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Resumen

La conceptualizacion del modelo econdémico y social cubano de desarrollo socialista
aprobado en el 7mo Congreso del Partido, recoge las bases teédricas y las caracteristicas
econdmicas sociales a las que se aspira. Por tanto, este modelo abarca las esferas de la
produccion, distribucion, cambio y consumo. Los Lineamientos constituyen la base
fundamental para su conceptualizacion, en la cual también han sido consideradas las
politicas definidas como parte de su implementacion. La empresa estatal socialista se ve
obligada en estos tiempos por la competencia del sector no estatal a mejorar su gestion y asi
afianzar su competitividad en el mercado. La Sucursal CIMEX de Ciego de Avila, tiene como
vision satisfacer con calidad las expectativas de sus clientes, comercializando bienes y
servicios para garantizar aportes a la economia del pais, con soportes tecnolégicos de
avanzada y alta credibilidad, asegurada por un capital humano que se distingue por su
profesionalidad, honradez, disciplina y compromiso con la organizacion. Con este trabajo, se
da a conocer como la Sucursal CIMEX de Ciego de Avila, da pasos para la planificacion en
busca de lograr la satisfaccion de los clientes con la calidad requerida y con el propésito de
alcanzar mayor competitividad en el mercado. La insercion de la TP- El Sauce, mejorara la
calidad del producto o servicio ofertado por la Sucursal CIMEX de Ciego de Avila, e
incrementara los resultados en la gestién de venta, produciendo una mayor satisfaccion al
cliente.

Palabras claves: empresa estatal socialista; calidad; competitividad.
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Abstracts

The conceptualization of the Cuban economic and social model of socialist development
approved in the 7th Party Congress, includes the theoretical bases and the social economic
characteristics to which it aspires. Therefore, this model covers the areas of production,
distribution, change and consumption. The Guidelines constitute the fundamental basis for its
conceptualization, in which the policies defined as part of its implementation have also been
considered. The state socialist company is forced in these times by the competition of the
non-state sector to improve its management and thus strengthen its competitiveness in the
market. The CIMEX Branch of Ciego de Avila, has as a vision to meet the expectations of its
customers with quality, marketing goods and services to guarantee contributions to the
country's economy, with advanced technological supports and high credibility, secured by a
human capital that distinguishes itself for his professionalism, honesty, discipline and
commitment to the organization. With this work, it is known how the CIMEX Branch of Ciego
de Avila, takes steps for planning in order to achieve customer satisfaction with the required
guality and in order to achieve greater competitiveness in the market. The insertion of the TP-
El Sauce, will improve the quality of the product or service offered by the CIMEX Branch of
Ciego de Avila, and will increase the results in sales management, producing greater
customer satisfaction.

Keywords: state socialist enterprise; quality; competitiveness

Introduccion

En la actualidad, Cuba se encuentra en pleno proceso de transformaciéon econdmica, con el
fin de insertarse en los mercados internacionales y sentar las bases para un desarrollo
sostenido de la economia del pais, donde resulta aspecto clave la elevacion de la eficiencia
empresarial, para la cual es importante, no so6lo los cambios que deben producirse en la
gestion de las empresas, sino también el perfeccionamiento de su entorno financiero.

En una época de globalizacion y de alta competitividad de productos o servicios, como lo es
en el cambiante mundo del marketing es necesario estar alerta ante las exigencias y
expectativas del mercado, para ello es de vital importancia para asegurar el éxito de las
empresas, hacer uso de técnicas y herramientas, una de ellas es llevar a cabo un estudio de
mercado, en conjunto con una serie de investigaciones como lo son, competencia, los
canales de distribucién, lugares de venta del producto, que tanta publicidad existe en el

mercado, precios, entre otras.
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Es muy frecuente que los empresarios no tengan claro qué es lo que venden. Muchas veces
parece irrelevante preguntarse qué se vende. Evidentemente, todos los vendedores conocen
los productos que ofrecen a los consumidores. Pero no necesariamente conocen que buscan
los consumidores en estos productos.

La frase clave es conocer el mercado. Las necesidades del mercado, es decir de los
consumidores son las que dan la pauta para poder definir mejor que es lo que se va a vender
y a quienes, asi como dénde y como se hara.

