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PRrESENTACION

A Federacion Nacional de Aviculrores, Fenavi, y €l Fondo Nacional Avicola,
Fonay, consriruyen dos de los iNSTRUMENTOS fundamentales para pue
aviculiura colombiava sea una industrRia cada dia mAs COMPETITIVA Y JUEGUE
un papel promaGonico en b economia globalizada.

El Fonay, nurrido con los recursos de la cuor de fomenio avicola,
contribuye al logro de estos obferivos mediante investigaciones, estudios
Y DROYECTOS dE CARACTER ECONOMICO, TECVICO y dE salud animal, al Tiempo
QuEe FiNANCIA, PATROCING Y COORAINA EN TOAD El PAIS campanias encamivadas
A fomentar €l consumo de huevo v de pollo.

Para oue los colombianos con mAs frecuencia lleven pollo a sv mesa,

el Foway, por medio del Programa de Miercadeo de Pollo, denreo

de su mision de CADACITACION, PROPENTE poroue desde €f MOMENTO MismO

en ue las aves lleGav a la plania de procesamiento hasm cuando son
comercializadas en los puntos de venra, los rResponsables de cada una de las
OPERACIONES INVOIUCRATAS EN ESTE DROCESO cumplan s normas establecidas
POR ORGANISMOS T REGUUCION saniTagia (Invima) y por enridads
encargadas dE 14 NormaTividad 1écnica (lconrec). SOlo Asi st GaranTizard

la inocuidad det producro, y por ende, {a calidad esperada por

los CONSUMIJORES, CADA diA MAS EXIGENTES.

En desarrollo dE esia TAREA dE divUlGACION y capacitacion, el ProGrama

dre Mercadeo de Pollo del Fonav parrocina en todo el pais evenros

y PROYECTOS PUE ENRIQUEZCAN cadla dia mAs los conacimintos de rodos

los inreGrANTES d€ [ cadena avicola. Uno df ellos es b presenie publica-
Cion, PREPARAGH CONJUNTAMENTE CON INGESAl, cOMO una nueva conrribucion
para oue los expendedores de pollo de 10d0 €l pais, importanres
INTEGRANTES JE o CAdENa avicola, leven 4 cabo su 1aRea €N forRMA MAS
Técwica y PrOfesional, DASICAMENIE Ev CUANTO Tiene puE vER CON

& manipulacion del producro.

(A presenre carTilla incluye, ademds, alGunos principios de adminisTRacION
del NEGOCIO Y CIERTAS DAUTAS y ESTRATEGILS MOJERNAS dE MERCAdEO, valiosas
HERRAMIENTAS PARA {OGRAR £l EXiTO EN SU AcTividad comercializadora de pollo,
DPOR SER ESTE UN AlimENTO dE indiscurible valor nutricional,

JAIRO TORRES ACOSTA

Oirecror del Prograrta de Megreadeo de Pollo del Fonay
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Alimento

Toda sustancia que se incorpora al organismo. y que una vez transformado por él,
proporciona materia y energfa, necesarias para los procesos vitales.

ALlIMENTACION

Es el acto de suministrar los alimentos a nuestro organismo.

L[] L 4
NuTRICION
Conjunto de funciones arménicas y coordinadas entre si, Que tienen lugar dentro del
organismo y cuya funcién es mantener y conservar la vida.

Clasificacion de los alimentos

Los investigadores han clasificado los alimentos segun su funcién en energéticos. cons-
tructores y reguladores, y de acuerdo con su vida ttil en perecederos, semiperecederos
y no perecederos. Sus caracteristicas son las siguientes:

EnerGETiCOS

Son los que proporcionan la energia necesaria para cumplir tareas importantes COmo el
trabajo y el estudio. Ejemplo: platano, yuca, pan, mantequilla y dulces.

CONSTRUCTORES

Son aquellos que participan en el crecimiento y desarrollo de los seres vivos. Ejemplo:
proteinas de origen animal ( pollo, leche. pescado. huevos, carne ), o de origen vegetal
(arveja, soya. lenteja, frijol y garbanzo).

8 . e Reguladores

Son aquellos que intervienen en el buen funcionamiento del organismo, por con-
tener en cantidades apreciables vitaminas y minerales. Ejemplo: frutas y carnes de
pollo. pescado y otras.

Perecederos

- ' cor-
Son aquellos que se deterioran a lemperatura ambiente en un ti€mpo

/ to. entre 24 y 48 horas, y que necesitan enfriarse rdpidamente pard eIt
o®
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su descomposicion. Ejemplo: pollo. pescado. res. cerdo. leche fresca y algunas

frutas.
Semiperecederos
-
Los que mediante un cuidado adecuado (frio) pueden tener una vida util de entre
una y dos semanas, y en otros casos de uno a dos meses, sin presentar descompo- ( .
sicion apreciable. Ejemplo: huevos, kumis y frutas y verduras de maduracién tardia en e
refrigeracion, como manzana, zanahoria, coliflor, habichuela. ) . )ﬁ

No perecederos

Los que después de alcanzar su madurez y haber disminuido su con-
tenido de agua pueden almacenarse empacados durante varios meses
a temperatura ambiente, sin que se deterioren. Ejemplo: azticar. harinas,
miel de abejas, frijol. lentejas y mermeladas.

Composicion de los alimentos

Los componentes basicos de los alimentos son: agua, minerales, carbohidratos, pro-
leinas, lipidos y vitaminas.

Aqgua

Con algunas excepciones. la generalidad de los alimentos ticne un alto contenido de
ella.

Minerales

Se clasifican en macro y micronutrientes. Los primeros, como hierro, fésforo. magnesio,
sodio, potasio y calcio. son los mas abundantes en los alimentos.

Los micronutricntes: cobre. zinc, manganeso, boro y molibdeno. se encuentran en me- 9
nor cantidad. Los tres primeros estan presentes en el pollo.

