho esta Ud. Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 45
con la distribucion/entrega de los productos de... : ~




Satisfaccion con la distribucién productos Eatanalisis

Las cadenas de farmacias y supermercados declaran estar muy satisfechas con el servicio de distribucion de
Allmentos Polar, con tendencias favorables versus la competencia.

Cadenas de Farmacias Cadenas de Autoservicios
0 0
T2B  100% 94% 98% 90% 87%
®m Muy Satisfecho (5)
0
. 35,4% £
m Satisfecho (4)
= NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)
m [Insatisfecho (2)
® Muy Insatisfecho (1)
Alimentos Polar Otros Proveedores A||mentos Polar lancarina Otros
(Base: 51) (Base: 34) (Base: 79) (Base: 48) Proveedores
(Base: 62)
X= 4,51 4,27 X = 4,51 4,30 4,18
P.29, P.30, P.31 Pensando en la distribucién/entrega de los productos ¢ diria que en general, ¢ cuan satisfecho esta Ud. con Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 46

la distribucion/entrega de los productos de...




Ranking atributos distribucién/ entrega de productos

considera para evaluar la distribucién y entrega de producto?

CADENAS

La distribucion y entrega de productos es el segundo proceso en el ranking de importancia, siendo definido a
partir de los atributos que describen un despacho rapido, cuidadoso y ajustado a los pedidos.

] 67,9% _ 62,0%
Rapidez en la entrega de los productos 65,576080/ Rapidez en la entrega de los productos 54,9%
6% 66,7%
58.4% 0
El estado de los productos entregados 575%,05% El estado de los productos entregados 53%"%A]
1% 62,8%
. 54,3%
Lafrecuencia de las entregas La frecuencia de las entregas 52 6%
55,1%
La disponibilidad de la linea de 48 1%
productos La disponibilidad de la linea de productos 43,1%
51,3%
i i 46,2%
La coherenma/ixlactltudc:dde lo entregado 41,0‘90’ > La coherencia / exactitud de lo entregado 45,g°14)0ty
con fo pedido 52,4% con lo pedido 223% "
42, 7%
La eficiencia en la descarga del producto 47,00% o 51,2%
37,5% La eficiencia en la descarga del producto 5(?%119%
,0%
La cordialidad y colaboracién del 45,7% . -
personal asignado a la entrega ) Sﬁg/fg,S% La cordlallda_d y colaboracion del personal
! asignado a la entrega
- o 37,2%
Devolucién de los productos dafiados 30,5% L, N 48,1%
45,2% Devolucion de los productos dafiados
51,3%
Condiciones generales del embalado del 3%/9% o
producto S 11 106 Condiciones generales del embalado del
’ i product
Larespuesta frente a entregas de 35(,2% u Independlentes
urgencia "7 39,3% Base: 368 i
b ( ) Larespuesta frente a entregas de urgencia m Cadenas
Larespuesta del personal asignado ala % . (Base ]_29)
entrega frente a problemas con el pedido 32.7% ® Tradicionales Larespuesta del personal asignado a la 19 go%ﬁ%
El aspecto o la presentacién del personal (Base: 200) entrega frente a problemas con el pedido 29,5% Farmacias
asignado ala entrega y descarga del El aspecto o la presentacion del personal 24.8% (Base 5]_)
producto asignado a la entrega y descarga del 25,5%
NCP producto 24.:4% Supermercados
El estado del camion ) (Base: 168)
17,3% El estado del camion (Base 78)
P.32- De los siguientes aspectos que acabamos de leer, ¢,cudl diria que es el mas importante de todos y que usted mas Dif. Sig. Vs, AP | ** | **

[latanalisis

47



Satisfaccion con el despacho/ entrega de productos matana]isig

. En el canal tradicional, Alimentos Polar satisface los requerimientos de sus clientes en lo referido al servicio de |
Dlstrlbu0|on Los Top Box mas bajos se observan en la devolucion de productos dafiados y las respuestas ante
soI|C|tudes urgentes. '

.......................................................................................................................................................................................................................

Tradicionales — Alimentos Polar

41,2%

0
7,5% 4.1% 10,5% 6,3%
5,7% 5,9% 4:1%
Rapidez en la El estado delos Lafrecuenciadelas Laeficienciaenla Ladisponibilidadde Lacordialidady La coherencia/ Devolucion de los Larespuesta frente a
entrega de los productos entregas descarga del lalinea de productos colaboracién del exactitud de lo productos dafiados entregas de urgencia
productos entregados (Base: 61) producto (Base: 51) personal asignado a entregado con lo (Base: 32) (Base: 29)
(Base: 93) (Base: 80) (Base: 53) la entrega pedido
(Base: 49) (Base: 38)
X= 4729 4,31 4,33 4,25 4,29 4,27 4,37 4,07 4,31
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) m Muy Satisfecho (5)
P.33a., P.33b., P33c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | % 48
Distribucién y entrega de productos que le voy a mencionar i -

52,6%

38,8%

43,8% 99,4%
4,3% 5,0% 3%




Satisfaccion con el despacho/ entrega de productos

[latanalisis

........................................................................................................................................................................................................................

Allmentos Polar supera significativamente a la competencia en los atributos rapidez y frecuencia de las entregas
presentando tendencias favorables en la disponibilidad de productos, la coherencia de la entrega versus el pedldo
y la respuesta a pedidos urgentes.

........................................................................................................................................................................................................................

Tradicional — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP | 91% 91% 95% 87% 94% 92% 87% 81% 100%
128 AP

T2B OP  80% 86% 81% 88% 83% 83% 83% 80% 91%
4,29 4,31 4,33 425 4,29 427 4,37 4,31
: 4,07 __
R

4,00 4,17 4,03 4,06 3.90 4,00 4,06 3,93 4,00

** **
Rapidez en la El estado de los  La frecuencia de La eficiencia en la La disponibilidad de La cordialidad y La coherencia/  Devolucion de los La respuesta frente
entrega de los productos las entregas descarga del la linea de colaboracion del exactitud de lo  productos dafiados  a entregas de

productos entregados producto productos personal asignado entregado con lo urgencia
a la entrega pedido
Otros Proveedores === Alimentos Polar
P.33a., P.33b., P33c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 49

Distribucién y entrega de productos que le voy a mencionar



Satisfaccion con el despacho/ entrega de productos

[latanalisis

......................................................................................................................................................................................................................

NCP - Alimentos Polar

11,4%

0
Rapidez en la entrega de El estado de los productos La frecuencia de las La disponibilidad dela  La coherencia/ exactitud Devolucién de los Condiciones generales del
los productos (Base: 81) entregados (Base: 63) entregas (Base: 46) linea de productos de lo entregado con lo productos dafados embalado del producto
(Base: 44) pedido (Base: 41) (Base: 35) (Base: 29)
X= 435 4,49 4,41 4,41 4,54 4,00 4,34

® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) m Muy Satisfecho (5)

P.33a., P.33b., P33c.- ¢, Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Distribucion y
entrega de productos que le voy a mencionar

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | s5p




Satisfaccion con el despacho/ entrega de productos

[latanalisis

. El nivel de satisfaccién con el servicio de despacho de Alimentos Polar tiende a ser méas favorable versus la |
. competencia en los aspectos rapidez y frecuencia en la entrega, disponibilidad de productos y exactitud en la
. entrega versus el pedido.

NCP - Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B OP 91% 97% 80% 82% 95% 82% 94%
435 4,49 4,41 4,41 4,54 434
4,00 —
4’02 4131 3,96 3’93 4,20 3,94 4’12
Rapidez en laentrega  El estado de los La frecuencia de las La disponibilidad de la  La coherencia / Devolucion de los  Condiciones generales
de los productos  productos entregados entregas linea de productos exactitud de lo productos dafiados del embalado del
entregado con lo producto
pedido
Otros Proveedores === Alimentos Polar
P.33a., P.33b., P33c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 51

Distribucién y entrega de productos que le voy a mencionar



Satisfaccion con el despacho/ entrega de productos matana]isis

' Entre los supermercados, la tendencia es a mostrarse Satisfechos con el servicio recibido por Alimentos Polar,
. principalmente en los aspectos exactitud de los entregado y eficiencia en la descarga. 5

......................................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar

100% 100% 100% 100%

5,7%
Rapidez en la entrega de los productos La frecuencia de las entregas (Base: El estado de los productos entregados La coherencia / exactitud de lo La eficiencia en la descarga del
(Base: 35) 27) (Base; 26) entregado con lo pedido (Base: 21) producto (Base: 20)
X= 4,49 4,48 4,35 4,62 4,55

® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) ® Satisfecho (4) = Muy Satisfecho (5)

Bases pequerias

P.33a., P.33b., P33c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 59
Distribucién y entrega de productos que le voy a mencionar '




Satisfaccion con el despacho/ entrega de productos

[latanalisis

Los entrevistados muestran mayores niveles de Satisfaccion con el servicio de Despecho / entregas proporcionado por
Allmentos Polar versus la competencia. |

Cadenas Autoservicios — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

2B OP 84% 91% 74% 95% 100%

4,49 4,48 4,35 4.0 4,55

4.00 4,18 379 4,16 4,14

Rapidez en la entrega de los  La frecuencia de las entregas El estado de los productos  La coherencia / exactitud de lo La eficiencia en la descarga del
productos entregados entregado con lo pedido producto

Otros Proveedores === Alimentos Polar

Bases pequerias

P.33a., P.33b., P33c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 53
Distribucién y entrega de productos que le voy a mencionar




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos
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l I Satisfaccion con el portafolio de productos matanahSlS

Alimentos Polar supera significativamente a su competencia en el nivel de satisfacciéon con el portafolio de |
. productos. ’

Tradicional NCP
T2B 91% 79% 95% 80% 78% 83%

m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar ~ Otros Proveedores Alimentos Polar lancarina Monaca Otros
(Base: 200) (Base: 109) (Base: 170) (Base: 49) (Base 27) Proveedores
(Base: 93)
x= 4,34 4,04 X= a4 4,06 3,85 4,00
** Kk
P.34, P.35, P.36 - Pensando en el portafolio de productos de ... , es decir, en cuanto a Calidad, variedad, e Dif. Sig. Vs, AP | ** | *x 55
innovacion. ¢ Cuan satisfecho esta Ud., en general, con los productos de ... i R




l I Satisfaccion con el portafolio de productos ﬂatanahSlS

| AI igual que en el canal independiente, los entrevistados en cadenas manifiestan estar satisfechos con eI '
portafollo de productos de Alimentos Polar versus los productos de la competencia, siendo esto mas acentuado
en las cadenas de supermercados. '

.......................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Farmacias Cadenas de Autoservicios
T2B 96% 91% 93% 79% 729

®m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar  Otros Proveedores Alimentos Polar lancarina Otros Proveedores
(Base: 51) (Base: 34) (Base: 76) (Base: 47) (Base: 58)
= 4,38 4,19 X = 4,46 4,22 3,77
P.34, P.35, P.36 - Pensando en el portafolio de productos de ... , es decir, en cuanto a Calidad, variedad, e innovacion. Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 56
¢, Cuan satisfecho esta Ud., en general, con los productos de ... '




Ranking de atributos portafolio de productos

[latanalisis

. Los aspectos mas importantes considerados por los entrevistados en los canales independientes y cadenas, estan |
asomados a la calidad de los productos per se, sus empaques, la variedad en productos, presentaciones y la demanda
de los consumidores.