La Planeacion Estratégica en la organizacion, es la herramienta mas efectiva y de mayor uso
en la Gestion de un negocio. De manera general se concibe para lograr un equilibrio entre los
beneficios econdmicos, la satisfaccion del cliente y el interés publico.

Conceptualmente, la planeacion estratégica es engafiosamente sencilla: analizar la situacion
actual y la situacién que se espera en el futuro, determinar la direccién de la empresa, y
desarrollar los medios para realizar la mision. En realidad, éste es un proceso
extremadamente complejo que exige un enfoque sistematico para identificar y analizar
factores externos a la organizacién e igualarlos con las capacidades de la esta.

La clave del éxito consiste en identificar qué puede ofrecer un destino, teniendo en cuenta las
tendencias actuales del mercado. Implica, estar al tanto de la competencia, para conseguir
mejor posicionamiento, incrementar o mantener su cuota de mercado y aprender de los
mejores desempefios. Para determinar los pasos para la planeacion, implementaciéon y
control, se interrelacionan y complementan; constituyen un proceso continuo y ascendente.
Para la Sucursal Ciego de Avila, la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes, logrando cubrir sus exigencias con la realizacion en tiempo de los compromisos con
la calidad requerida, desarrollar proceso de sustitucion tecnoldgica que permita una mayor
excelencia de las producciones con el objetivo de lograr mayor competitividad del producto
final con destino a la Red de Tiendas Recaudadoras de divisa, los insumos y servicios en la
Provincia, lograr la permanente satisfaccion y bienestar de los pobladores constituye
actualmente la mision de la organizacion a la que se hace referencia en el presente trabajo.
Ademas, en la planeacidon hay que tener en cuenta el mercadeo o marketing de servicios, el
cual se lleva a cabo en la mente del cliente, lo que al final pesa es la percepcion que el
cliente tiene de la entidad y el servicio, la imagen que él tiene de la empresa, imagen que se
forma por la relacion empresa-cliente. Recordar que los momentos negativos del servicio

deterioran la imagen del establecimiento no el del vendedor.
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Para facilitar esta dificil pero importante tarea, puede recurrirse a varias preguntas basicas
gue seguramente, todo cliente se formularia como:

“¢,Qué puedo esperar cuando compro un producto?, ¢Es eso lo que espero? ¢Continlda
siendo lo que yo esperaba?, ¢ Cuanto tengo que pagar?, ¢ Cuando puedo tenerlo?

Para una buena planeacion debemos: ¢Quiénes son nuestros clientes?, ¢Qué desean? y
¢, Qué esperan?”

Son la gente mas importante en cualquier negocio. No dependen de la organizacion. La
organizacion depende de ellos. Nunca interrumpen el trabajo. Ellos son el propésito de él.
Hacen un favor cuando entran. No se les esta haciendo un favor cuando se atienden. Son
parte del negocio, no extrafios. No son una simple estadistica. Son seres humanos de carne
y hueso, con sentimientos y emociones, como todos. Vienen con sus necesidades y deseos.
El trabajo es satisfacerlos. Merecen el tratamiento mas cortés y atento que se les pueda dar.
Son el alma de cualquier negocio. Sin ellos se tendrian que cerrar las puertas, y el negocio
no tendria razon de ser.

La satisfaccion de los clientes es dificil de medir. Es como el aire que se respira. No se
puede pesar, ni sentirlo, ni verlo. El éxito de la empresa depende de la calidad de las
relaciones con la clientela, asi como las personas dependen de la calidad del aire para la
salud.

Conviene no olvidar que el producto o servicio que el cliente compra no suele ser mas que un
medio para satisfacer su auténtica necesidad. La deficiencia viene del hecho de que muchas
empresas disponen Unicamente de sistemas de control de los productos que venden y no de
los clientes satisfechos que poseen.

Por ello a la hora de construir una edificaciéon con fines de ingresos se tiene en cuenta la
buena planificacion del mercado que va a tener, asi como sus objetivos. No se refiere,
obviamente, al hecho de identificarlos por sus nombres, sino a que el personal conozca las
necesidades y expectativas que cada cliente tiene y necesita ver satisfechas, cuando se
acerca a su proveedor.