Fasforo

Es uno de lo minerales Que cumple mayor cantidad de funciones en el organismo. es
componente de enzimas, proteinas. grasas, carbohidratos y 4cidos nuclgicos.

Interviene en el crecimiento del esqueleto y los dientes. Se encuentra en huevos, pollo
pescado y olras carnes.

AlimENTOS SANOS, vidA SANA
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Calcio

Es uno de los principales componentes de la estructura dsea. Sc le encuentra en los

huesos y dientes en forma de fosfato de calcio. Son fuentes de calcio la leche y sus

derivados. los mariscos, el pescado. el pollo, la yema de huevo, el frijol, ¢l brécoli
y las guascas. entre otros.

Hierro

Forma parte de la hemoglobina y la mioglobina, proteinas Que se encuentran

en la sangre y los misculos, respectivamente. Estd presente en las carnes de
pollo, vacunos, cerdo, pescado y en las visceras.

Sodio y porasio

Las carnes contienen cantidades relativamente elevadas de estos minerales. Sin embargo,
el mdsculo contiene mds potasio Que sodio.

Zinc

Es uno de los minerales esenciales para el ser humano: forma parte de varias enzimas
que catalizan reacciones metabdlicas vitales. Estd presente en el pollo, la leche y sus
derivados, la yema de huevo, las carnes rojas, el higado. los crustéceos y los cereales.

Carbohidraros

Son importantes porQue proporcionan las calorias Que requiere el ser humano. Se clasi-

fican en simples y complejos: entre los primeros se encuentran azlicares como sacarosa
(panela) y lactosa, contenida en la leche: entre los complejos. almidones, presentes en
las harinas.

10 El pollo y las demas carnes contienen cantidades minimas de carbohidratos; por esto no
aparecen en las tablas de composicion.

PROTEINAS

Son constituyentes esenciales de toda célula viviente; proveen al organismo dIC

aminodcidos, necesarios para la sintesis de proteinas corporales indispensables para da
.’ e ’ . . . ’ . e

formacion de los tejidos. Estén constituidas por aminogcidos que se unen €n forma

cadena y dependiendo de cuiles de ellos y cémo se unen, formaran las diferentes pro-
teinas.

De la calidad y variedad de los AliMENTC

ol




Los aminodcidos se clasifican en esenciales y no esenciales. Los primeros no pueden ser
sintetizados por nuestro organismo a partir de otros aminodcidos: de ahi, la necesidad
de suministrarlos en los alimentos, Que como el pollo. los contienen. El mayor problema
actual de la nutricién es la escasez de proteinas, sobre todo las de origen animal, pre-
sentes en la carne de pollo, bovinos, porcinos. pescado y caprino, en la leche y los

huevos.

Lipidos
Son obtenidos de alimentos de origen animal y vegetal. Si son sélidos a
temperatura ambiente sc conocen como grasas; si son liquidos se les
llama aceites.

Las grasas sirven como fuente de 4cidos grasos, Que a su vez se clasifican
en esenciales y no esenciales: son una fuente de energia y actlian como

transportadores de vitaminas liposolubles.

Los lipidos son componentes importantes en la dieta alimenticia del ser huma-
no. Aportan mds del doble de calorias que las suministradas por los carbohidratos
y las proteinas. Son ricos en lipidos las carnes de cerdo, res, pescado y pollo. los

huevos y la leche.

\ | \‘: Vitaminas
J R = Son sustancias Que aumentan la velocidad
ey |'- , ,' &} de las reacciones Quimicas Que ocurren en
B R e , .
IJHL"J& ;94‘,4)._;):_.53 nuestro organismo. Son esenciales para el
" ATy N ,\7 .'_,!'5' i r o
IHDPUD ( ﬂ;]ﬂ JL o) metabolismo (?e otros n.utr‘lehtes y para
s U mantener el bienestar bioldgico. Se en-
oM ats ) . .
| — - it cuentran cn los alimentos, de origen tanto
IIesMINIA © vegetal como animal. Las vitaminas se cla-
sifican en liposolubles e hidrosolubles.
Yitamina A

Se encuentra en la leche y los huevos; como provitamina A (carotenoides) en frutas y

hortalizas.

Viramina D
Presente en la mayoria de los alimentos, aunQue en cantidades insignificantes. Son fuen-
tes de ella el accite de higado de pescado. los huevos y la mantequilla.

@UE consumamos depende NUEsTRA salud

Alivientos
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Vitamina E

Se encuentra en los gérmenes de las semillas de cereales. aceite de soya, y en pequenas
cantidades en las carnes, el higado y la mantequilla.

Vitamina K

Las hortalizas de hojas verdes, como las espinacas. son la mejor fuente de esta vitamina;
en cantidades menores estd presente en carnes, productos fécteos, frutas y cereales.

Viramina B1

Se encuentra en carnes magras, gérmenes de cercales, como el arroz, y en visceras.

Vitamina B2

Alimentos ricos de esta vitamina son visceras (higado, rifidén, corazén), pollo,
leche, y leguminosas como haba, frijol. lenteja, arveja, garbanzo y soya.

Niacina

Su deficiencia produce pelagra (dermatitis crénica). Los alimentos que la contienen son
pollo, pescado. carne de res, higado. cereales y mani.

Vitamina Bé6

Estd presente en carnes, visceras, huevos, leche y cereales integrales.

Viramina B12

Su deficiencia produce la anemia perniciosa. Sus fuentes son las visceras (higado. rifidn.
corazén). También se encuentra en pollo. pescado y otras carnes.

Vitamina C

Se encuentra en vegetales frescos como repollo. brocoli. y en frutas como guayaba,
Papaya y citricos. La deficiencia de ella produce escorbuto.