INDEPENDIENTES

CADENAS
La calidad de los productos del 71,0%
portafolio 68,4% La calidad de los productos del 69,1%
74,1% portafolio %%Ei%;
) 0
62,4%
La calidad de los empaques 64,8% ] 61,8%
59,6% La calidad de los empaques 56,9%
65,3%
La variedad de marcas en el 61,8%
portafolio 60,1% La variedad de marcas en el 5glé§/%
63,9% portafolio 63 5%
El nivel de demanda de los 55,4% .
consumidores 55%%({; ® Independientes El nivel de demanda de los 5g22;/((%
’ 0 . H ,
(Base: 359) consumidores 58.3% W Cadenas
La variedad de categorias de 5579710@ " Téadlc.l(;_g%les _ , £0.4% (Base 123)
productos en el portafo"o '0 0 ( ase. ) La variedad de Categorlas_ de 5’4 9% FarmaC|aS
56,0% 9%
, NCP (Base: productos en el portafolio 47 2% (Base 51)
La variedad de 52,9% 166) ,
empagues/tamarios disponibles 54,9% La varlegad de 50,4% Supermercados
por categoria empagques/tamarios disponibles 52,9% (Base 72)
por categoria 48,6%
La renovacion / innovacion de o y
la linea de productos en el La renovacion / innovacion de la 39,8%
portafolio linea de productos en el 37,3%
portafolio 41, 7%
P.37- De los siguientes aspectos que acabamos de leer, ¢ cudl diria que es el mas importante de todos y que usted mas considera Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 57

para evaluar el portafolio de productos?



Satisfaccion con el portafolio de productos matanalisis

Los entrevistados en el canal tradicional declaran estar, en promedio, satisfechos con el portafolio de Allmentos

Polar en los atributos que les son relevantes.
, , 41,2% , ’
52,4% ,
3,5% 6,1% 3,8% qu%

Tradicionales — Alimentos Polar

T2B

6,5%

La calidad de los productos Lavariedad de categorias de Lacalidad de los empaques Lavariedad de marcas en el El nivel de demanda de los Lavariedad de Larenovacién /innovacion de
del portafolio  (Base: 103) productos en el portafolio (Base: 82) portafolio consumidores empaques/tamafos lalinea de productos en el
(Base: 85) (Base: 80) (Base: 71) disponibles por categoria portafolio (Base: 31)
(Base: 65)
X= 4,48 4,35 4,32 4,35 4,41 4,48 4,23
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) m Muy Satisfecho (5)
P.38a.P.38b., P.39 c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto sobre el Dif. Sig. Vs, AP | ** | *x 58

Portafolio de productos que le voy a mencionar



l I Satisfaccion con el portafolio de productos Eatanahsls

Versus la competencia, el portafolio de Alimentos Polar genera niveles de satisfaccion S|gn|f|cat|vamente
superlores en la calidad, variedad de presentaciones y nivel de demanda de los consumidores.

.........................................................................................................................................................................................................................

Tradicional — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 96% 95% 92% 95% 97% 98% 90%
T2B OP  84% 87% 98% 85% 81% 17% 55%
4,48 4,35 4,32 4,35 4,41 4,48

— — 4,23

4,09 4,21 4,21 3,98

3,94 3,84 7
*%* B ok 3’ 3
La calidad de los La variedad de La calidad de los La variedad de marcas El nivel de demanda de La variedad de La renovacion /
productos del portafolio categorias de productos empaques en el portafolio los consumidores empaques/tamafios  innovacién de la linea de

en el portafolio disponibles por categoria productos en el portafolio

Otros Proveedores === Alimentos Polar

P.38a.P.38b., P.39 c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto sobre el Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 59
Portafolio de productos que le voy a mencionar '




[latanalisis

NCP - Alimentos Polar

T2B

5,0% 13,6%
8’1% 6’7% I 42
La calidad de los productos Lavariedad de categorias de Lavariedad de marcas en el Lavariedad de La calidad de los empaques El nivel de demanda de los Larenovacion/innovacion de
del portafolio (Base: productos en el portafolio portafolio empaques/tamafos (Base: 62) consumidores lalinea de productos en el
100) (Base: 66) (Base: 71) disponibles por categoria (Base: 60) portafolio (Base: 44)
(Base: 41)
X= 445 4,30 4,44 4,49 4,35 4,32 4,11
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ®m Muy Satisfecho (5)

P.38a.P.38b., P.39 c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto Dif. Sig. Vs, AP | ** | *x 60
sobre el Portafolio de productos que le voy a mencionar ' 7




l I Satisfaccion con el portafolio de productos EatanahSlS

........................................................................................................................................................................................................................

Con diferencias no significativas, el Portafolio de Productos de Alimentos Polar supera en el nivel de satlsfaCC|on
a los productos de la competencia en el canal NCP, en todos los aspectos considerados.

NCP - Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2BAP  97% 96% 97% 98% 92% 88% 84%
2B OP  82% 82% 81% 82% 87% 17% 12%
4,45 4,30 4,44 4,49 4,35 4,32

3,88 4,00 3,95 3,91 4,03 383
' 3,60
La calidad de los La variedad de La variedad de marcas La variedad de La calidad de los  El nivel de demanda de La renovacion /
productos del portafolio categorias de en el portafolio empaques/tamanos empaques los consumidores innovacion de la linea
productos en el disponibles por de productos en el
portafolio categoria portafolio
Otros Proveedores === Alimentos Polar
P.38a.P.38b., P.39 c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto sobre Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 61

el Portafolio de productos que le voy a mencionar



l I Satisfaccion con el portafolio de productos matanalisis

' En el canal cadenas de supermercados, se observan altos nivel de satisfaccién con el portafolio de Alimentos |
. Polar, destacando los aspectos calidad de productos, nivel de demanda del consumidor y variedad de
presentaciones. !

1
1
1
1
1
L

Cadenas de Autoservicios— Alimentos Polar
T2B

3,9% %
La calidad de los productos del La variedad de La variedad de marcas en el La calidad de los empaques El nivel de demanda de los
portafolio empaques/tamafios disponibles portafolio (Base: 32) consumidores
(Base: 41) por categoria (Base: 32) (Base: 26)
(Base: 26)
X = 4,56 4,50 4,44 4,44 4,54
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) m Muy Satisfecho (5)
P.38a.P.38b., P.39 c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto sobre el Portafolio Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 62
de productos que le voy a mencionar '




l I Satisfaccion con el Portafolio de Productos EatanahSlS

En las cadenas de supermercados, el portafolio de productos de Alimentos Polar genera mayores niveles de
satlsfac0|on versus los productos de la competencia. |

Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 98%
T2B OP 94% 86% 82% 92% 89%

4,56 4,50 4,44 4,44 4,54

4,16 3,91 4,00 4,21 4,06
La calidad de los productos La variedad de La variedad de marcas en el La calidad de los empaques El nivel de demanda de los
del portafolio empaques/tamafnos portafolio consumidores

disponibles por categoria

Otros Proveedores === Alimentos Polar

P.38a.P.38b., P.39 c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto sobre el Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 63
Portafolio de productos que le voy a mencionar




l I Satisfaccion con el Portafolio de Productos ﬂatanahSlS

§ Entre las cadenas de farmacias hay favorables niveles de satisfaccion con el portafolio de productos de Alimentos Polar, |
. resaltan la calidad de los empaques y productos; asi como la variedad. ’

Cadenas de Farmacias — Alimentos Polar

T2B

4,8%
La calidad de los empaques La calidad de los productos del La variedad de marcas en el La variedad de categorias de El nivel de demanda de los
(Base: 32) portafolio portafolio productos en el portafolio consumidores
(Base: 29) (Base: 23) (Base: 21) (Base: 21)
X = 4,50 4,39 4,43 4,48 4,43
= Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) = Satisfecho (4) = Muy Satisfecho |

Bases pequerias

P.38a.P.38b., P.39 c.- ¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 64
sobre el Portafolio de productos que le voy a mencionar




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

65



B | N [¢12tanalisis

' En general, se observa que el apoyo al Merchandising se presenta como una de los aspectos mas débiles en Ia '
' relacion proveedores — clientes. Entre los clientes tradicionales, Alimentos Polar supera significativamente a Ia
competenma en tanto que entre los NCP las evaluaciones se mantienen dentro del mismo rango. '

........................................................................................................................................................................................................................

Tradicional NCP
T2B 33% 16% 40% 41% 37% 27%

5,5% m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= N| satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [nsatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar  lancarina Monaca Otros
(Base: 200) Proveedores (Base: 170) (Base: 49) (Base 27) Proveedores
(Base: 109) (Base: 93)
X= 3,23 2,80 X = 3,46 3,15 3,53 3,30
*%k

P.39., P.40, P.41- Si nos referimos al apoyo de merchandising que recibe de (Enc. Preguntar por cada Proveedor)
cuando digo material de merchandising me refiero a afiches, colgantes, habladores, carteles, banderines, etc. ¢ Cuan Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 66
satisfecho esta Ud., en general, con este aspecto de...?




B | L [£2tanalisis

.......................................................................................................................................................................................................................

Entre las cadenas de supermercados e hipermercados, el nivel de satisfaccion con el apoyo de Merchandlsmg
es levemente mas favorable versus Otros Proveedores y similar a lancarina.

Cadenas de Autoservicios

2B 54% 46% 36%

Alimentos Polar lancarina Otros
(Base: 79) (Base: 48) Proveedores
(Base: 62)
X= 3,87 3,80 3,49

P.39., P.40, P.41- Si nos referimos al apoyo de merchandising que recibe de (Enc. Preguntar por cada Proveedor)
cuando digo material de merchandising me refiero a afiches, colgantes, habladores, carteles, banderines, etc. Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** |57
¢, Cuan satisfecho esta Ud., en general, con este aspecto de...?




Ranking de atributos de Merchandising

[latanalisis

La variedad, innovacién y calidad del material POP; asi como que se ajuste a negocio y sea de facil manejo, son |
. los aspectos mas importante al hablar del Merchandising. En el caso de los NCP, se aprecia una mayor demanda
. en cuanto al mantenimiento del material y los Cadena Autoservicios son mas fuertes en la valoracién del apoyo en |

la limpieza y las actividades de degustacion. ’

INDEPENDIENTES CADENAS DE AUTOSERVICIOS
La variedad e innovacion del 5, ‘V%% A la limpi de |
i o e
La calidad de los materiales 6,4% . . R
del merchandisin 13 % La variedad e innovacion o
El cumplimiento en la er?tre a % o del material pop o
A ,
dpe los materiales ’ :ZZ%% Asesoria recibida en la 29.4% Supermercados
- , ’ mejor utilizacion del... A (Base 66)
La provisién de material pop 765%9 - 1
liviano, como son, afiches,... % Eltse_rwf:lotded | 39 4%
mantenimiento del.. '
Apoyo en la limpieza de L ision d ficiente |
espacios de anaquel y... %gtré):{;sllfenmpif:l '(f(')?:oe 39,4%
Asesoria recibida en la mejor ,12’(5 0% . T
utilizacién del espacio y... i L?n(;?gg:g gzgs 37,9%
El servicio de mantenimiento L isi6n d I 1
del material pop sogrl(i)\\//ilj:'\oon anrqu,a;irrl]a 37,9%
La efectividad para generar 3%3233% L "
venta adicional de los... $% mIndependientes La efectividad para 37,9%
La provision de suficiente 0%, (Base: 248) generar \./er_lta adicional.
material temporal como... 5>°”  mTradicionales El cumplimiento en la 36,4%
La provisién de material pop (Base: 130) entrega d_e_los materiales
pesado, como son carteles... NCP (Base: 118) degu':‘gg?:?/f’rg:encia 34,8%
Actividades de degustacion y - ]
presencia de impulsadoras La provision de material 22,7%
pop pesado, como son... ’

P.42- De los siguientes aspectos que acabamos de leer, ¢ Cual diria que es el mas importante de todos y que usted —
mas considera para evaluar el Merchandising? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 68




Bl | I [F2tanalisis

En general, los clientes tradicionales muestran bajos niveles de satisfaccion con el apoyo de Merchandising de
. Alimentos Polar, siendo la asesoria en el uso del espacio Yy la calidad de los materiales los aspectos que generan
g mayor satisfaccion.