Las necesidades suelen ser facilmente explicitas y objetivas; con frecuencia se refieren a las
prestaciones funcionales del producto, a su calidad y a su precio. Justifican el producto a
comprar o el servicio a recibir y definen el estandar minimo que el cliente aceptara.

Una empresa u organizacion, es buena o mala, en la mente de los clientes dependiendo de
la calidad de relacién con el personal de dichas organizaciones. La mayor parte de los

clientes que quedan insatisfechos o no estan contentos, simplemente cambian de proveedor
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y lo hacen sin remordimiento, no les da ningin pesar hacerlo, inclusive les produce
satisfaccion cambiar a un proveedor cuando este les ha prestado un mal servicio.

Todas estas estrategias, planes de accidon y acciones de la empresa lo que quiere es clientes
contentos, que elogien los productos y servicios que repitan. Recordar: el cliente que repite y
vuelve a comprar, es la mejor parte de cualquier negocio.

En la planificacion se tiene en cuenta que los clientes, tienen ademas una caracteristica
adicional, se han desmasificado y se puede afirmar que existen tantos segmentos de
mercado como individuos, es decir, se han individualizado y hay que ofrecerle servicios a la
medida, a su medida, como un traje. Es por ello que muchos autores hablan de la era del
individuo, y no estan equivocados, a cada cliente se le debe hacer las cosas a su manera,
como a €l le gusta.

Resumiendo, en la planificacién se tiene que tener en cuenta que los productos seran mas
competitivos mientras mas baratos sean, aporten mayor calidad u ofrezcan algunas ventajas
gue el consumidor considere mas atractivas para un producto/servicio con respecto al otro,
por tanto, hay que buscar el mayor equilibrio o relacion.

La planeacion estratégica se desarrollara al mediano plazo, en ciclos de 5 afios que se
revisaran y actualizaran cada afio que concluye, en correspondencia con los cambios que
surjan en el escenario.

De ahi, que el objetivo fundamental del trabajo sea:

Cumplir con las expectativas de calidad del cliente, alcanzando la rentabilidad econdémica en
Sus operaciones, incrementar los ingresos y asegurar integralmente y dar prioridad absoluta
al crecimiento de sus servicios que aportan ingresos en divisas que es la maxima tarea de
esa unidad comercial.

Poblacién y muestra

El trabajo de investigacion es desarrollado en la Corporacién CIMEX, especificamente en La
Sucursal Ciego de Avila de la Provincia de Ciego de Avila, de la Republica de Cuba.
Materiales y métodos

El método dialéctico materialista, utilizado durante toda la investigacion, analisis y sintesis,
posibilita el estudio de forma aislada de los elementos que después seran agrupados.

Entrevista, fue necesaria la consulta con expertos y especialistas del area de comercio. El
método de andlisis y sintesis, induccidon y deduccién; utilizados fundamentalmente en la

caracterizacion del objeto y el campo de accion de la investigacion.
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Analisis de los resultados

El Marketing es una ciencia, filosofia, una forma de pensar; en el que estan implicito,
elementos fundamentales como: capacidad de analisis, creatividad, evaluacién de ideas,
innovacioén, calidad en los servicios, siendo la satisfaccion de los deseos y necesidades de
los clientes el factor elemental.

Hoy mas que nunca hay que ser excelentes planificadores, meditar y valorar cada accion que
se realice, con una vision abarcadora de qué se va a hacer y como lo hacerlo para lograr los
objetivos propuestos con su cumplimiento, la austeridad y racionalidad de los gastos deben
estar presentes en cada tarea que se planifique.

Kotler, reconocido como la mayor autoridad mundial en Marketing y autor de las obras mas
importantes de este campo, consultor de empresas como General Electric, General Motors,
IBM, Bank of America y Merck, lo define como: “ la actividad humana dirigida a satisfacer
necesidades y deseos a través del proceso de intercambio, como un proceso social y de
gestion a través del cual los distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean,
creando, ofreciendo e intercambiando productos con valor para otros" (Kotler,1976).

El mercadeo o el marketing es la disciplina que se preocupa de estudiar, teorizar y dar
soluciones sobre: los mercados, los clientes o consumidores (sus necesidades, deseos y
comportamiento) y sobre la gestion del mercadeo (o gestion comercial) de las organizaciones
(principalmente las empresas, pero no de forma exclusiva).