Las vitaminas y los minerales acttian como catalizadores de las diferentes reacciones Qe
ocurren en nuestro organismo.

La vida en lA TIERRA GirRA N TORNO Al AGUA
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NuUTRITIVO Y ECONOMICO

El pollo es un alimento ideal para el ser humano. tanto por su alto valor nutricional como
por su bajo precio; gusta a todos por su delicioso sabor y por permitir prepararlo en
diferentes recetas.

Esta catalogado dentro de las denominadas carnes blancas, al igual que ¢l pescado.

COMPARACION CON OTRAS CARNES

La carne del pollo es tan nutritiva como las llamadas rojas (bovina, ovina y caprina),
tal como se presenta en la tabla.

Fuente: Tabla de composicion de alimentos colombianos. ICBF 1996.
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CARACTERISTICAS
OrganolépTicas

La terneza y jugosidad de la carne de pollo aumentan en proporcion directa a los conte-
nidos de grasa y de tejido conectivo del corte en consideracién, e inversa a la edad del
animal.

El color varia de acuerdo con el tipo de corte y con el contenido de mioglobina. lo que
significa diferencias en los niveles de hierro.

El aroma y el sabor, débiles en las carnes crudas. se desarrollan con la coccion: estas
caracteristicas se afectan por la dieta que recibe el pollo: su carne es especialmente
sensible al efecto de los concentrados de harinas de pescado.

Fisicoouimicas

Sin tener en cuenta la piel. en general la carne de pollo presenta contenidos bajos de
grasa y altos de proteina, en comparacion con las carnes rojas.

El contenido de grasa y de tejido conectivo varia mucho de un corte a otro: en las
denominadas partes blancas, como la pechuga. los contenidos de grasa son de 3%,
micntras Que en las oscuras, como el pernil y las alas (sin incluir piel) es de 6%. La piel
presenta cantidades de grasa mucho mas altas.

La composicién quimica de cada uno de los tejidos -muscular. conectivo y 6seo- es muy
semejante a la de las carnes rojas; sin embargo. presenta un nivel més elevado de
insaturacion en sus dcidos grasos.

Todo permite concluir Que el pollo, aligual que las otras carnes, se considera muy buena
fuente de proteinas, minerales y vitaminas del complejo B, tales como B, B2 y niacina.

Después del sacrificio. las aves desarrollan el rigor mortis. seguido dc la etapa de acon-
dicionamicnto o maduracion, en la que los tejidos vuelven a ablandarse. Su periodo de

rigor es mds corto Que en los animales de carne roja, Que se prolonga por cerca de 10 |
horas.

N\

Descomposicion

Causas biologicas

Entre las diversas causas que contribuyen al deterioro del pollo. la mas impor-
tante s la accion de los bacterias, microorganismos unicelulares que se en-
cuentran en el medio ambiente, en los alimentos y en los organismos vivos.

Cucarachas, sinonimo de suciedad
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Agua, nutrientes (proteinas, vitaminas y minerales), temperatura en el proceso. almacena-

miento y distribucion crean condiciones que favorecen la presencia de bacterias en la
carne de pollo.

Enzimas

Las lipasas y proteinas producidas por los microorganismos participan. junto con cl
agua, en la descomposicion de las grasas y las proteinas.

Plagas

El control de insectos y roedores en un expendio de carne de pollo es indispensable
porquc son nocivos y llevan en su cuerpo millones de microorganismos.

El cuerpo de la mosca. por ejemplo, estd cubierto de pelos, y dado que se
alimenta de heces, facilmente recoge bacterias Que deposita en los alimen-
tos o en las superficies donde se procesa y expende carne de pollo.

Las moscas, las cucarachas y las ratas gustan de la suciedad, de los reci-
pientes de basuras destapados y de los alimentos Que no reciben proteccion
adecuada. Las moscas no pueden comer alimentos solidos: entonces, cuando
se posan sobre la carne de pollo vomitan su pestilencia sobre ella y al pisotear-
la la contaminan.

Las cucarachas son una plaga amenazadora pues habitan en la suciedad y en
los lugares calientes y oscuros de los expendios de pollo (estufas, anaqueles y
neveras), donde esparcen muchos desechos intestinales.

También los roedores son causantes de la contaminacion o destruccion de los alimentos
y diseminadores de enfermedades.

Causas No biologicas
Hidrolisis

Es la responsable dc la rotura de los enlaces quimicos de lipidos (grasas) y proteinas,
mediante la accion de enzimas, tales como lipasa y proteinasa.

Oxidacion de Grasas

Ocurre cuando fas grasas entran en contacto con el oxigeno atmosférico o con el agua.

—
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Negligencia humana

El mayor porcentaje de las pérdidas se debe al mal manejo y distribucion del pollo.
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PROCESAMIENTO DEL POLLO

TransporTe de RAN]A EanIAMIENTO de cuello |
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Manipulacion correcta

El manipulador del pollo debe tener siempre presente las siguientes recomendaciones:
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Evite el contacto del pollo con heridas infectadas
Mantenga siempre limpias las manos

Nunca fume cerca de los alimentos

No estornude donde se manipulan alimentos
Evite la presencia de cabellos en los alimentos
No lave utensilios o neveras con agua contaminada

No maneje cl pollo con pulseras, anillos o relojes

Evite manipular el pollo si no se ha lavado las manos después de ir al bafio
No se hurgue la nariz ni se rasque la cabeza cuando maneje el pollo

No utilice los limpiones para matar insectos o secarse cl sudor N

Cubra cl pollo para evitar su contacto con inscctos o polvo %\

Condiciones higiénicas

<2 Mantener limpios pasillos. pisos, pare-
des y cielorraso.

22 Lasinstalaciones deben estar aseadas y
ordenadas.

s Almacenar en forma adecuada y con-
veniente los productos.