........................................................................................................................................................................................................................

Tradicional — Alimentos Polar

0
14,7% 1470 22 6% 28,3%
29,4% ’ 22,6%
20,6%
141 22,6% 15,2% 9,7%
8,8%
La provision de material La calidad de los El cumplimiento en la La efectividad para Lavariedad e innovacion Asesoriarecibida en la
pop liviano, como son, materiales del entrega de los materiales generar venta adicional del material pop mejor utilizacién del
afiches, colgantes, etc. merchandising (Base: 34) de los materiales (Base: 46) espacio y anaqueles
(Base: 34) (Base: 34) entregados (Base: 31)
(Base: 31)
X= 3,24 3,56 3,44 3,32 3,39 3,58
= Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5)
P.43a., 43b., 43.c- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de apoyo de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 69

merchandising que le voy a mencionar?




N | L [£2analisis

: Versus la competencia, el apoyo de Merchandising de Alimentos Polar tiende a generar mejor evaluacion, salvo en
. la variedad e innovacion del material POP. '

T2B OP 47% 29% 36% 14% 47% 43%
3,56 3.58
3,24 A’M
3,47
3,00 2,86 2,93 2,64 3,00
La provisién de material La calidad de los El cumplimiento en la La efectividad para La variedad e Asesoria recibida en la
pop liviano, como son, materiales del entrega de los generar venta adicional innovacion del material  mejor utilizacion del
afiches, colgantes, etc. merchandising materiales de los materiales pop espacio y anaqueles
entregados
Otros Proveedores === Alimentos Polar

P.43a., 43b., 43.c- ¢, Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de

i i ** **
apoyo de merchandising que le voy a mencionar? Dif. Sig. Vs, AP 0




Bl | I [5l-tanalisis

' La evaluacion del apoyo de Merchandising entre los clientes NCP, tiende a presentarse levemente mas favorable
. versus el nivel de satisfaccion observado en los tradicionales. Entre los NCP se observa mayor satisfaccion con eI
. cumplimiento en las entregas, la calidad, variedad e innovaciéon de los materiales y el efecto impulsor de Ias

| ventas. |

NCP - Alimentos Polar

T2B

30,0%
18,0% 0
11,1% 25,0% 21,9%
16,7% 16,2%
23,1% 22,2% ’ 0
- 51% — — I
La provision de material La calidad de los materiales El servicio de El cumplimiento enla  Laefectividad para generar Lavariedad e innovacién
pop liviano, como son, del merchandising mantenimiento del material entrega de los materiales venta adicional de los del material pop
afiches, colgantes, etc. (Base: 36) pop (Base: 37) materiales entregados (Base: 32)
(Base: 39) (Base: 30) (Base: 28)
X = 3,45 3,68 3,17 3,74 3,59 3,55
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) m Muy Satisfecho (5)

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 71

P.43a., 43b., 43.c- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de apoyo de

merchandising que le voy a mencionar?



Bl | I [5-tanalisis

AI compara los niveles de satisfaccion con el apoyo de Merchandising de Alimentos Polar, se observa que tiende a ser
' mas valorado versus el servicio de la competencia, siendo la calidad e innovaciéon de los materiales, el cumplimiento de
Ias entregas y la efectividad para generar ventas los aspectos mas valorados de Alimentos Polar.

NCP - Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (Medias)

T2B OP  39% 29% 67% 47% 42% 36%
3,68
3,45 3,74 3,59 3,55
/‘ 3, 17 ——
e
3,67

3,25 2 82 3,17 3,08 2,91
La provision de material La calidad de los El servicio de El cumplimiento en la La efectividad para  La variedad e innovacion
pop liviano, como son, materiales del mantenimiento del  entrega de los materiales generar venta adicional del material pop
afiches, colgantes, etc. merchandising material pop de los materiales

entregados
Otros Proveedores === Alimentos Polar

Bases pequerias

P.43a., 43b., 43.c- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de apoyo de Dif. Sig. Vs, AP | ** | **

72
merchandising que le voy a mencionar?




Bl | I [Flatanalisis

g Es de hacer notar la que para los Supermercados es importante el «apoyo en la limpieza del anaquel y colocacién deI
. material», no obstante, es el aspecto en el tienden a estar menos satisfaccion con el apoyo que reciben de Allmentos
. Polar.

Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar

T2B

11,5%
0
1 S0 26,9%
, 9%
11,1% 25,0% 5,6%
. se% 8% R 1as%
- 39%
El servicio de El cumplimiento en la La efectividad para Lavariedad e innovacién Asesoriarecibidaenla Apoyo en lalimpieza de
mantenimiento del  entrega de los materiales generar venta adicional del material pop mejor utilizacién del espacios de anaquel y
material pop (Base: 16) de los materiales (Base: 18) espacio y anaqueles colocacion de material
(Base: 18) entregados (Base: 16) pop
(Base: 17) (Base: 26)
X= 4,00 4,00 4,06 4,11 3,75 3,35
= Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5)

Bases pequerias

P.43a., 43b., 43.c- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de apoyo de

i i ** **
merchandising que le voy a mencionar? Dif. Sig. Vs, AP 3




Bl | I [Flatanalisis

Versus la competencia, los supermercados que reciben apoyo de Merchandising de Alimentos Polar, tienden a
. diferenciarse favorablemente en satisfaccion. Solo son percibidos como similares en el apoyo en limpieza y
colocaC|on del materia POP.

.............................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Autoservicios - Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

2B OP 46% 64% 56% 42% 30% 35%
4.00 4,00 4,06 4,11
’/ 3’75
3,35
3,27 3,45 3,38 3,18 3.00 3,06

El servicio de mantenimiento EIl cumplimiento en la entrega La efectividad para generar La variedad e innovacién del Asesoria recibida en la mejor Apoyo en la limpieza de

del material pop de los materiales venta adicional de los material pop utilizacion del espacio y espacios de anaquel y
materiales entregados anaqueles colocacién de material pop
Otros Proveedores === Alimentos Polar

Bases pequerias

P.43a., 43b., 43.c- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de apoyo de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 74
merchandising que le voy a mencionar?




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

75



Satisfaccion con el apoyo de promociones matanalisis

.........................................................................................................................................................................................................................

. La satisfaccion con el apoyo de promociones en los negocios que conforman el canal independiente es débil,
. ubicandose el promedio, en todos los casos, en «Ni satisfechos, ni insatisfechos». =

Tradicional NCP
T2B 37% 32% 43% 37% 30% 32%

m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= N| satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [nsatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos  lancarina Monaca Otros
(Base: 200) Proveedores Polar (Base: 49)  (Base 27) Proveedores
(Base: 109) (Base: 170) (Base: 93)
X= 3,34 3,16 X = 3,47 3,16 3,06 3,28
P44, P45, P46- Si nos referimos al apoyo de promociones que recibe ¢ Cuén satisfecho esta Ud., en general, con las Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 76

promociones de...?




Satisfaccion con el apoyo de promociones

Eatanahsls

. Entre los clientes cadenas se observa una evaluacion levemente mas favorables versus la obtenida en el canal

. independiente en el apoyo a promociones que ofrece Alimentos Polar.

. En cadenas de autoservicios es donde el apoyo de promociones genera mayor satisfaccion, independientemente del

. proveedor.

Cadenas de Farmacias
2B 43% 47% 62%

m Muy Satisfecho (5)
m Satisfecho (4)
= NI satisfecho, Ni

Insatisfecho (3)

m Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1)

Chesa R

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar
(Base: 51) Proveedores (Base: 79)
(Base: 34)
X= 3,82 3,45 X = 4,10

P44, P45, P46- Si nos referimos al apoyo de promociones que recibe ¢,Cuan satisfecho esta Ud., en general, con las
promociones de...?

lancarina
(Base: 48)

Cadenas de Autoservicios

55%

Otros

Proveedores

(Base: 62)

3,52

Dif. Sig. Vs, AP

**

**

77



Ranking apoyo de promociones

Eatanalisis

En general, los aspectos del apoyo de promociones mas importantes se refieren a la calidad, variedad, cantidad y

. duracion de las promociones.

. Es de hacer notar que en las cadenas de supermercado e hipermercado se valora la efectividad y originalidad de

. las promociones.

INDEPENDIENTES

61,1%
60,0%

La calidad de las promociones
62,4%

59,2%
60,0%
58,4%

La variedad de las promociones
realizadas

50,6%
47,1%
54,4%

La cantidad y frecuencia de
promociones realizadas

42,3%

La duracién de las promociones 44 3%

realizadas
m Independientes

La efectividad de las (Base: 265)

promociones que realiza para
generar incremento en las ventas

44 5%
4%

m Tradicionales

S . _ (Base: 140)
La originalidad/innovacion de las
promociones realizadas NCP (Base:
125)

La entrega oportuna de los
productos y premios para las
promociones

La provision de suficiente
cantidad de productos durante
las promociones realizadas

CADENAS

La calidad de las promociones

La variedad de las promociones
realizadas

La cantidad y frecuencia de
promociones realizadas

La duracién de las promociones
realizadas

La efectividad de las
promociones que realiza para
generar incremento en las ventas

La originalidad/innovacion de las
promociones realizadas

La entrega oportuna de los
productos y premios para las
promociones

La provision de suficiente
cantidad de productos durante
las promociones realizadas

P.47- De los siguientes aspectos que acabamos de leer, ¢Cudl diria que es el mas importante de todos y que usted

mas considera para evaluar el apoyo de promociones?

m Cadenas

(Base 98)
Farmacias
(Base 36)
Supermercados
(Base 62)

Dif. Sig. Vs, AP




Satisfaccion con el apoyo de promociones matanalisis

' En promedio, los negocios en el canal tradicional muestran bajos niveles de satisfaccion con los aspectos que
§ mas valoran en el apoyo de promociones. '

Tradicional — Alimentos Polar

25,5%
10,6% . 22,6%
22.4% 21,4%
25,5% 31,9% 22,6%
17.9% 21,4% ’
I 43% S 48%
La calidad de las promociones La cantidad y frecuencia de La efectividad de las La duracion de las Lavariedad de las
(Base: 67) promociones realizadas promociones que realiza para promociones realizadas promociones realizadas
(Base: 47) generar incremento en las (Base: 42) (Base: 62)
ventas
(Base: 47)
X= 3,55 3,21 3,46 3,52 3,34

® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) ® Satisfecho (4) ®Muy Satisfecho (5)

P.48a, P48b, P48c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 79
promociones ofrecidas?




Satisfaccion con el apoyo de promociones

[latanalisis

AI comparar Alimentos Polar versus la competencia, se observa que logra diferencias significativas favorables en Ios
atrlbutos calidad y variedad de las promociones. |

Tradicional — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP S57% 45% 55%
T2B OP 41% 27% 36% 32% 26%
3,55 3,21 3,46 3,52 3,34

r\

3,11 3,10
s 2,77 — 2,68
* %
La calidad de las La cantidad y frecuencia de La efectividad de las La duracion de las La variedad de las
promociones promociones realizadas promociones que realiza promociones realizadas promociones realizadas
para generar incremento en
las ventas
Otros Proveedores == Alimentos Polar

P.48a, P48b, P48c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las promociones Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 80
ofrecidas?




Satisfaccion con el apoyo de promociones matanalisis

EI nivel de Satisfaccion de los NCP con el apoyo de promociones que brinda Alimentos Polar tiende a ubicarse, en
promedlo en el punto medio de la escala, con tendencias favorables en la percepcion de la duracion, la calidad y Ia

varledad de las promociones.

...........................................................................................................................................................................................................................