Caracteristicas de la actividad comercial. Su incidencia en el marketing.

La actividad comercial, juega un papel protagonico en las empresas. Es el motor impulsor
para la ubicacion de los productos en el mercado, proceso de comercializacion mediante el
cual los bienes producidos llegan al consumidor, por medio de estrategias, que permiten
mostrar con arte, todo tipo de acciones trazadas para la venta del producto ofertado, con la
creatividad y excelencia que exige el mercado.

A diario, se hacen marketing en las organizaciones, atendiendo a su magnitud y a su
diversidad. Lo fundamental radica en saber identificar con creatividad las ideas, conocer la
solidez de estas, emprender un estudio objetivo, que permita la introduccion de un nuevo
producto, en el que se identifiquen las debilidades y fortalezas en la competencia para
alcanzar su expansion en el mercado. Estudio que permitira evaluar su impacto.

La actividad comercial no escapa de la posibilidad y la necesidad de la aplicacion del
Marketing, pues su base fundamental es la satisfaccion de los deseos y necesidades.

Ademas, la fuerte competencia existente en este sector en el terreno internacional hace
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imprescindible trazar una estrategia y un espiritu de Marketing que conduzca a la realizacion
de los objetivos propuestos.

Las operaciones comerciales exitosas requieren de una cantidad considerable de esfuerzos
dirigidos al marketing. Un marketing efectivo hace la venta facil. Ello conlleva adoptar una
filosofia de negocios que sitle al cliente en primer plano, lo que significa que en todo
momento se piense desde el punto de vista del cliente y no desde el oferente del servicio.

El marketing, incluye la comprension de quienes son los clientes y cuales son sus
necesidades, razén por la que todos los aspectos deben estar orientados a la satisfaccion
plena o mayor de estos; sefialando como elemento fundamental la necesidad de la relacion
directa y personal entre el que presta el servicio y el usuario del mismo, lo que permite un
mejor conocimiento de las necesidades y deseos de estos. En consecuencia, la estrategia
del marketing, en la actividad comercial debera encausarse en las ventajas que proporciona
la relacion personal y directa.

Por tanto, el Marketing en la actividad comercial, identifica qué es lo que puede ofrecer, qué
grupos tendrian la posibilidad de ser atraidos, como atraer la mayor cantidad de clientes, que
sean los mejores dentro de las posibilidades de calidad, especificidad y variedad de oferta de
los servicios, que se queden el mayor tiempo posible y que realicen la mayor cantidad de
gastos voluntariamente en funcion de las atrayentes ofertas que existan. Ademas, analiza el
desenvolvimiento del mercado futuro y actla en consecuencia preparando los nuevos
productos o relanzando los existentes.

La mercadotecnia, es un proceso fundamental para la comercializacion eficiente y con
eficacia de los bienes y servicios producidos. Forma parte de la estrategia integral de la
empresa, atendiendo a que parte del conocimiento de las necesidades, deseos, preferencias
y demanda de los clientes, para lograr su satisfaccion.

Segmentacién de mercados

En la actualidad, la actividad comercial tiene que hacer frente a significativos cambios en la
demanda, por la gran diversificacién que se ha producido en las caracteristicas, necesidades,
deseos y preferencias de los consumidores, es por esta razon que la segmentacion de
mercados constituye el primer paso en el desarrollo de una estrategia de marketing efectiva.
La segmentacion del mercado es una fraccion relativamente homogénea del mercado total,
en la cual cada uno de los elementos posee en comun con los demas uno o mas factores.

Puede ser simple cuando se toma una sola caracteristica 0 multiple cuando son varias. Esta
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caracteristica o variable puede ser geogréafica, demogréfica, de comportamiento u otras,
segun la conveniencia del estudio que se haga.

El objetivo fundamental de la segmentacion es trabajar hacia el mercado que le interesa a la
empresa y por el cual va a competir, acondicionando la oferta a sus gustos, sus posibilidades
econOmicas, dirigiendo especificamente las campafias de promocion hacia dicho mercado y
logrando una salida adecuada a la operacion comercial, a través del cliente satisfecho que
recomienda el producto, y del sistema de promocion que de a conocer al mercado meta que
la oferta es precisamente lo que necesita.