<z Mancjar bien los residuos solidos. Las
canecas para la basura llevar bolsa plis-

tica y lapa.

«f2  Las basuras deben retirarse con fre-
s ) i
cuencia.

Para mantener Lina adecuada limpieza deben lle-

varse a cabo las siguientes tareas:
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2 Desinlectar

Para esta Ultima tarea, esto es. la destruccion de microorganismos, deben seguirse las
instrucciones técnicas para la aplicacion de detergentes y desinfectantes: la electividad
de estos productos depende de su concentracion, el tiempo de contacto. la temperatu-
ra, la dureza del agua. el pH y la cantidad de materia orgdnica.

El medio ambiente

El sol, la luz, el aire, la humedad, la lluvia, el viento, el calor, el frio, el humo.,
los animales y el ser humano. esto es, el medio ambiente, influyen sobre el
producto que vendemos.

Por tanto, la carne de pollo puede contaminarse. deteriorarse y perder sus cualidades y
valor nutritivo si las condiciones del medio ambiente no son las adecuadas.

Lo anterior indica Que durante la recepcion, el transporte, el manejo. el almacenamiento
en [rio y el despacho al cliente. el pollo debe estar protegido del medio ambiente para
qQue se conserve apto para el consumo.

AIMACENAMIENTO Y CONSERVACION

Para el adecuado almacenamiento de pollo en vitrinas de refrigeracion y congelacion,
siga estas recomendaciones:

Y2 Aseglrese de que el equipo de [rio -refrigeradores y congeladores- esté en per-
[ecto estado de funcionamicnto y en dptimas condiciones de limpieza y desinfec-
cion.

vz Controle la temperatura por lo menos

tres veces al dia. Para congelacion, la
temperatura minima debe ser de
-18°C; para relrigeracion. debe estar
entrc—1°Cy +4°C.

o2 Almacene tnicamente pollos empaca-
dos, ya que sin empaquc pierden peso,

aroma, se contaminan y presentan mal

aspecto, por ejemplo. Quemaduras.
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= Las vitrinas deben llenarse ordenadamente. ya que un buen llenado prolege la

uniformidad de la temperatura. No deben colocarse productos por encima de la
senal de enrase.

<= El pollo recien llegado debe almacenarse en la parte baja de las vitrinas: en la
superior, los Que lleven mas tiempo.

<2 El pollo debe exhibirse en las vitrinas en forma ordenada, de tal manera Que
atraiga la mirada.

(U
e

Las vitrinas deben estar protegidas de influencias externas perturbadoras, tales
como calor, radiacion solar y corrientes de aire, Que elevan la temperatura de

ellas y aumentan el consumo de energia eléctrica, especialmente si se dejan abier-
tas.

©2 Las rejillas y aberturas interiores de las vitrinas no deben estar obstruidas o cu-
biertas con productos. pues se impide la circulacion del frio.

©=  El hiclo y la escarcha deben ser retirados de las vitrinas con frecuencia pues su
presencia da la sensacion de tener almacenado producto vicjo, ademds de’que
aumenta el consumo de energjia eléctrica. '

»'=  En vitrinas sin dispositivo automdtico para deshielo, lo recomendable es, en su
orden. vaciarlas. limpiarlas y desinfectarlas. Para acelerar el deshielo pueden uti-

lizarse rascadores de pléstico, ventiladores o secadores. Posteriormente debe
secarse a fondo la vitrina.

L4

|
j e "L +'2=  Debe evitarse interrupciones o cortes de la corriente eléctrica.
i 4 ) !
PrActicas de almacenamiento en frio
Control periddico de la temperatura
Almacenamiento de pollo empacado. exclusivamente
22

Mantenimiento adecuado de eauipos
Almacenamiento ordenado
Exhibicion atractiva

Limpieza y desinfeccion del equipo

Rotacién del producto frio

Tem peratura constante

LA |5 L o e e - ﬂ bl

| .
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Factores oue Afectan la calidad

AgRresivos

Y% Actividad bioquimica

ol ey,

: <
YR Temperatura ambiente -
<
al= : P = |
¢S  Ambiente contaminado con polvo 0
wl
a
¢~ Humedad del ambiente g
(3
— <
¥~ Radiacion solar X
s Corrientes de aire
<% Contaminacién micrabioldgica i
Y= Gol
) pes
s&  Cargas esldticas
<< Inadecuadas pricticas sanitarias
2 Presencia de roedores, cucarachas. moscas y otros
+2  Delerioro de instalaciones
<% Inadecuada presentacion personal
3;)
<= Eaquipos y utensilios en mal estado de mantenimiento > b/
«=  Falta de capacitacion y habilidad del personal
+2  Aclitud negativa del personal
= Desorden
Z
25

«'s  Diseifio inapropiado de instalaciones

')‘
<= Carencia de procedimientos de control

of2  Inadecuada limpieza y desinfeccion de instalaciones y equipos

i 2
«*=  Baja rotacion del producto
)

ot~ Inadecuado mantenimiento de equipos de frio

”)°

DE COLOMBIA
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Normas de manipulacion

Para una correcta manipulacion deben tenerse en cuenta factores como:
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Limpieza y desinfeccion de los equipos de proceso y almacenamiento
Adecuadas prdcticas y manejo sanitario

Capacitacion continua en el manejo del pollo

Control permanente de plagas

Vigilancia sobre el funcionamiento

Mantenimiento de los rangos de temperatura para la refrigeracion y congelacion
Cumplir el decreto 3075 del 23 de diciembre 1997

Interés constante por aprender sobre manejo. conservacion, exhibicién y venta de
pollo

Atencion y servicio posventa que garanticen la satisfaccién del cliente

Evaluacion de la calidad del pollo congelado

Identificacion de aves deformes
Dafios o suciedad en la canal
Modificacion de color

Canones visibles

Quemaduras de congelacion
Deshidratacién

Restos congelados de sangre o agua

Empaque deteriorado

Bolsas abiertas

- , , . ra de des-
En la inspeccion organoléptica deben tenerse en consideracion el agua
congelacion, el aspecto, el color, el aroma, la consistencia y el sabor.