NCP - Alimentos Polar

25,5% 16,7%
19,0% 20,6% 18,9%
17,7% 21,4%
12,7% 11.8% 11,3%
La calidad de las La cantidad y frecuencia La efectividad de las La duracion de las La variedad de las
promociones de promociones promociones que realiza promociones realizadas promociones realizadas
(Base: 63) realizadas para generar incremento (Base: 34) (Base: 53)
(Base: 51) en las ventas
(Base: 42)
X= 3,69 3,22 3,37 3,73 3,58
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5)

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | g1

P.48a, P48b, P48c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las promociones

ofrecidas?



Satisfaccion con el apoyo de promociones

[latanalisis

. La «duracion de las promociones realizadas» es el aspecto donde Alimentos Polar tiende a presentar un nivel de
. satisfaccion levemente superior versus la Competencia, mostrando un comportamiento bastante similar en el resto de |
. los atributos considerados. |

NCP - Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP

T2B OP 54% 36% 44% 58% 48%

3,69 3,73 3,58

e 3,22 3,37

3,52 3,16 3.17 3,39 3,41
La calidad de las La cantidad y frecuencia de La efectividad de las La duracion de las La variedad de las
promociones promociones realizadas promociones que realiza promociones realizadas promociones realizadas
para generar incremento en
las ventas
Otros Proveedores == Alimentos Polar
Bases pequerias
P.48a, P48b, P48c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las promociones Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 82
ofrecidas? '




Satisfaccion con el apoyo de promociones matanahsis

....................................................................................................................................................................................................................................
. 1

Los Autoservicios tienden a estar «satisfechos» con los aspectos que son considerados importantes en éste tipo de |
. servicios: calidad, cantidad, duracion, provision de productos, originalidad y efectividad de las Promociones de |

 Alimentos Polar. .
Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar

T2B

22,2% 12,5%
0 17,4% 17,6% ’ 0%
13,8% ' ’ 10,0% 42%
La calidad de las La cantidad y frecuencia de La efectividad de las La duracion de las La provision de suficiente La variedad de las La originalidad/innovacién
promociones promociones realizadas  promociones que realiza  promociones realizadas cantidad de productos promociones realizadas de las promociones
(Base: 29) (Base: 23) para generar incremento en (Base: 17) durante las promociones (Base: 20) realizadas
las ventas realizadas (Base: 24)
(Base: 24) (Base: 18)
X = 4,24 4,13 3,75 4,06 4,00 4,30 3,96
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5) Bases pequefias

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | g3

P.48a, P48b, P48c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las promociones

ofrecidas?



| S [7- tanalisis

Con relacion a la Competencia, las Promociones de Alimentos Polar tienden a generar mayores niveles de satlsfaCC|on
en todos los aspectos valorados en éste tipo de servicios. |

...................................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Autoservicios —Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 86% 83% 75% 82% 78% 90% 83%
T2B OP 68% 46% 48% 72% 29% 52% 57%
4,24 4,13 4,30
' 4,06 4,00 — 3,96
e
3,65
3’63 3’27 3’10 3’21 3’46 3,29
La calidad de las La cantidad y La efectividad de las La duracion de las La provision de La variedad de las La
promociones frecuencia de promociones que promociones suficiente cantidad de promociones originalidad/innovacion
promociones realiza para generar realizadas productos durante las realizadas de las promociones
realizadas incremento en las promociones realizadas
ventas realizadas
Otros Proveedores === Alimentos Polar Bases pequefias
P.48a, E’48b, P48c'.- ¢, Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 84
promociones ofrecidas?




Satisfaccion con el apoyo de promociones matanalisi

El apoyo de Promociones de Alimentos Polar en las Cadenas de Farmacias, es muy débil. Quienes reciben apoyo |
| tienden a estar «Satisfechos». |

Cadenas de Farmacias — Alimentos Polar

9,1% 18,2% 10,5% 40,0%
6,7%
9 9 15,8%
13,3% 27,3% 18,2% 0
S 6T% . 53% 10.0%
La calidad de las La cantidad y frecuencia de Laentrega oportuna de los La duracion de las La provision de suficiente
promociones promociones realizadas productos y premios para promociones realizadas cantidad de productos
(Base: 15) (Base: 11) las promociones (Base: 19) durante las promociones
(Base: 11) realizadas
(Base: 10)
X= 3,73 3,55 3,80 3,67 3,60
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3)  m Satisfecho (4) ®Muy Satisfecho (5)

Bases pequerias

P.48a, P48b, P48c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las promociones

i i *%* *%*
ofrecidas? Dif. Sig. Vs, AP 85




Satisfaccion con el apoyo de promociones

[latanalisis

El Servicio de Apoyo de Promociones de Alimentos Polar tiende a ser mejor percibido versus la competencia,
. sustentado en la entrega oportuna de los productos y premios, la duracion y calidad de las promociones. ’

Cadenas de Farmacias — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 73% 64% 55% 63% 50%
T2B OP 46% 40% 43% 37% 60%
3,73 3,55 3,80 3,67 3.60

“

3,50 3,43 3,60
2,92 2,88
La calidad de las La cantidad y frecuencia La entrega oportuna de La duracién de las La provisién de suficiente
promociones de promociones los productos y premios  promociones realizadas  cantidad de productos
realizadas para las promociones durante las promociones
realizadas
Otros Proveedores e A\limentos Polar
Bases pequerias
P.48a, P48b, P48c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) relacionados con las Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 36

promociones ofrecidas? '




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

87



Satisfaccion con la facturacién y cobranzas Eatanalisis

.........................................................................................................................................................................................................................

En general los negocios Independientes consultados se muestran Satisfechos con la Facturacion y Cobranza
tanto de Alimentos Polar como de la Competencia.

.........................................................................................................................................................................................................................

Tradicional NCP
T2B 84% 91% 77% 84% 76% 85%

m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= N| satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [nsatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar  lancarina Monaca Otros
(Base: 187) Proveedores (Base: 160) (Base: 49) (Base 25) Proveedores
(Base: 100) (Base: 89)
X= 4,04 4,08 X = 3,98 4,13 3,79 4,04
P.49, P50, P51.- Si nos referimos al apoyo facturaciéon y cobranza. ¢, Cuéan satisfecho esta Ud., en general, con el Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 88
apoyo facturacion y cobranza de




Satisfaccion con la facturacién y cobranzas matanalisis

EI procesos de Facturacion y Cobranza tanto de Alimentos Polar como de la competencia, son percibido como
Satlsfactorlo en las Cadenas de Farmacias y Supermercados. '

Cadenas de Farmacias Cadenas de Autoservicios
T2B 75% 90% 62% 53% 58%

®m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar lancarina  Otros Proveedores
(Base: 47) Proveedores (Base: 64) (Base: 40) (Base: 52)
(Base: 30)
X = 4,41 4,45 4,17
X = 4,24 4,19
P.49, P50, P51.- Si nos referimos al apoyo facturaciéon y cobranza. ¢ Cuan satisfecho esta Ud., en general, con el apoyo Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 89
facturacion y cobranza de :




Ranking facturacion y cobranzas

[latanalisis

. En términos generales se observa que en el proceso de Facturacion y Cobranza, se valora tanto la claridad vy |
. contenido exacto de las facturas, como el proceso de negociacién y manejo de precios. =

...................................................................................................................

INDEPENDIENTES

. 66,5%
La claridad de las facturas 68 7%A>
63,8%
Tiempo/plazo de %%71%//0
financiamiento o crédito 61,'2%0
ifi i6 55,7%
Notificacion de_ aumento de 2% 56
precios 54,6%
i 48,8%
La ausencia de errores en 47,8%0
las facturas 50,0%
47.9%
Descuentos 5%)/0% )
45,4% m Independientes
La rapidez en la respuesta 14é§)/,01% (Base: 334)
a los problemas de... "'51,3% mTradicionales
El sistema de facturacion y 446/0% (Base: 182)
cobranza utilizado por el... 48.,0% NCP
Pago en diferentes 45,5% (Base: 152)
. 41,2%
monedas (bolivares y.. 50,7%
ili i 41,0%
La agilidad en Ios_ reintegros 40,70/3
por devoluciones 471,4%

P.52- De los siguientes aspectos que acabamos de leer, ¢ cual diria que es el mas importante de todos y que usted

mas considera para evaluar la facturacion y cobranzas?

CADENAS

La claridad de las facturas

Tiempo/plazo de

financiamiento o crédito 78.4%
Notificacion de aumento de
precios
La ausencia de errores en
las facturas

Descuentos

m Cadenas

La rapidez en la respuesta (Base 83)

a los problemas de... Supermercados
e . y (Base 46)
P (Base 37)

Pago en diferentes
monedas (bolivares y..

La agilidad en los
reintegros por...

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 90




Satisfaccion con la facturacién y cobranzas Eatanalisis

........................................................................................................................................................................................................................

Los puntos de venta consultados en el canal Tradicional, sefialan estar en promedio Satisfechos con la gestlon
Facturamon y Cobranzas de Alimentos Polar.

29,8%

Tradicional — Alimentos Polar

T2B

29,5%

0
9,5% 6,8% — 8,6%
) 5,0% 13,3% 5,3% 9

7,1% 0 ﬁ = 0% 11,4% _ 8,7%
El sistema de La claridad de las La ausencia de Larapidez en la Pago en diferentes Notificacion de Descuentos Tiempo/plazo de
facturacion y facturas errores en las respuestaalos monedas (bolivares y aumento de precios (Base: 57) financiamiento o

cobranza utilizado (Base: 96) facturas problemas de divisas) (Base: 60) crédito

por el proveedor (Base: 58) facturacion (Base: 44) (Base: 81)
(Base: 42) (Base: 40)
X= 3,90 4,19 4,36 4,05 3,93 3,97 3,84 3,91
= Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ®m Muy Satisfecho (5)
P.53a, P53b, P53c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 91

facturacion y cobranza que le voy a mencionar?



Satisfaccion con la facturacién y cobranzas

[latanalisis

’Versus la competencias, el proceso de Facturacion y Cobranzas de Alimentos Polar alcanza diferencias’
. significativas favorables en la exactitud de la factura y tiempo de financiamiento, siendo percibido como similar en |
eI resto de los aspectos considerados. '

Tradicional — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

93% 88% 17% 74% 79%

T2B OP 80% 89% 81% 93% 68% 76% 71% 58%
4,19 4,36
3’90 4;05 3’93 3,97 3’84 3’91
4,04 4,02 4,20

3,80 B 3,67 3,62 3,77 3,44

**
El sistemade Laclaridad delas Laausenciade Larapidezenla Pago en Notificacion de Descuentos Tiempo/plazo de
facturacion y facturas errores en las respuesta a los diferentes aumento de financiamiento o

cobranza utilizado facturas problemas de monedas precios crédito

por el proveedor facturacion (bolivares y
divisas)
Otros Proveedores == Alimentos Polar
P.53a, P53b, P53c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 92

facturacion y cobranza que le voy a mencionar?




Satisfaccion con la facturacién y cobranzas

[latanalisis

' Es de hacer notar que entre los NCP, los aspectos considerados en Facturaciéon y Cobranzas son altamente |

. valorados.

. Con referencia a Alimentos Polar, los clientes NCP se muestran satisfechos con la gestién de Facturacion vy |

. cobranzas.