A través de la investigacion de mercados la empresa puede obtener los siguientes
beneficios:

v' Permite identificar oportunidades de negocio: la existencia de gran variedad de
caracteristicas y preferencias en el mercado permite encontrar nichos que aun no han
sido atendidos.

v/ Contribuye o ayuda a establecer prioridades: la empresa debe seleccionar a cuales
atendera prioritariamente.

v' Facilita el analisis de la competencia: al diferenciar los segmentos de mercado se
pueden establecer con mayor facilidad la competencia para cada uno de los productos
— servicios.

Para que la segmentacion sea efectiva los mercados deben ser:
Identificables y su potencial de compra medible.

Accesibles: para poder llegar a él, conocerle y servirle.
Sustanciales: Ser lo suficientemente grandes para ser rentables.

Diferentes en sus comportamientos de compra o uso del producto.

AN NN NN

Defendibles: Si cuenta con los recursos o ventajas suficientes para defenderlo frente a
las entradas de nuevos competidores.

Producto

Conocer el mercado es importante, dominar las caracteristicas del producto ofertado es vital
para una politica de Mercadotecnia. Saber presentar el producto, ofertarlo en el momento
oportuno, combinarlo, relanzarlo bajo nuevas condiciones, crear nuevos productos, forman
parte de los aspectos a considerar en este trabajo.

El producto constituye la base de todo el sistema de marketing, tener un disefio de producto

adecuado, es la actividad mas importante.
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Es de suma importancia que las empresas conozcan sus potencialidades en el mercado y
sean capaces de disefiar y desarrollar nuevos productos, éxito que solo se alcanza con el
esfuerzo total de la organizacion en la innovacion, por lo que exige una filosofia que refleje:
» Disefilo de estrategia de nuevos productos ligados al proceso de planeacion
estratégica.
» Establecimiento de un grupo de trabajo para la direccion que analice el desarrollo del
nuevo producto.
= Evaluacion econdmica financiera de cada una de las decisiones que se tomen en este
sentido.
= Seguir siendo competitivos.
Caracterizacion de la Entidad
La empresa CIMEX S.A fue fundada por la escritura notarial Nro. 3205 de fecha 18 de agosto
del1995, fue constituida como Sociedad Andnima la Corporaciéon CIMEX S.A., con domicilio
social en la Ciudad de la Habana. La Sucursal Ciego de Avila de la Corporacion CIMEX se
constituye el primero de mayo de 1999 como parte integrante de la misma, desarrollando en
el territorio las actividades de comercializacion minorista y mayorista de bienes y servicios,
para cuyo desempefio tiene creada una infraestructura que contiene, ademas de las mas de
100 unidades minoristas de ventas, un grupo de instalaciones que garantizan las actividades
de apoyo.
Como toda empresa posee un objeto social, mision y vision:
Objeto social: La actividad empresarial fundamental de la corporacion es la realizacion de
actividades productivas, de caracter comercial minorista, mayorista y de servicios, las que se
encuentran recogidas y aprobadas en el objeto social de la Corporacién CIMEX.
Mision: Garantizar la comercializaciéon de bienes y servicios en cantidad y con la calidad
requerida, que satisfaga la demanda de los clientes y que le permita a la Sucursal Ciego de
Avila operar con patrones de efectividad superiores a los existentes en el area geogréfica de
competencia, logrando a su vez un cambio Organizacional orientado a la motivacion y
exigencia del recurso humano.
Vision: Ser la Sucursal capaz de:
- Liderar la comercializacion de bienes y servicios con enfoque a cliente, estimulando la
integracion de todas las partes que intervengan en dicho sistema.
- Promover el cambio Organizacional en las entidades de la Sucursal, favoreciendo una