La calidad del pollo congelado depende esencialmente de las caracteristicas de la
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materia prima, las condiciones de sacrificio. el alimento empacado, la temperatu-
ra y el tiempo de almacenamiento.

Diez buenas practicas de manejo

1.  Antes de iniciar cualquier labor cerciérese de Que cuenta con instrucciones escri-
tas, claras y autorizadas.

2.  Siga siempre las instrucciones al pie de la letra; pregunte si no entiende algo.

3. Verilique que el pollo para la venta es apto para consumo.

4.  Cercidrese de que refrigeradores y congeladores estén limpios y en

perfecto estado de funcionamiento. |
Limpje ¥ desinfecie jos T

* Saque Ias basuras

%.  Cumpla estrictamente con la rotacion del producto: el primero en
llegar debe ser el primero en salir.

Controte I3 temperary

’ .\!amtng_,g
Slempie by
Presentach 4 en

6.  Evite la contaminacion del pollo.

* Nose hurgue fa pargz

* Retre ol hielo Y la escarchg

7. Acttie siempre con dedicacién en las labores que acometa.

8.  Manténganse usted y los elementos de trabajo limpios y ordenados.

9. Manténgase siempre alerta a la posibilidad de que ocurran errores, equivocacio-
nes o pricticas inadecuadas, ¢ informe inmediatamente de estos hechos.

10. Elabore registros claros y precisos de las labores realizadas y de las desviaciones

encontradas.

AUTOINSPECCION

El propdsito fundamental de ella es verificar la eficacia de las précticas sanitarias aplica-
das a los locales y expendios de pollo. con el fin de tomar las medidas correctivas y
poder anticiparse a los riesgos Qtc pueden generar las desviaciones que se encuentren 27

y las observaciones del cliente.

En la autoinspeccion se evaldan labores como limpieza y desinfec- v
cion, manejo y almacenamiento adecuado del pollo desde el reci- 7 ‘
bo hasta su expendio, y ella da lugar a que sc lleven a cabo en

forma correcta.

El mejoramiento de la calidad, proposito de cada dia
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Mercadeo de pollo

Las actividades de mercadeo se orientan a estudiar y describir las necesidades y deseos
de los consumidores, con el propdsito de hacerles llegar un producto o servicio que les
satisfagan, al mas bajo costo y que produzca una utilidad.

Necesidad

Es una carencia de algo que se requiere para el bienestar fisico o sicoldgico.

l.as necesidades del hombre son, basicamente, alimento, vestido y vivienda.

Deseo

Es querer conseguir algo que no se tiene, porque es deseable o (til, sin que de su
posesion dependan el bienestar fisico o sicoldgico.

Mercadra

Es la ciencia que nos ensefia a conservar y aumentar la clientela y a promover las ventas
de la empresa. Consiste en llevar el producto indicado al punto de venta correcto, al
precio apropiado y dejar que el consumidor, por medio de la promocién, lo conozca.

El conocimiento que se tenga del mercadeo permite identificar el entorno que rodea la
empresa, conocer la clientela para mantenerla satisfecha con los productos y servicios
qQue se le ofrecen, atraer nuevos clientes, aumentar e impulsar las ventas.

Estructura del mercado

El mercado de una empresa esta constituido por proveedores, distribuidores, consumi-
dores y competidores. Estd conformada por mercado de consumo y mercado de de-

28 sarrollo.
DISTRIBUIDARES
h 4

» MER >ADQ <« compereien

UnA persona satisfecha con lo QuE comps




El mercado de consumo

Estd constituido por aquellos individuos, grupos familiares, organizaciones privadas y
gubernamentales con necesidades y deseos. que poseen el dinero para gastar y la volun-
tad de hacerlo, y que actualmente consumen el producto o servicio que ofrece la cm-

presa.

EL mercado de desarrollo

Estd formado por quienes. aunqueticnen la necesidad y el poder de compra, no
consumen el bien o servicio de la empresa: por tanto. hay que dirigir los es-
fuerzos de la compaiiia para lograr Que se conviertan en consumidores reales.

Lo componen los siguientes aspectos:

= Objeto de la compra (QUE?

%~ Objetivos de la compra ¢POR QUE?
B Organizacion de la compra {QUIEN?
%~ Operaciones de organizacién de la compra {COMO?
¥ Ocasiones para comprar {CUANDO?
% Lugar de la compra ¢DONDE?

El mercado y SU ENTORNO SOCIOECONOMiCO

En desarrollo de sus funciones, toda empresa estd afectada por fuerzas presentes en el
entorno. Es decir, en el exterior ella no sélo encuentra diversos mercados sino otros

factores quc deben tomarse en consideracion.

29

La imporrtancia de conocer el enTorno

Esta circunstancia se fundamenta en Que la empresa puede identificar aspectos sobre
los cuales no tiene control, pero Que ejercen inflluencia cn sus actividades. El
¢xito de la empresa consistird en adoptar sus variables controlables: pro-

ducto, precio, punto de venta y promocion.

Tener en cuenta las costumbres, creencias. clascs sociales): estilos de
vida es importante para identificar el ambiente social y cultural.

TE Y COMUNICA A OTROS SU SATiSfaccion
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Las circunstancias econémicas influyen en la forma como los consumidores reaccionan
ante las decisiones y actividades de mercadeo de la empresa.

Teniendo en cuenta el poder adauisitivo. los deseos de gastar y los niveles de ingresos
de las personas. es importante la oferta de producto en diversas modalidades.