NCP - Alimentos Polar

2B 82% 86% 98% 61%

7,1% 0
23,9% 14,0%
22,9%
10.3% 5 6% 28,6% 11,4% 13,1% 10.6% ° 17,5%
T 4,3% 6,8% - 65% - 43% 5,7% S 35%
El sistemade Laclaridad delas Laausenciade Laagilidad enlos Larapidezenla Pago en diferentes Notificacion de Descuentos Tiempo/plazo de
facturaciony facturas errores en las reintegros por respuesta a los monedas aumento de (Base: 35) financiamiento o
cobranza utilizado (Base: 70) facturas devoluciones problemas de (bolivares y precios crédito
por el proveedor (Base: 43) (Base: 28) facturacion divisas) (Base: 47) (Base: 57)
(Base: 39) (Base: 44) (Base: 46)
X= 4,10 4,27 4,53 3,59 4,05 3,57 4,09 3,94 3,65
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5)

P.53a, P53b, P53c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de facturacion

y cobranza que le voy a mencionar?

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | o3




Satisfaccion con la facturacién y cobranzas

[latanalisis

.........................................................................................................................................................................................................................
1

. Al comparar el nivel de Satisfaccion obtenido por Alimentos Polar entre los NCP versus la competencia, se | |
observa que los Otros Proveedores tienden a ser evaluados en forma mas favorable en agilidad en los relntegros
por devoluciones, rapidez de respuesta ante problemas, formas de pago y plazos de financiamiento.

NCP — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 82% 86% 61% 77% 57% 81%
T2B OP 90% 85% 96% 92% 96% 79% 77% 83% 89%
4,27 4,53
4,10 4,05 4,09 394
/ )
3,59 3,57 3,65
4,05 4,08 4,26 4,00 4,17 3.86 3,88 3,83 4,11
El sistema de ILa claridad de Iasl La ausencia de ILa agilidad en Iosl La rapidez en la | Pago en | Notificacion de | Descuentos | Tiempo/plazo de |
facturacion y facturas errores en las reintegros por  respuesta a los diferentes aumento de financiamiento o
cobranza utilizado facturas devoluciones problemas de monedas precios crédito
por el proveedor facturacion (bolivares y
divisas)

Otros Proveedores e=ms A\limentos Polar

P.53a, P53b, P53c.- ¢, Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 94
facturacion y cobranza que le voy a mencionar?




Satisfaccion con la facturacién y cobranzas natanallsls

...................................................................................................................................................................................................................................

En promedio, las Cadenas de Supermercados refieren estar «Satisfechas» con el servicio de Facturacion y Cobranzas
de Alimentos Polar.

Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar

LI 25,0%
0
13,1% 6.7% 7,7% 5,9%
La claridad de las facturas La ausencia de errores en La agilidad en los Notificacion de aumento Descuentos Tiempo/plazo de
(Base: 23) las facturas reintegros por de precios (Base: 17) financiamiento o crédito
(Base: 15) devoluciones (Base: 15) (Base: 16)
(Base: 13)
X= 4,35 4,53 4,33 4,54 4,06 3,80
= Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3)  m Satisfecho (4) ™ Muy Satisfecho (5) Bases pequefias
P.53a, P53b, P53c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 95

facturacion y cobranza que le voy a mencionar?



Satisfaccion con la facturacién y cobranzas

[latanalisis

Versus la competencia, Alimentos Polar tiende a ser mejor percibido en el Segmento de Autoservicio en Ia
notlflcaC|on de los aumentos de precios y en la ausencia de errores en las facturas. '

Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 87%
T2B OP 70% 83% 90% 89% 80% 76%
4,35 4,53 4.33 4,54
/v’_‘ 4,06
HO
3.85 4,25 4,10 4,22 3,93 3.88
La claridad de las La ausencia de La agilidad en los Notificacion de Descuentos Tiempo/plazo de
facturas errores en las reintegros por aumento de precios financiamiento o
facturas devoluciones crédito
Otros Proveedores === Alimentos Polar

Bases pequerias

P.53a, P53b, P53c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de

> ; Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 96
facturacion y cobranza que le voy a mencionar?




Satisfaccion con la facturacién y cobranzas matanalisis

| Para las Cadenas de Farmacias, el proceso de Facturaciéon y Cobranzas de Alimentos Polar es «Satisfactorio, |
' reconociendo los aspectos mas valorados en el proceso de facturacién, como son la eficiencia y la confiabilidad en las |
| facturas los descuentos y créditos. '

Cadenas de Farmacias — Alimentos Polar

5,0%
10,0%
0 )
L% 10,0% 9,1% Cos0%
El sistema de facturaciony La claridad de las facturas Larapidez en larespuesta a Descuentos Tiempo/plazo de
cobranza utilizado por el (Base: 19) los problemas de facturaciéon (Base: 11) financiamiento o crédito
proveedor (Base: 10) (Base:20)
(Base: 14)
X= 4,00 4,53 4,20 4,27 3,90
= Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5) .
Bases pequenas
P.53a, P53b, P53c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 97

facturacion y cobranza que le voy a mencionar?



Satisfaccion con la facturacién y cobranzas

[latanalisis

EI proceso de facturacion y cobranzas de Alimentos Polar tiende a ser menos valorado solo en el aspecto «claridad de
Ias facturas» donde la Competencia pareciera tener una muy leve ventaja. '

Cadenas de Farmacias — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 86% 100% 90% 91% 80%
T2B OP 100% 86% 80% 90% 93%
59 4,27
4,00 LA : 3.90
5,00 4,78
4,00 4,14 4,13
El sistema de facturaciony La claridad de las facturas La rapidez en la respuesta a Descuentos Tiempo/plazo de
cobranza utilizado por el los problemas de facturacion financiamiento o crédito
proveedor
Otros Proveedores === Alimentos Polar

Bases pequerias

P.53a, P53b, P53c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) para cada aspecto de facturacion Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** 98
y cobranza que le voy a mencionar?




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

99



| [Fa analisis

En promedio, los entrevistados declaran estar «Ni Satisfechos, ni insatisfechos» con los precios de los productos
de Alimentos Polar, con tendencias a estar «Satisfechos» con los precios que ofrecen Otros Proveedores.

........................................................................................................................................................................................................................

Tradicional NCP
T2B 58% 66% 59% 72% 64% 75%

m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

= N| satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m [nsatisfecho (2)

®m Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar  lancarina Monaca Otros
(Base: 187) Proveedores (Base: 160) (Base: 49) (Base 25) Proveedores
(Base: 100) (Base: 89)
X = 3,31 3,49 X = 3,29 3,52 3,50 3,67

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 100

P.54, P55, P56 - Si nos referimos a los precios, ¢, Cuan satisfecho esta Ud., en general, con los precios de




| e [F2tanalisis

.........................................................................................................................................................................................................................

i Los Clientes Cadenas tienden a manifestarse mas satisfechos con los precios de los productos de Alimentos Polar

. versus el canal Independiente. .
. Versus la competencia, las Cadenas de supermercados e hipermercados se muestran mas Satisfechos con Ios

. precios de Otros Proveedores con relacion a los precios de Alimentos Polar.

Cadenas de Farmacias Cadenas de Autoservicios

T2B - 81% 80% 69% 78% 69%
m Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)
= NI satisfecho, Ni
Insatisfecho (3)

m Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar lancarina Otros Proveedores
(Base: 47) Proveedores (Base: 64) (Base: 40) (Base: 52)
(Base: 30)
X = 3,67 3,72 X = 3,62 3,81 3,73

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 101

P.54, P55, P56 - Si nos referimos a los precios, ¢, Cuan satisfecho esta Ud., en general, con los precios de



Ranking precios

[latanalisis

. Independientemente del canal, los aspectos mas importante al hablar de precios se refieren a la relacion precio — |
calldad y a su contraste versus la competencia, ademas de valorar que sean precios accesibles al consumidor y
quebsdqenunbuawmamendegamnmms

INDEPENDIENTES

73,6%
La relacion precio calidad 71,4%
76,3%
0,
Precios accesibles al 6;16%/0/0
consumidor 75.6%
0,
Los precios en relacion a los de 5%14:;’/?
la competencia 64.7%
La ganancia que le deja a 57,2%
usted 0 a su negocio la venta 57,3%
de sus productos 57,1%
[

Los descuentos o productos sin
cargo que le ofrece

Los incentivos / motivaciones
que le brinda a Ud. Para la
venta de sus productos

P.57- De los siguientes aspectos que acabamos de leer, ¢ Cual diria que es el mas importante de todos y que usted mas

considera para evaluar el precio?

Independientes
(Base: 341)

Tradicionales
(Base: 185)

NCP (Base: 156)

CADENAS

79,0%
La relacion precio calidad 78,2%
80,0%

Precios accesibles al 6??%‘%)/0

consumidor 75,6%
Los precios en relacion a 52 i(%%
los de la competencia 68,9%

La ganancia que le deja a
usted o a su negocio la

36,0%
34,5%

0
venta de sus productos 37,8% = Cadenas (Base 100)
Los des_cuentos 0 33,0% Supermercados (Base 55)
productos sin cargo que le 41,8%
ofrece 22,2% .
’ Farmacias (Base 45)
Los incentivos /
motivaciones que le brinda 2428%@
a Ud. Para la venta de sus 70
15,6%

productos

** **

Dif. Sig. Vs, AP 102




Bl | N [7atanalisis

La relacion precio - calidad, los descuentos, la accesibilidad de los precios y la ganancia obtenida son Ios
| aspectos que generan mayor nivel de «Satisfaccion» entre los Clientes del canal Independiente al evaluar Ia
§ relacion con Alimentos Polar..

Tradicional — Alimentos Polar

T2B

14,6%
17,3% 20.5% 18,2%
’ 19,6%
- 14,6%
970 0 14,5%
6,1% - e 7.8% B
Larelacion precio calidad Los precios en relacion a  La ganancia que le deja a Los descuentos o Los incentivos / Precios accesibles al
(Base:115) los de la competencia usted o a su negocio la  productos sin cargo que le motivaciones que le brinda consumidor
(Base: 81) venta de sus productos ofrece a Ud. Paralaventa de sus (Base: 110)
(Base: 78) (Base: 51) productos
(Base: 48)
X= 4,16 3,69 3,69 3,92 3,49 3,69
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ®m Muy Satisfecho (5)
P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 103

cada aspecto de precios que le voy a mencionar?



N | S [£2analisis

Entre los clientes Tradicionales se observa que el nivel de Satisfaccion con la relacién precio — calidad de

Allmentos Polar es significativamente superior a la que generan Otros Proveedores, mostrando paridad en el resto
de los atributos considerados.

Tradicional — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 91% 68% 68% 73% 63% 66%
T2B OP 83% 79% 78% 39% 57% 74%
4,16
- 3,69 3,92
3,69 3,49 3,69
/

3,88 3,84 3,82

*k 3,11 3,37 514
La relacion precio | Los precios en relacién ILa ganancia que le dejal Los descuentos o | Los incentivos / | Precios accesibles al |
calidad a los de la competencia a usted 0 a su negocio productos sin cargo que  motivaciones que le consumidor

la venta de sus le ofrece brinda a Ud. Para la
productos venta de sus productos

Otros Proveedores e Alimentos Polar

P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para cada Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 104
aspecto de precios que le voy a mencionar?




B | N [¢2tanalisis

Entre los clientes NCP se aprecia que estan «Satisfechos» al evaluar la relacion con Alimentos Polar en Ios

aspectos mas importantes referidos al precio.
14,3%
28,9%

13,2% 21,4% 15,1%

NCP - Alimentos Polar

21,0%
15,8% 23.1% 12,1%
,O70 470
4'800 10,7% 12.0%
3.9% o 39% 5,3% . 61% ’
Larelacion precio calidad Los precios enrelacion a Laganancia que le deja a Los descuentos o Los incentivos / Precios accesibles al
(Base: 102) los de la competencia usted o0 a su negocio la  productos sin cargo que le motivaciones que le brinda consumidor
(Base: 76) venta de sus productos ofrece a Ud. Parala venta de sus (Base: 100)
(Base: 56) (Base: 38) productos
(Base: 33)
X= 4,17 3,64 3,61 3,95 3,73 3,76
= Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) m Satisfecho (4) ® Muy Satisfecho (5)
P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 105
cada aspecto de precios que le voy a mencionar?