situacion competitiva y de alto compromiso de los RRHH.
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- Fortalecer la identidad territorial y nacional, siendo firmes defensores de los valores que la
sustentan.
Dentro del cumulo de trabajo de esta organizacién empresarial se tiene en cuenta que esta
disefiada para prestar bienes y servicios. En estos momentos claves y estratégicos para la
economia del pais, de ahi que se tenga muy en cuenta la participacién de todos los cuadros
y trabajadores en funcién del cumplimiento de esos objetivos, ello conduce a motivaciones
gue permiten mantener un colectivo unido, trabajador, con deseos de dar solucion a cada
tarea que se asigna; esta motivacion se logra con atenciones desde el punto de vista social,
sindical, material de acuerdo con las posibilidades y sobre todo politicas tratando siempre de
aumentar la satisfaccion de las necesidades principales de los trabajadores, mejorando cada
dia su autoestima y su sentido de pertenencia.
A patrtir de la planeacién estratégica y de los objetivos de la Sucursal se decidié reestructurar
una nueva unidad, en busca de la insercién de nuevas ofertas como complemento de la
actividad comercial minorista de CIMEX en ese territorio.
A través, de entrevistas realizadas a los clientes, manifiestan que se brinda un buen servicio,
pero seflalando como aspecto negativo la no existencia de un local con mayor amplitud y que
ofertara otros productos necesarios a ese sector poblacional.
Se considera que la inversion realizada en la unidad, como un nuevo producto, incrementara
la demanda de bienes y servicios que se ofertan en el mercado, no solo de los clientes
actuales, sino de futuros. Es importante tener presente que vista hace fe.
La Tienda Panamericana El Sauce, funcionara como un centro comercial en el territorio,
brindando un servicio de venta de mercancia.
Nuevo Producto
El desarrollo y la produccién de un nuevo producto en la Sucursal, esta relacionado con la
insercién en el mercado de una unidad comercial para la realizacion de Ventas y Servicios
Minoristas de los productos comercializados por CIMEX en la provincia, comprendio la etapa
del proyecto hasta la etapa de terminacién y venta, sefialando que varios pasos se
desarrollaron al mismo tiempo. Es esencial destacar la coordinacion y la sincronia alcanzada
por parte de la direccion de la empresa, asi como los pasos seguidos para el lanzamiento del

nuevo producto al mercado.
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Lanzamiento Nuevo Producto

Creacion de ideas Seleccion de ideas Analisis del negocio

Desarrollo del producto Mercado de Prueba Comercializacion

Analisis de los pasos seguidos para la insercion en el mercado de TP-El Sauce:

e Creacion de ideas: La Sucursal CIMEX Ciego de Avila, atendiendo a su actividad

comercial en la provincia, le surge la idea de un nuevo producto; insercién de una TP-
El Sauce, en el municipio, para la venta de bienes y servicios. Ante la debilidad
existente la Sucursal, por la inexistencia de un local con las caracteristicas necesarias
para la ejecucion de todo tipo de ventas, se emprendié la blusqueda de ideas Utiles
con el propdsito de crear un nuevo producto factible para la gestién de venta.
Seleccion de ideas: La organizacion ante la problemética antes mencionada y el
analisis realizado en la busqueda de una solucién, surgieron diversas ideas, que
conllevaron a la realizacion de la clasificacion de las diversas propuestas por orden de
categorias, eligiendo el conjunto mas atractivo posible dentro de los recursos y las
posibilidades reales de la Sucursal, con el predominio de inspiracion, trabajo y método
del personal de ventas, mercadotecnia, finanzas y produccion, por las potencialidades
gue permite un trabajo en equipo.

Andlisis del negocio: La Sucursal, durante esta etapa, realizé los -calculos
correspondientes a los costos, ventas, utilidades e indice de rendimientos futuros del
nuevo producto, con la finalidad de verificar la compatibilidad con los objetivos de la
misma, para la toma de decisiones.

Desarrollo del producto y mercado a prueba: En esta cuarta etapa, la Sucursal
determind la factibilidad de comercializar y convertir el proyecto en un producto
tangible, por lo que se trabajo en el disefio que distinguiria el estilo del nuevo
producto, respecto a la competencia, creando asi la imagen del producto en su
insercién en el mercado.