Oporrtunidad y amenaza

La oportunidad de mercado es una situacién favorable para la empresa, en la que
ella tiene ventaja sobre su competencia. Las oportunidades son las que permiten
las posibilidades de crecimiento de la empresa y su supervivencia. Por eso, las
empresas deben invertir algo de sus recursos humanos y financieros en analizar
las necesidades de sus consumidores, de modo que puedan detectar la que
pueda convertirse en una oportunidad y les genere beneficios.

Una amenaza significa Que va a suceder algo negativo: por eso. es mejor antici-
: P
parse a clla, para evitarla.

Las empresas Que no hacen nada por estudiar su entorno son pasivas y estan en peligro
de extincion.

Aquellas que solamente se adaptan a los cambios de su entorno son las adaptativas. y
crecen muy poco o apenas sobreviven.

Las innovadoras estan siempre investigando el entorno y se apoyan en sus
cambios para su propio éxito.

LA compeTencia

En forma definitiva, es imposible evitar la competencia. Tener en cuenta los
distintos tipos de competencia ayudan al empresario y al vendedor a ser creativos
para afianzar el producto en el mercado.

A ) Existen tres tipos de competencia. los Que sc describen a continuacion.

La genérica se refiere a todos aquellos productos Que pueden satisfacer la misma
necesidad del consumidor; por ejemplo. pollo. carne de res. de cerdo o pescado.

(/ o
£5  Lacompetencia, en cuanto a la forma del producto, tiene que ver con versiones de
este ue pueden ser competidoras de otro. Por cjemplo. en un expendio de carnes
¢l cliente puede comprar una libra de carne de res o una de perniles de pollo.

o : , - .
*a La competencia de las empresas estd constituida por diversos productores del

mismo articulo o servicio. Por ejemplo. "Pollos El Sabrosito”, “Pollos El Volanton®.
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La existencia de la competencia es sana ya que las empresas luchan entre si por ofrecer
el mejor producto y el consumidor es el beneficiado porque ellas buscaran diferenciarse
de sus competidores para procurar satisfacer las necesidades del cliente, con mejoras a
productos existentes o mediante el desarrollo de nuevos productos.

La clientela

Las personas para las cuales elaboramos y comercializamos nuestros productos o servi-
cios son los clientes de la empresa. En otras palabras, todos ellos son el mercado.

o mas exacta y realmente posible al cliente,

Es una ventaja conocer y definir | alk
dades y deseos es el objetivo fundamental

ya que la satisfaccion de sus necesi
en la actividad del mercadeo.

EL productor y el cliente

Todo productor debe tener presente. permanentemente, estos prin-

cipios, bisicos en su relacion con ¢l cliente.
“Conocer en detalle cudl necesidad satisface. Cada cliente tiene necesidades y
deseos diferentes.

¢ en una libreta nombre, lugar de ubicacion (do-

e. Registr _
lo hace. Esto debe hacerse con los clientes actua-

Determinar quién es el cliente. i€
micilio o negocio). qué compra, como
les y los potenciales.

2?7 Cuando una persona adquiere algo tiene un

i T
{Qué espera el cliente de lo Qqe comp e ey
proposito definido, como satisfacer una nec

r las oportunidades de venta.

; i umenta
Necesidades insatisfechas permiten 2

< muestra el mercado, cuantos clientes potenciales existen y
ncias 1

veriguar cudles tende
Averls por un producto.

conocer sus preferenCiaS
clientes entre ¢l consumidor, el in-

F H iDO de
Conocer y diferenciar el tip rcial, el gobierno etc.

) . .
dustrial. el intermediario el com

e? Averigiie acerca de los deseos

el client
compra de apoyo. despacho. empaque,

Lo al sistema
es compradaS-

¢Como y cuanto
del consumidor en cuan ¢
tamano, formay cantida

27 Precise donde toma la decision de com-

iDG : mpr,
iDénde y cuanto €O
A a la compra.

pra y en qué lugar realiz

Quien vende el mismo producto QUE Yo ES Mi COMPETENCIA

Mercadeo
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La técnica mas sencilla para conocer los clientes es la segmentacion del mercado, actual
y potencial. Segmentar un mercado es reunir grupos de compradores con caracteristicas
comunes. Para esto se lienen en cuenta aspectos geograficos, culturales, sociales y

sicoldgicos.

Morivos de la compra

Son aquellos que determinan Que un cliente adquiera un producto. Entre
ellos estan los emocionales, Que lo llevan a comprar para imitar, aparentar o
lograr distincion.

También existen los racionales, en los qQue intervicnen factores como cali-
dad. economia y duracion.

En los motivos propios del producto se tienen en cuenta la marca., las rcla-
ciones personales y la familiaridad con dicho produclo.

Los motivos de la clientcla se refieren al lugar donde sc compran los productos:
hipermercado, tienda o expendio.

Servicio al cliente

El cliente y la calidad son lo mas importante de nuestro negocio. la razén de ser
de la empresa. Por estos motivos, todos nuestros esfuerzos deben buscar la
satisfaccion total de los clientes.

Si Queremos conservar y ganar nuevos clientes debemos scguir estos conscjos:

Atendamos con cortesia y diligencia a nuestros clientes.

Preparemos y entreguemos oportunamente los pedidos.
Escuchemos y estudiemos atentamente las observaciones y reclamos de los clicntes.

En el servicio al cliente en el expendio de pollo estan involucrados la empresa, los
consumidores. los supervisores, los expendedores, la produccion., el transporte, el ase-

guramiento de la calidad, las normas de salubridad y el empaque.