N | Y [£2tanalisis

Entre los NCP los niveles de «Satisfaccion» con Alimentos Polar y Otros Proveedores, se presentan similares en
Ios aspectos definidos como importantes al hablar de precios. '

T2B OP 90% 85% 77% 82% 78% 90%
417
- 3.64 3,95 3,73 3,76

4,09 4,08 3,97 4,09 4,06 4,12
La relacion precio Los precios en relacién La ganancia que le deja Los descuentos o Los incentivos / Precios accesibles al
calidad a los de la competencia a usted 0 a su negocio productos sin cargo que  motivaciones que le consumidor
la venta de sus le ofrece brinda a Ud. Para la
productos venta de sus productos
Otros Proveedores === Alimentos Polar
P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 106

cada aspecto de precios que le voy a mencionar?



Satisfaccion con los precios matanaliSiS

.....................................................................................................................................................................................................................................

. Tienden a sefialar «Satisfaccion» por la politica de precios de Alimentos Polar, siendo la relacion precio — calidad, lo |
. accesible de los precios al consumidor y los precios versus la competencia los aspectos de mayor valoracion. !

Cadenas de Autoservicios — Alimentos Polar

T2B

18,7%
11,7% 22,2%
: 12,5% ’ 6,9%
5,4% 798 5,9% 3.4%
Larelacion precio Los precios en relacién aLa ganancia que le deja a Los descuentos o Los incentivos / Precios accesibles al
calidad los de lacompetencia usted o a su negocio la productos sin cargo que  motivaciones que le consumidor
(Base: 37) (Base: 27) venta de sus productos le ofrece brinda a Ud. Para la (Base: 29)
(Base: 16) (Base: 17) venta de sus productos
(Base: 9)
X = 4,33 4,26 3,81 4,18 4,00 4,28
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) = Satisfecho (4) = Muy Satisfecho (5) Bases pequefas
P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para cada Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 107

aspecto de precios que le voy a mencionar?



Bl | e [F-tanalisis

.....................................................................................................................................................................................................................................

. Los precios de los productos de Alimentos Polar tienden a generar mayor nivel de Satisfaccion, versus la competencia. |
. Es de hacer notar la diferencia en la valoracién que dan a los incentivos que ofrece Alimentos Polar con relacién a la |
i competencia. |

T2B AP 92%

T2B OP 94% 86% 86% 69% 44% 88%
4,26
4,33 418 400 4,28
‘ 1
3,81 4‘1
—
4,19 4,14 4,16
, ) 3,79 3,88 ;
3,33
La relacion precio Los precios en relacién La ganancia que le deja Los descuentos o Los incentivos / Precios accesibles al
calidad a los de la competencia a usted o0 a su negocio productos sin cargo que  motivaciones que le consumidor
la venta de sus le ofrece brinda a Ud. Para la
productos venta de sus productos
Otros Proveedores === Alimentos Polar

Bases pequerias

P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para cada Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 108
aspecto de precios que le voy a mencionar?




i | SR [Fatanalisis

.....................................................................................................................................................................................................................................

g Para las Cadenas de Farmacias los aspectos mas valorados al hablar de la politica de precios son la relacion precio —
. calidad y la accesibilidad de los precios al consumidor, estando «Satisfechos» con el manejo de los precios de Allmentos
. Polar. ,

Cadenas de Farmacias— Alimentos Polar

0/Q 813% 9,7%
Larelacion precio Los precios en relacién alLa ganancia que le deja a Los descuentos o Los incentivos / Precios accesibles al

calidad los de la competencia usted 0 a su negocio la productos sin cargo que  motivaciones que le consumidor

(Base: 34) (Base: 24) venta de sus productos le ofrece brinda a Ud. Para la (Base: 31)
(Base: 12) (Base: 6) venta de sus productos
(Base: 4)
X = 441 438 4,08 4,67 4,50 4,06
® Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3) = Satisfecho (4) = Muy Satisfecho (5) Bases pequefias
P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para cada aspecto Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 109

de precios que le voy a mencionar?



Bl | e [F-tanalisis

Versus la Competencia, Alimentos Polar tiende a ser mejor percibido en los descuentos e incentivos que ofrece para Ia
venta de sus productos, mostrando paridad en el resto de los atributos considerados.

Cadenas de Farmacias — Alimentos Polar Vs. Otros Proveedores (medias)

T2B AP 97%

T2B OP 100% 93% 86% 100% 100% 100%
4,41 4,38 4,50
74,08 4,06

419 4,27 4,33 4,25 4.00 4,18
La relacion precio Los precios en relacion La ganancia que le deja Los descuentos o Los incentivos / Precios accesibles al
calidad a los de la competencia a usted o a su negocio productos sin cargo que  motivaciones que le consumidor
la venta de sus le ofrece brinda a Ud. Para la
productos venta de sus productos
Otros Proveedores e Alimentos Polar Bases pequenas

P.58a, P58b, P58c.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccién con (Enc. Mencionar Proveedor) cada proveedor para cada aspecto de Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 110
precios que le voy a mencionar? '




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos

111



| [¢ analisis

13% en el caso de los clientes Tradicionales y similar porcentaje entre los NCP declaran haber tenido algun tipo de
. inconveniente con Alimentos Polar.
. En el caso de Otros Proveedores solo 7% en el canal tradicional menciona algin tipo de inconvenientes.

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Tradicional

mNO
100,0% 100,0%
m Si
Alimentos Polar Otros Proveedores Alimentos lancarina Monaca otros
(Base: 200) (Base: 109) Polar (Base: 49) (Base 27)  Proveedores
(Base: 170) (Base: 93)
- . . - Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 112
P.59 ¢ Tuvo Ud. algun inconveniente con el servicio de... en los ultimos 3 meses?




B | N [5-tanalisis

EEntre las Cadenas la incidencia de inconvenientes con los servicios es muy inferior versus el canal |
i Independientes, siendo en las Cadenas de Farmacias donde se reportan mayor cantidad de inconvenientes !
i versus los Autoservicios. '

........................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Farmacias

Cadenas de Autoservicios

m No

uSj

Alimentos Polar Otros Proveedores Alimentos Polar lancarina otros

(Base: 51) (Base: 34) (Base: 79) (Base: 48) Proveedores
(Base: 62)

P.59 ¢ Tuvo Ud. algun inconveniente con el servicio de... en los Gltimos 3 meses? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 113




Inconvenientes con el servicio

[latanalisis

Aln cuando las Bases son pequefias, podemos acotar que los inconvenientes enunciados responden a
problemas con la atencion del personal de ventas, el proceso de despacho y la facturacion.

Tradicional NCP

Errores en la ) Despacho de mercancia
facturacién/Facturacion de 30.8% incompleta/Cobran el pedido 22,7%

_ productos no entregando la mercancia. ..
solicitados/Facturacion con.. .

. 1 ) Inconvenientes con las visitas de m Ali
ncompem ot o peto = Almentos Polar s vendecors (mprwaica [ 162% " (Base 23y

. - 15,4% (Base: 26) /Demora /Incumplimiento )

entregando la mercancia |

incompleta Problemas con las notas de crédito
| /Débito no llegan oportunamente - 13,6%
Falta de atencion en su linea de - 7 7% por lo tanto me bloquean |
ventas/Mala atencion 170

Inconvenientes en cuanto al

| reembolso de las facturas/ - 13,6%
Inconvenientes con reembolsos y..

Tiene Precios altos /Los precios no 1
P 7, 7% Errores en la

son accesibles S L
facturacién/Facturacion de - 9,1%
1 productos no...

Inconvenientes con las visitas de o N
los vendedores (Impuntualidad - 7,7% No dan creditos/Facilidades de - 9.1%
/Demora /Incumplimiento ) Pago '

; Mala atencion al Cliente (Falta de

Hacen bloqueos sin Informar el - o - 9,1% .

motivo/Problemas con bloqueos 7,7% amabilidad) - Menciones mayores al 5%
L. i No hacen Devolucion /No Cambian 9 1%

Descuentan automaticamente las Mercancias dafiadas o Vencidas 1%
facturas de las cuentas sin 7, 7%
Informar Bases pequerias
P.62a.- ¢ Podria decirme que tipo de inconvenientes con el servicio ha tenido en los ultimos 3 meses, con Alimentos Polar Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 114

P.62b, P62c.- ¢ Podria decirme que tipo de inconvenientes con el servicio ha tenido en los Ultimos 3 meses, con el Proveedor?



Medios para notificar los inconvenientes con el servicio EatanahSlS

......................................................................................................................................................................................................................................

. El vendedor tiende a ser el principal medio para notificar los inconvenientes con los servicios de Alimentos Polar, segwdo |
. en un débil segundo lugar por la linea de atencidn telefonica, principalmente en el canal Tradicional. Es importante acotar |
. que 4 de cada 10 entrevistados que tienen inconvenientes no efecttan el reclamo. |

Tradicional NCP

B Coordinador Alimentos Polar
B Al mismo vendedor

M A linea de atencion telefdnica
I Supervisor

m Correo Electrénico

B No efectué reclamo

Alimentos Polar (Base: 27) Alimentos Polar (Base: 23) s TR

P.63 A través de que medio efectué Ud. su reclamo a... Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 115




N | S [F analisis

.....................................................................................................................................................................................................................................

La tendencia es a no estar Satisfechos con la respuesta al reclamo, de forma mas acentuada en el canal NCP donde 6
de cada 10 afectados no reciben respuesta satisfactoria. '

....................................................................................................................................................................................................................................

Tradicional NCP

Sl mNO Sl mNO
Alimentos Polar Alimentos Polar
Base: 23 Base: 19

Bases pequerias

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 116

P.64 ¢ Quedo satisfecho con la respuesta a su reclamo de.... ?




Satisfaccidon con el tratamiento del reclamo matanalisis

.....................................................................................................................................................................................................................................

' Los clientes Tradicionales que han hecho reclamos a Alimentos Polar, no se muestran satisfechos con las acciones
i orientadas a la solucién de sus demandas. ’

....................................................................................................................................................................................................................................

Tradicional — Alimentos Polar

T2B 39% 39%

17,4% 17,4%
®m Muy Satisfecho (5)
m Satisfecho (4)
13.0% 13.0% NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3)
8,7% .
° Insatisfecho (2)
34,8% 34,8% 30,4% ® Muy Insatisfecho (1)
Laresolucion en general del  El tiempo que demando la La calidad de la solucién
reclamo efectuado resolucion definitiva de su brindada
(Base:23) reclamo (Base: 23)
(Base: 23)
X= 2,96 2,96 3,09

Bases pequerias

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 117

P65a.- ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con Alimentos Polar?