Comercializacion: Todo proceso de lanzamiento de un nuevo producto, concluye con
su comercializacion en el mercado, donde se distingue por sus caracteristicas,

imagen, profesionalidad, calidad y proteccion al consumidor.
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La Gerencia Comercial, debe centrar su trabajo al analisis del proceso de decisién de
exposicion de la mercancia, a partir de:

v" Necesidad de productos industriales y artesanales: La necesidad aparece unida al
deseo de satisfacerla. El accionar del marketing, consiste en la orientacion y
canalizacion de las necesidades hacia la demanda de los productos ofertados, en
basqueda de la satisfaccion del cliente.

v' Busqueda de informacién: Consistente en el andlisis de la informacién interna o
externa con la finalidad de realizar las comparaciones posibles, que permitan
incrementar la gestion de venta de los productos ofertados.

v/ Evaluacion de las alternativas posibles para satisfacer la necesidad: Variedades de
Productos, atrayentes y econdmicos. Se perciben los atributos de los productos que
pueden satisfacer la necesidad y se procede a jerarquizarlos.

v' Evaluacion del grado de satisfaccion: Fase de satisfaccion o insatisfaccion. Si el
producto es satisfactorio, seguramente se volveran a comprar. Si no es asi, el cliente
puede cambiar su decision de compra.

v La experiencia adquirida con el uso o consumo del producto sera una informaciéon que
el cliente recordara y utilizara en un nuevo proceso de decision de compra.

Las Campanias Comerciales como herramientas de Marketing.

El empleo de las campafias comerciales, para fechas y temporadas en el afio, ha sido
considerado una estrategia comercial crucial para el desarrollo del nuevo producto en el
grupo empresarial CIMEX, atendiendo que son: un punto de encuentro, vitrina comercial,
inversion hacia el futuro y un acelerador de mercado; razén por la que se llega al analisis
gue: las campafas se preparan por temporadas, se desarrollan en unos dias y se
aprovechan en varios anos.

La participacion en las mismas y la combinacion de los elementos: Produccion. Precio,
Distribucién y Comunicacion ha permitido mostrar, ofrecer y vender los productos y servicios
con éxito, con el alcance de un margen comercial 6ptimo; constituyendo un excelente clima
de negocio.

El Grupo Empresarial CIMEX, ha definido que las campafas constituyen un instrumento de
marketing que permite: un punto de encuentro entre la oferta y la demanda, una fuente de
informacion y comunicacion, un rol social, un menor costo de contacto, compararse con la