Con estos elementos en mente se pucde iniciar un proceso d.e mc]oramicnlo continuo
cn la actividad de mercadeo; para ello, ayuda elaborar una lista dC'CIICr.l['cs actuales y
Potenciales. 1a cual debe contener informacién como el nombre. la dxref:aon. los nime-
ros telefénico_y de fax, la direccion del correo electronico. la preferencia de los clientes

acerca de la forma de pago. despacho y empaQuc. g CIen Brigendd | camipi del
producto.
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Entre los clientes actuales lleve a cabo, ademas. un muestreo de las nece-
sidades que satisfacen con el producto que usted les vende.

Adicionalmente, elabore una lista con los productos y cantidades vendi-
das semanal o mensualmente a sus clientes.

La mezcla de mercado

— e, - .- —.,— ——-——e—— —.—e—— - - ———-— ——— —— ———

Consiste en combinar cuatro elementos importantes para incrementar las ventas y atraer
mads clientes: el producto. el precio de la competencia como pauta para fijar los del
expendio propio. la publicidad y la atencidn al cliente.

Acostumbrarse a llevar una lista de los productos que mds se venden y a diferenciar los
clientes. permite orientar con mayor efectividad la actividad del negocio.

PRODUCTO

CLIENTE FECHA VALOR =
Roberto Acero Perniles 2 Ib. Sep 15/99 $
Ana Murcia Alas 3 Ib. Nov. 4/ 99 $

Carlos Cortés Pechugas S |b.

Dic. 5/ 99 e

Movimicnto del negocio de pollo (semanal / mensual)

Pollo crudo (entero) $ 250.000.00

Alas $ 97.000.00 ///’”—‘\\
Lomilos $ 146.000.00 K«'A\ ;
Perniles $ 324.000.00 6 o "
Menudencias $ 84.000.00 ) -
Pechuga % 429.000.00

De esta manera se puede precisar qué se vende mds, cuanto y a Quién, para tener
oricntacion con respecto a los pedidos.

Lamejor publicidad de los productos es la calidad que ellos mantengan en forma perma-
nente y la buena atencion Que se le brinde al cliente.

leORM O ’
AR, PERsuAdiR, satisfacer, bases del éxito

B
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Las sugerencias recibidas deben atenderse de buena manera y analizarlas para mejorar
aspectos como aseo. atencion, amabilidad y respeto. entre otros; orientar el negocio en
forma competitiva, mantener siempre el lugar completamente aseado e higiéni-
co. ofrecer precios competitivos y aumentar la clientela.

Estas y las demds sugerencias deben llevar al expendedor a reflexionar acerca de
su actitud frente al cliente. de los aspectos que podria mejorar para incrementar
sus ventas. de si sus productos son competitivos y de las razones que lo hacen

competitivo.

Plan de mercadeo

Es el conjunto de acciones que deben llevarse a cabo para aumentar las ventas de la
empresa de acuerdo con la meta fijada.

El plan de mercadeo permite evaluar resultados a corto plazo; 6 meses. aproximada-
mente; fijar objetivos medibles, controlar resultados y cumplimiento de metas concretas.
Todo ello lleva a sugerirse a si mismo interrogantes como ¢sé cudnto vendi el afio pasa-
do. cuanto me propongo vender en el proximo, tengo sugerencias importantes para
incrementar las ventas?

No se puede olvidar que planear es decidir hoy a dénde queremos llegar en el futuro.

EsTraTeGiAS DOFA en la planeacion

EBILIDADES
PORTUNIDARES
' ORTALEZAS
MENAZAS

La venta

Es la actividad mediante la cual se establece una relacion de intercambio entre el P
ductor y el consumidor o dliente.

—_—— ———— ———— ——————— ——— — —— —— — — — — —
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En la preparacion de la venta hay que tener en cuenta los siguientes factorcs:
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Accion, interés, deseo. atencion.

Factores oue afecran
Servicio oportuno
Almacenamiento correcto
Empaque adecuado

Peso correcto

Precio justo

Cortesia

Limpicza

Presentacion

Orden

Estado de los equipos

Presentacion personal

Para Tener éxito en la venta de pollo

Jamas discuta con su cliente; él debe ser bien atendido.

el servicio al cliente

Mantenga el aseo: el expendio debe estar siempre libre de moscas,
cucarachas. ratas o suciedad, en general.

Procure exhibir ordenadamente sus productos.

Conozca bien sus productos. teniendo presente sus ventajas, los requisitos de

N
N

conservacion y la fecha de vencimiento.

En su presentacion personal no olvide aue en todo momento debe estar limpio.
peinado y con las ufas limpias: no use ropa rota y no atienda a sus clientes con
prendas inapropiadas, como pantaloneta. por ejemplo.

Las cuatro claves de la venTta
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» CLAVES < peseo
NTIE > DEL ENTA < RATENCION

En la atencidn al cliente es importante ser amable y servicial; por cllo. un saludo
es un acto de cortesia.

No atienda con afanes; procure hacerlo con tranquilidad.

Para atender al cliente siempre existira un motivo.

VisiTA POSVENTA

El buen servicio Que preste toda empresa debe incluir una visita periddicas
a sus clicntes después de la venta.

El refran «crea fama y échate a dormir» nunca deberd ser un lema
para las ventas.

Recuerde que la confianza qQuc los clientes han depositado en usted
como vendedor amable, justo. serio y responsable. es el secreto de su prospceridad

personal y empresarial.

12

sintomas anormales de conservacion?

¢Sc colocan los pollos rapidamente en el refrigerador o con-

&

Procedimientos de manegjo

RECEPCION DEL POLLO CUMPLE | NO CUMPLE

Se inspecciona el pollo al momento de recibirlo. buscando

clador? ‘

¢El personal ue manipula el pollo esta adecuadamente pro- .
tegido para cvitar la contaminacion del producto? ‘

{Se dejan en espera prolongada los recipientes Que contie-
cn pollo antes de llevarlos al refrigerador?

n
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EQUIPOS DE REFRIGERACION CUMPLE | NO CUMPLE |

¢Estan limpios y en perfecto estado de funcionamiento?