Satisfaccidon con el tratamiento del reclamo matanalisis

. Al igual que en el canal Tradicional, los entrevistados NCP tienden a no estar satisfechos con el tratamiento dado a sus |
. reclamos ante Alimentos Polar. :

NCP - Alimentos Polar

T2B 37%

5,3%

® Muy Satisfecho (5)

m Satisfecho (4)

26,3% NI satisfecho, Ni Insatisfecho (3)

36,8% 36,8% Insatisfecho (2)

® Muy Insatisfecho (1)

Laresolucion en general del  El tiempo que demando la La calidad de la solucién
reclamo efectuado resolucion definitiva de su brindada
(Base: 19) reclamo (Base: 19)
(Base: 19)
X = 2,61 2,61 2,44

Bases pequerias

P65a.- ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con Alimentos Polar? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 118




N | N [¢- tanalisis

1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos
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l I Intencion de recomendar al proveedor

. Entre los clientes Tradicionales, Alimentos Polar es el proveedor con la mayor intencién de recomendacion con
. diferencias no significativas. En el caso de los NCP la tendencia es hacia una favorable intencion de recomendar a |
. todos los proveedores. |

Tradicional NCP
T2B 91% 89% 88% 80% 84% 91%

m Definitivamente si lo
recomendaria(5)

m Probablemente si lo
recomendaria(4)
0,
Podria 0 no 76,2%
recomendarlo(3)

® Probablemente no lo
recomendaria(2)

m Definitivamente no lo
recomendaria(l)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar  lancarina Monaca Otros
(Base: 187) Proveedores (Base: 160) (Base: 49) (Base 25) Proveedores
(Base: 100) (Base: 89)
X= 4,60 4,41 X = 4,48 4,14 4,28 4,53

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 120

P.66.- De acuerdo a la siguiente escala; ¢ Usted recomendaria a Alimentos Polar? ¢ Y usted recomendaria?




l I Intencion de recomendar al proveedor

[latanalisis

Entre los clientes Cadenas Alimentos Polar es el proveedor con la mayor intencidon de recomendacion con
dlferenC|as favorables no significativas.

Cadenas de Farmacias Cadenas de Autoservicios
T2B 94% 83% 94% 90% 88%
m Definitivamente si lo
recomendaria(5)
® Probablemente si lo
recomendaria(4)
Podria 0 no 82,5% 78,8%

recomendarlo(3)

m Probablemente no lo

recomendaria(2)
m Definitivamente no lo
recomendaria(1)
— =7
Alimentos Polar Otros Alimentos Polar lancarina Otros
(Base: 47) Proveedores (Base: 64) (Base: 40) Proveedores
(Base: 30) (Base: 52)
X= 4,84 4,48 X = 4,76 4,69 4,56

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 121

P.66.- De acuerdo a la siguiente escala; ¢ Usted recomendaria a Alimentos Polar? ¢ Y usted recomendaria?




Intencion de continuar la relacion con el proveedor matanahsis

En general se observa que los clientes en el segmento Independientes estan dispuestos a mantener sus
" relaciones comerciales con los proveedores actuales.

.......................................................................................................................................................................................................................

Tradicional NCP
T2B 94% 95% 93% 92% 88% 94%

m Definitivamente si
continuara(5)

m Probablemente si
continuara(4)

= Podria o no continuar(3)
® Probablemente no
continuara(2)

m Definitivamente no
continuara(l)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar  lancarina Monaca Otros
(Base: 187) Proveedores (Base: 160) (Base: 49) (Base 25) Proveedores
(Base: 100) (Base: 89)
X = 4,86 4,93 X = 4,76 4,67 4,60 4,82

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 122

P.67 - ¢ Cuales de las siguientes frases reflejan mejor su intencién de continuar comprado ala ... ?




Intencion de continuar la relacion con el proveedor matanahsis

Al igual que en el caso de los Clientes Independientes, las Cadenas de Supermercados y Farmacias sefialan que
g «Definitivamente continuarian» trabajando con sus proveedores actuales. '

.........................................................................................................................................................................................................................

Cadenas de Farmacias Cadenas de Autoservicios
T2B 96% 90% 94% 95% 92%

m Definitivamente si
continuara(s)

® Probablemente si
continuara(4)

Podria o no continuar(3)

m Probablemente no
continuara(2)

m Definitivamente no
continuara(1)

Alimentos Polar Otros Alimentos Polar lancarina Otros Proveedores
(Base: 47) Proveedores (Base: 64) (Base: 40) (Base: 52)
(Base: 30)
X = 491 472 X = 4 87 4,90 4,80

P.67 - ¢Cudles de las siguientes frases reflejan mejor su intencién de continuar comprado a la ... ? Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 123




Sugerencias a proveedores

[latanalisis

. Un poco mas de tres cuartas partes de los clientes Independientes sefialan sugerencias hacia Alimentos Polar, |
i apelando principalmente a los temas crediticios y margenes, seguidos de mejoras en los servicios de atencion al |

cliente.
Tradicional NCP
. Ofrecer mas créditos, descuentos, — 31,8%
Ofrecer mas creditos, 25,5% promociones e incentivos a sus 20,4%
descuentos, promociones e 18,3% clientes | 19,4%
incentivos a sus clientes
) ) 1 Mantener y/o mejorar el servicio y - 201-8%
Mejorar los precios de 05 ey 1 £ la atencion al cliente 163"
productos para que permitan 3,79 '
; y 0 . . B
un margen de ganancia al... Mejorar los precios de los 15.9%
1 productos para que permitan un E,Z% .
Mantener y/o mejorar el B 05% margen de ganancia al cliente | 11,8%
servicio y la atencion al cliente 22,0% Mejorar el sistema de facturacion 8.8%
| m Alimentos Polar permitiendo la cobranza al 4.1%
Mejorar los canales e ey o co¢ (Base: 200 ) momento del pedido y no del... | 1.1%
comunicacion y mantener 3 79 ' . . 8204 m Alimentos Polar
informados a los clientes de.. 1170 Otros Proveedores Mantener y/o mejorar la Cf’;‘“dad de 6.1% .
] (Base: 109 ) los productos y su variedad 7 11.8% (Base: 170)
Mantener y/o mejorar la calidad || N 2.0% ) . | 0 m [ancarina/ Alimentos Mary
de los productos y su variedad Mejorar el sistema transporte y > 00/1’6 % (Base: 49)
distribucion de pedidos T 7.5%

Mejorg’r el siste_r_na de _ 8.0% Optimizar el sistema de 7- 7.1% (OBt;c;se.Pgrgv)eedores
facturacion permitiendo la 0.0% ' reclamos,respuesta problemas y los ’
cobranza al momento del.., ™ procesos de devolucion de...

Ofrecer servicio de Ofrecer servicio de Merchandising 5.9%
L . . 7,0% p . 9
Merchandising /Mas Publicidad (I 7 3(; IMés Publicidad de los Productos % 14,3%
de los Productos 370 I

1 Ni el 30,6%

9 ** inguna ,6%

Ninguna RN 23.0% . 323%
%

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 124

P68a, P68b, P68c - ¢ Qué sugerencias le gustaria hacer a esos proveedores? Menciones mayores al 5%



Sugerencias a proveedores

Entre los clientes consultados en Cadenas, las sugerencias hacia Alimentos Polar estan orientados a ofrecer

mejores condiciones de negociacién y mantener la calidad y variedad de los productos.

Cadenas de Farmacias

Ofrecer mas créditos,
descuentos, promociones e
incentivos a sus clientes

35,3%
17,6%

Mantener y/o mejorar el 17,6%
servicio y la atencién al cliente 35,3%
Mantener y/o mejorar la calidad 13,7%
de los productos y su variedad 20,6%
m Alimentos Polar
Optimizar el sistema de (Base: 51)
11,8%

reclamos,respuesta problemas
y los procesos de devolucién

de mercancia Otros Proveedores

(Base: 34)

Mejorar los precios de los

productos para que permitan
un margen de ganancia al

cliente
. 27,5%
Ninguna
29,4%

P68a, P68b, P68c - ¢ Qué sugerencias le gustaria hacer a esos proveedores?

Cadenas de Autoservicios

19,0%
18,8%
24,2%

Mantener y/o mejorar el servicio y
la atencion al cliente

Ofrecer mas créditos, descuentos, 17,7%

promociones e incentivos a sus 25,0%
clientes
. . 16,5%
Mantener y/o mejorar la calidad de 10.4% ? m Alimentos Polar

los productos y su variedad : .

14,5% (Base: 79)
Mejorar los precios de los 11,4% m |ancarina
productos para que permitan un (Base: 48)

margen de ganancia al cliente 3,2%

Ofrecer servicio de Merchandising
/Mas Publicidad de los Productos

31,6%
Ninguna
27,4%

37,5%

Otros Proveedores
(Base: 62)

Di

f. Sig. Vs, AP

**

**

Menciones mayores al 5%

[latanalisis
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8 D atanalisi

INDEPENDIENTES CADENAS
T2B 63% 69% 57% 58% 49% 71%

m Totalmente de
23,5% , ) acuerdo(5)

m De acuerdo(4)

= Me es indiferente(3)

® En desacuerdo(2)

m Totalmente en

desacuerdo(1)
(194
Independientes  Tradicionales NCP Cadenas Autoservicios Farmacias
(Base: 370) (Base: 200) (Base: 170) (Base: 130) (Base: 79) (Base: 51)
X= 3,80 3,86 3,72 X= 3,81 3,62 4,04

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 126

P.69.- Que tan de acuerdo esta usted con la politica minima de compra




Politica minima de compra

[latanalisis

. Los clientes que estan de acuerdo con la politica minima de compra, consideran que hay correspondencia entre |
i sus necesidades y capacidades y lo que ofrece Alimentos Polar en términos de cantidad y variedad de productos.

Razones Totalmente de Acuerdo/ de acuerdo

INDEPENDIENTES CADENAS
Los limites 50,0% . - o 36,0%
(minimos/méximos) de 56,9% Los limites (minimos/maximos) 44,4%
compra son aceptables 40.2% de compra son aceptables 28,2%

Ofrecen variedades de
productos

Es una politica accesible
8,0%

m Independientes (Base: 224 )

Se ajusta a las capacidades del
negocio

Se acepta porque es la politica
de la empresa

: ; 7,7% - 8,0% m Cadenas (Base: 75)
Se ajustzee} Ir?: (c:)aC[i)(;:lmdades 95%  ™Tradicionales (Base: 137) Es una politica accesible 11,1%
9 5,2% 5,1% Farmacias (Base: 36)
NCP (Base: 97)
5 6% 04 Supermercados (39)
Se acepta porque es la 2 0% 0 Ofrecen variedades de eé 3;)
politica de la empresa 9.3% productos 5,16/0
., Y ., 0
Se adapta a la rotacion de :’fo/ﬁ’ Se adapta a la rotacién de 6{’37;;/
productos del negocio % productos del negocio 5 10n

P70.- ¢ Por qué usted esta Totalmente de acuerdo/ de acuerdo?

**

Dif. Sig. Vs, AP

Menciones mayores al 5%

**
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Actitud hacia la rentabilidad por visita

[latanalisis

. Se observa que los clientes de Alimentos Polar reconocen en promedio, que con cada visita del vendedor hay un |

incremento de la rentabilidad del negocio.

INDEPENDIENTES
52%
9,5%

T2B 51% 49% 55%

m Totalmente de
acuerdo(4)
m De acuerdo(3)

» En desacuerdo(2)

m Totalmente en

CADENAS

57% 51%

17,7%

desacuerdo(1)
9,2% 7,6% L
Independientes  Tradicionales NCP Cadenas Autoservicios Farmacias
(Base: 370) (Base: 200) (Base: 170) (Base: 130) (Base: 79) (Base: 51)
X= 2,75 2,84 2,61
X= 2,59 2,61 2,57
P.71.- { Qué tan de acuerdo esta usted con la siguiente frase? Cada vez que el vendedor de Alimentos Polar lo visita, Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 123

usted recibe un beneficio en rentabilidad para su negocio, es decir, usted obtiene més dinero por cada visita




Rentabilidad o beneficio por visita

[latanalisis

EI incremento de las ganancias por las ventas de los productos de Alimentos Polar, aunados a la demanda y Ia
pOSIbI|Idad de ofrecer variedad de productos a los consumidores son los principales argumentos que sustentan eI
benef|C|o gue obtienen con la visita de los vendedores.