Estan agrupados los refrigeradores con termémetro visible
y exacto?

(Esté el pollo almacenado en entrepafios espaciados para
permitir una adecuada circulacion de aire?

¢Estén los pollos debidamente protegidos con bolsas plasti-
cas para evitar contaminacion y deterioro?

{Se tiene establecido un sistema de control y rotacion del
pollo almacenado?

EQUIPOS DE CONGELACION CUMPLE | NO CUMPLE

¢Funcionan adecuadamente las unidades de congelacion?
{Se encuentran limpios y libres de hielo y escarcha?
(Estan agrupados, limpios y libres de hielo y escarcha?

{Se mantiene la temperatura de congelacion, inferiora |1 8°C,
0 menos?

{Existe un programa Que asegure la rotacion de inventarios
en el congelador, es decir, Que lo primero en entrar sea lo
primero en salir?

HIGIENE Y SEGURIDAD PERSONAL | CUMPLE | NOCUMPLE

(El personal que manipula el pollo esta capacitado para el
manejo de alimentos?

7

(Este personal se presenta a trabajar con heridas, cortadu-
ras, quemaduras, o enfermedades infectocontagiosas?

{Las personas Que manejan el pollo practican habitos higiéni-
Cos y usan ropa limpia?

¢Estan limpias sus manos y se las lavan con la frecuencia que
‘ exigen sus tareas? '

¢Lleva a cabo adecuadas précticas sanitarias en el area de | .
 trabajo? || \_
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BANO, LAVAMANOS Y VESTIERES CUMPLE | NO CUMPLE

¢Estos sitios se mantienen limpios, en orden y libres de olo-
res desagradables? |

¢Hay alli suficientes toallas. jabén y papel?

¢El bafio y demas instalaciones sanitarias se mantienen lim-
pios y en perfecto estado de funcionamiento?

(Existen indicios o presencia de insectos y roedores?

iLos recipientes para la basura se mantienen limpios, identi-
ficados y con su bolsa pldstica y cubiertos con la tapa ade-
cuada?

{Existe un recipiente apropiado para guardar las ropas su-
cias?

DEPOSITO DE BASURAS Y AREAS DE DESECHOS | CUMPLE ‘ NO CUMPLE |

=11 | =

(El drea se mantiene limpia y ordenada? J

|
(Existen alimentos o sobras de ellos sobre recipientes, piso y |
paredes?

{Hay olores desagradables?.

{Hay evidencia de la presencia de insectos y otras plagas? . |

¢Existe un programa de limpieza del drea y de los recipien-
tes?
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Legislacion

El decreto 3075 del 23 de diciembre de 1997, que reglamenta parcialmente la ley 09
de 1979 y contiene disposiciones varias alrededor de las practicas sanitarias Que deben
observarse en los expendios de alimentos, precisa las siguientes normas:

La salud es un bien de interés publico. En consecuencia, las disposiciones contenidas en
cl presente decreto son de orden publico, regulan todas las actividades que puedan
generar factores de riesgo por el consumo de alimentos, y se aplicaran:

A todas las fabricas y establecimientos donde se procesan los alimentos, a los equipos y
utensilios y al personal manipulador de alimentos.

A todas las actividades de fabricacion, procesamiento, preparacion, envase, alimento.
transporte y comercializacion de alimentos en el territorio nacional.

A los alimentos y materias primas para alimentos qQue se fabriquen, envasen. expendan,
exporten o importen para el consumo humano.

fabricacion, procesamiento, preparacion, envase. almacenamiento, transporte, distribu-
clon. importacién o exportacién de alimentos y materias primas para ellos.

A las actividades de vigilancia y control que cjerzan las autoridades sanitarias sobre la

El expendio de alimentos debera cumplir con las siguientes condiciones:

Debera realizarse en condiciones que garanticen conservacion y proteccion de los
mismos.

Los establecimientos que se dediquen al expendio de alimentos deberén contar con los
estantes adecyados para la exhibicién de los productos.

Deberan disponer de los equipos necesarios para la conservaciéon, como neveras y
congeladores adecuados para aquellos alimentos que requieran condiciones especiales
de refrigeracion o congelacion.

El PrOp.ietario 0 el representante legal del establecimiento serd el responsable solidario, 2Q
con el labricanley el distribuidor. del mantenimiento de las condiciones sanitarias de los

ro R e
Productos alimenticios que se expendan en ese lugar.

C , : P )
uando en yy, expendio de alimentos se realicen almacenamiento, preparacion y const
mo de alimentos, |as drcas respectivas deberdn cumplir con las condiciones sefialadas

ara -
Pard estos fines en e presente decreto.
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Glosario

Aqua potable: Agua que reune las condiciones higiénicas para el consumo.

Calidad: Es el grado en que un producto o un servicio. satisfacen las necesi-
dades de un consumidor especifico, al mejor precio y sin danar el medio am-
biente.

Congelacion del pollo: Procedimiento o técnica mediante la cual se transfor-
ma el agua liuida del pollo en hielo, por accién del frio.

Comperidores: Entidades o personas que pueden competir con nosotros con
sus productos o servicios.

Hidrélisis: Rompimiento de una molécula por accion del agua.
Microbiolégico: Relativo al estudio de los microorganismos.

Orgqanoléprtico: Sensaciones Que provoca un alimento en los organos de los
sentidos.

Promocion: La parte del mercadeo que tiene como mision apoyar las ventas en
forma intensiva, selectiva e inmediata, mediante un conjunto de ideas y
acciones.

Proveedores: Las personas o empresas Que proporcionan los recursos nece-
sarios para Que los expendidos vendan sus productos.

Refrigeracion: Pérdida de calor o disminucién de la temperatura en el refri-
gerador de la nevera.

Toxinas: Sustancias producidas por microorganismos en los alimentos.
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