Razones Positivas

INDEPENDIENTES

CADENAS

Produce ganancias al 30.9% Prqduce ganancias al negocio 49.3%
negocio /Se incrementan 30 4% /Se incrementan las ventas /Es 46,7%
las ventas /Es rentable 40,5% rentable 53.8%

Ofrecen variedad de

Son productos de mucha

( 13,3% demanda y se venden rapido/ i 11!2/'5%
. . ,1%
productos /Se mantiene 10,6%16 » Se realizan pedidos con 03 1%
Surtido 7 regularidad por la alta rotacién '
Son productos de mucha 12,8% Ofrecen variedad de productos 9,9%
demanda y se venden 13,5% /S i Surtid 11,1%
- . 11.9% e mantiene Surtido 7 7%
rapido/ Se realizan... DN :
. Por los margenes de ganancias .
Ofrece Productos de 13161)07/0/" que tienen establecidos para 88’590//"
: , » 70
calidad 13,1% cada uno de los productos/Dan 7.7%
precios accesibles
Por los margenes de 11,2% . y 8.5%
ganancias que tienen 11.5% En cada visita me dan la opcion 8 0%
establecidos para cada.. 10,7% de comprar productos 7,7%

Son productos
reconocidos
/Conocidos/Los clientes..

8,0%
9,6%

Los descuentos ofrecidos
me generan un porcentaje
de ganancia

P72.- ;¢ Por qué?

® Independientes (Base: 188)
m Tradicionales (Base: 104)

NCP (Base: 84)

m Cadenas (Base: 71)

Siempre estan pendientes del

inventario /De que no falten los
productos

Son productos reconocidos
/Conocidos/Los clientes vienen
buscando productos de
Alimentos Polar

5,6%
6,7%
3,8%

Autoservicios (Base: 45)
Farmacias (Base: 26 )

4,2%
6,7%

Menciones mayores al 5% Dif. Sig. Vs, AP **

**
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Rentabilidad o beneficio por visita

Eatanahsls

Los clientes que no perciben beneficios con la visitas de los vendedores de Alimentos Polar refieren que no
hay un impacto directo sobre sus ganancias o incentivos para incrementar las ventas. Algunos no ven una

relac:|on directa entre la visita del vendedor y el aumento de las ventas o ganancias.

Razones en Desacuerdo/ Totalmente en desacuerdo

INDEPENDIENTES

No me da mas dinero su visita/

No recibo ningun incremento

en ventas por cada vez que...

No trae ningun tipo de
promociones /Ningun

incentivo/No hacen...

No me han hablado sobre
ganancias por visita /No me lo
han ofrecido

Son productos de calidad y
reconocidos, no hay necesidad
de que el vendedor venga...

Cada vez que visitan los
productos vienen mas caros

Solo entregan el pedido/solo
ofrecen los productos

Casi no me visitan

P72.- ¢ Por qué?

6,2%
5,1%
7,4%

6,2%
6,8%
5,6%

5,6%

31,0%
33,9%
27,8%

m Independientes (Base: 113)
m Tradicionales (Base: 59)

NCP (Base: 54)

No me da més dinero su visita/
No recibo ningun incremento en

ventas por cada vez que me...

Son productos de calidad y
reconocidos, no hay necesidad
de que el vendedor venga...

La visita del vendedor no tiene
nada que ver con las

ganancias, ya que cada vez...

Al hacer las compras se paga
igual

No trae ningun tipo de

CADENAS
38,9%
50,0%
27,8%
27,8%
11,1%
B 56%
11,1%
2,8%
5,5%

promociones /Ningun

incentivo/No hacen...

Obtenemos ganancias solo
cuando llega el pedido

Casi no me visitan

Menciones mayores al 5%

® Cadenas (Base: 36)
2,8% Autoservicios (Base: 18)
5 6% Farmacias (Base: 18 )

2,8%
5,5%

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 130




Rentabilidad o beneficio del cliente a Alimentos Polar matanalisis

. Los clientes de todos los segmentos estan «De acuerdo» con que son un aporte a la rentabilidad de Alimentos |
. Polar. |

INDEPENDIENTES CADENAS
T2B 71% 74% 67% 73% 72% 75%

m Totalmente de
acuerdo(4)
m De acuerdo(3)

» En desacuerdo(2)

m Totalmente en

desacuerdo(1)
Independientes  Tradicionales NCP Cadenas Autoservicios Farmacias
(Base: 370) (Base: 200) (Base: 170) (Base: 130) (Base: 79) (Base: 51)
X= 3,04 3,08 2,99 X= 3,15 3,17 3,12

Dif. Sig. Vs, AP | ** | ** | 131

P73.- ¢ Y en su opinidn, recibe Alimentos Polar algin beneficio en rentabilidad cuando lo visita a usted?




Rentabilidad o beneficio del cliente a Alimentos Polar

Razones Totalmente de acuerdo/ De acuerdo

INDEPENDIENTES

Venden sus productos /Obtiene méas 23 6%29’1%
ventas/Obtienen méas ganancias ’ 36,3%
Cada establecimiento de ventas .
incrementa la distribucion de sus 262?109 %
marcas/Mientras mas locales vendan ' 38 1%

sus productos mas ganancias obtienen

Hay una relacién Ganar - Ganar
/Beneficio para ambos

En cada visita se hace pedidos /Mas

visitas mas pedidos 4,4%

Fidelizacion de clientes mediante 5,7%
promociones y descuentos ofrecidos 6,8%
en las visitas/Clientes fijos/satisfechos 4,4%
Se hacen pedidos grandes /Aumento 5,7% m Independientes (Base: 261)
en la cantidad del pedido/Volumen de 3,4%
Ventas 8,8% .
°  mTradicionales (Base: 148)
La calidad y reconocimiento de sus 5,4%
) 4.1% NCP (Base: 113)
productos motiva a comprarlos i o
7,1%
Sus productos tienen una alta 3,8%
demanda /Buena rotacion/Se venden 6,1%

muy rapido 0,9%

P74.- ;Por qué?

CADENAS

36,8%

Venden sus productos /Obtiene mas 40,4%

ventas/Obtienen méas ganancias 31.6%

Cada establecimiento de ventas

Los clientes consideran que hay una estrecha relacion su actividad de ventas al consumidor final y los beneficios
que obtiene Alimentos Polar, reconociendo que se da una interaccién ganar - ganar.

incrementa la distribucion de sus 17 %%/'1%
marcas/Mientras mas locales vendan sus 1270 26.3%
productos mas ganancias obtienen '
Hay una relacién Ganar - Ganar 9,5%
/Beneficio para ambos 15.8%
Se hacen pedidos grandes /Aumento en 5850%’
la cantidad del pedido/Volumen de Ventas ’10'5%
En cada visita se hace pedidos /Méas 773(;{:’
visitas mas pedidos 7”9%
Ofrecen sus productos cuando ven que m Cadenas (Base: 95)
falta/Mantienen a sus clientes abastecidos ..
Autoservicios (Base: 57 )
Sus productos tienen una alta demanda 2 o0 Farmacias (Base: 38)
/Buena rotacién/Se venden muy rapido 70
La calidad y reconocimiento de sus 7 0%
productos motiva a comprarlos e
Menciones mayores al 5% Dif. Sig. Vs, AP | ** | **

[latanalisis
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1.  Objetivos de la investigacion

2. Metodologia de la investigacion

3.  Distribucion de la muestra

4, Proveedores y categorias

5.  Atencion del vendedor

6.  Atencion del supervisor de ventas

7.  Atencion telefonica — 0800

8.  Distribucion / entrega de productos

9. Calidad, variedad e innovacion del portafolio de productos
10. Merchandising

11. Apoyo de promociones

12. Facturacion y cobranzas

13. Precios

14. Inconvenientes con el servicio y tratamiento de reclamo
15. Recompray recomendacion

16. Principales Hallazgos
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_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________

= Se observa una gran dispersion de los proveedores entre los clientes de Alimentos Polar,
principalmente en el segmento de clientes Independientes (Tradicionales y NCP)

= Alimentos Polar es percibido y evaluado como el mejor proveedor y al que compran mayor volumen
de productos.

= Entre las Cadenas se aprecia que lancarina y Cargill reportan una presencia relevante,
principalmente en Cadenas de Farmacias.

= El sistema de Pre venta y Atencion directa son los predominantes como procesos de venta. La
presencia de distribuidores es minoritaria, con mayor relevancia entre los clientes Independientes.

.= En general, existe «Satisfaccion» con el servicio prestado por los proveedores con tendencias |
. favorables hacia Alimentos Polar, sustentada en una combinacion de buen servicio, trato :
5 respetuoso y responsable y una oferta de productos de calidad. i
‘= Enlarelacion del Vendedor con los clientes, los aspectos mas importantes estan referidos a una |

interaccion amable, cordial, respetuosa de los tiempos y procesos que de respuestas eficientes y
oportunas.

= Por tipo de clientes se observa que los NCP y las Cadenas de Farmacias son las demandantes en
atencion y servicio. Versus la competencia, la atencion del vendedor de Alimentos Polar es mas
valorada entre las Cadenas.

= El Supervisor de ventas es uno de los aspectos con niveles de satisfaccion mas bajos, pareciera
gue la frecuencia de visitas no satisfaces las necesidades y expectativas de los clientes.
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_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________

= El uso del Servicio 0-800 es limitado. Los aspectos mas importantes asociados se refieren a la
eficiencia del servicio en términos conectividad y solucion de problemas, destacando en la
satisfaccion Alimentos Polar versus Otros Proveedores.

= El Servicio de Despacho y entrega de Productos es el segundo aspecto de la relacién con los
clientes mas valorado, determinado por la calidad y rapidez de los procesos.

= El canal Cadenas es el que expresa mayor satisfaccion hacia el servicio de Despacho y entrega de
Alimentos Polar. Versus la competencia, Alimentos Polar resulta ser mejor evaluado en todos los
segmentos de clientes.

= El Portafolio de productos de Alimentos Polar es el aspecto donde mas se diferencia |
favorablemente de la competencia, capitalizando los atributos mas importantes.
= El Segmento Cadenas es el que expresa mas satisfaccion con los productos de Alimentos Polar.

= Merchandising y Apoyo a Promociones son aspectos considerados como importantes por los
clientes. No obstante, reportan los niveles mas bajos de satisfaccion.

= Por tipo de cliente se observa que los Independientes son los mas insatisfechos y los NCP son los
mas demandantes de éste tipo de apoyo y servicios. Las Cadenas tienden a mostrarse mas
satisfechas.

= En el Proceso de Facturacion los aspectos mas importantes se refieren a la calidad y contenido
exacto de las facturas y a las condiciones de negociacion.

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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= En general el proceso de Facturacion resulta favorablemente evaluado tanto por Alimentos Polar
como por la Competencia. Alimentos Polar es débil en la percepcion de agilidad en el reintegro por
devoluciones y aceptar pagos en diferentes monedas, aspectos a considerar como oportunidades
de mejoras, principalmente en el canal NCP.

= Al considerar Precios, lo mas importante es la relacion precio — calidad y que los precios sean
accesibles al consumidor.

= Los clientes de Alimentos Polar se muestran mas satisfechos con los precios de la Competencia
versus los precios de los productos Polar, aun cuando reconocen a estos ultimos la mejor relacion
precio — calidad.

= Las referencias a inconvenientes en la relacion cliente — proveedor son débiles, pero mas
acentuadas hacia Alimentos Polar versus otros Proveedores. Los inconvenientes estan referidos a
errores en la facturacion, despacho de mercancias y fallas en la calidad de servicio del vendedor.

= La atencién y solucion de reclamos e inconvenientes se presenta como una oportunidad de mejora
para optimizar la relacion de Alimentos Polar con sus clientes,

= En general los clientes estan dispuestos a recomendar y continuar con Alimentos Polar como
proveedor, sobre la base de una relacién ganar — ganatr.

= En las sugerencias destaca la optimizacion en las negociaciones, costos y precios, asi como
mejorar la atencion y canales de comunicacion.
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