competencia, ayuda a mantener y ampliar las relaciones con los clientes, abrir y expandir
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mercados, retroalimentacion directa respecto a la presentacion del producto expuesto y
orientacion del mercado.
Las campanfas, han fortalecido el espiritu de la Sucursal, ha estimulado el Departamento de
Ventas y su red de distribucion, incentivando al personal en el conocimiento de mercado y a
la importancia de la “Calidad Total”.
Realmente se habla mucho de innovacién y como esta en boca de todo el mundo que se
debe replantear todo lo que se hace, que todo cambia. Pero mas alla de la filosofia en este
articulo se habla de innovacién desde un punto de vista practico, es decir, de cdmo conseguir
ser mas exitoso en el desarrollo de nuevos productos y servicios.
Drucker dice “mas que genialidad, la innovacion es trabajo duro”, y ese es el concepto que se
quiere desarrollar en este articulo. Es muy habitual hablar con directivos de empresas
relacionadas con la moda (textil, calzado, bafio, entre otros.) que digan “es que fulanito es la
persona que tiene las ideas”. Precisamente éste es un grave problema estratégico para las
empresas y lo que se va a desarrollar aqui es ¢cémo ser mas metodologicos y menos
artistas en el desarrollo de nuevos productos/servicios?
En efecto, tener ideas es sencillo, tener buenas ideas ya es mas complicado, pero lo que
realmente constituye un reto estratégico para las empresas es generar continuamente
buenas ideas y convertirlas en productos y servicios con éxito en el mercado. Eso es lo que
se llama “innovacion”.
Ademas, la importancia estratégica de la innovacion es clara. En un entorno donde parece
gue el crecimiento organico es una palanca clave para la creacion de valor y donde una de
las palancas méas importantes para el crecimiento orgédnico es la innovacion, parece
razonable concluir que la innovacion es un elemento clave para la creacion de valor.
Tras haber visto la importancia tanto desde el punto de vista de los ingresos como de los
costos y de que obviamente el proceso es complejo, hay que comenzar a ver cual es el
modelo ideal en desarrollo de producto/servicio, los puntos débiles habituales, asi como las
lineas de trabajo para mejorarlos. La generacién de “ideas”, es decir, que no se generan las
suficientes ideas dentro de la organizacion. La metodologia para “depurar” las ideas que se
generan. Los indicadores y objetivos del proceso. El alineamiento de este proceso con la
estrategia y la definicion de objetivos estratégicos. EI compromiso de la Alta Direccion con el
proceso. La metodologia en la puesta del nuevo producto/servicio en el mercado.
Hay que definir el decalogo de buenas practicas que conseguirdn mejorar radicalmente los
resultados:
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1.- La estrategia de innovacién debe estar integrada en los objetivos estratégicos de la
compaiiia y debe ser un compromiso de la alta direccion
2.- Se deben definir objetivos a partir de la estrategia como se vera a continuacion en el
apartado de indicadores.
3.- La cultura debe estar orientada a la innovaciéon y cada una de las personas de la
organizacion deben estar comprometidas con ella.
4.- La organizacion debe estar abierta a colaboraciones externas como fuente de ideas
5.- Se deben integrar los objetivos de innovacion dentro del Cuadro de Mando Integral y del
control de gestion.
6.- Se debe supervisar el proceso en todas sus areas: recursos, proceso y resultados.
7.- Es necesario emplear herramientas informaticas para hacer el proceso lo mas
colaborativo y eficiente posible.
8.- El organigrama y responsabilidades de la organizacion tiene que estar orientado al
desarrollo de producto empleando una organizacion por procesos Si es necesario.
9.- Debe haber recursos asignados a la innovacion y debe haber una retribucion variable en
funcion de resultados de innovacion.
10.- Debe haber un proceso formal de desarrollo de producto y de puesta del producto en el
mercado y que se siga sin variantes.
Aunque el desarrollo de todo el proceso es clave, se propone como un primer paso la fijacién
de indicadores del proceso.
Los mayores puntos débiles son los siguientes:
Ventas de nuevos productos, Inversion en innovacion/Cifra de ventas, Time to market, % de
ventas de nuevos productos sobre el total de ventas de la organizacion y % de margen de
contribucion de nuevos productos sobre el total de ventas de la organizacion.
Ademas, en Improven nos gusta usar un indicador llamado “Retorno de la innovacion” que
basicamente mide los beneficios obtenidos por la innovacién contra los recursos dedicados.
Este es un indicador que hay que definirlo para cada caso en concreto.
En organizaciones mas avanzadas en esta area, los indicadores a emplear se deben separar
en las tres grandes areas: recursos (qué recursos son asignados al proceso), proceso
(calidad del proceso) y resultados (qué resultados se obtienen con el proceso).
Recursos:

- Capital: % del presupuesto asignado a innovacion,

- Personas:
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0 % de personas dedicadas a innovaciébn o que tienen la innovacibn como
objetivo estratégico

0 % de personas que han recibido formacion sobre innovacioén (herramientas,
procesos, entre otros.)

o0 Numero de emprendedores en la organizacion (nUmero de personas que han

empezado algun negocio antes de incorporarse a la organizacion)

Procesos:

Time to market (tiempo medio desde la idea hasta el lanzamiento al mercado)
Numero de ideas propuestas
Ratio de ideas exitosas sobre el total de ideas

Numero de proyectos “muertos” en cada fase

Resultados:

Numero de nuevos productos/servicios lanzados
% de ingresos de los nuevos productos
% de margen de contribucién de los nuevos productos

Canibalizacion de ventas de nuevos productos contra existentes

El fin, dltimo de toda empresa es producir utilidades para sus duefios, esa es la verdad, y las

utilidades deben provenir de las ventas de productos o servicios y quienes compran son los

clientes, o consumidores o usuarios 0 como se les quiera llamar. Entonces, el propdésito de

las empresas es vender cada vez mas a los clientes leales y conseguir clientes nuevos. Lo

gue se debe hacerse es vender, vender cada vez mas y para ello se necesitan los clientes.

Entonces: el cliente es la clave.

Conclusiones

1. La insercion de la TP- El Sauce, mejorara la calidad del producto o servicio ofertado

por la Sucursal CIMEX de Ciego de Avila, e incrementara los resultados en la gestion

de venta, produciendo una mayor satisfaccion al cliente.

2. Existiran multiples actividades complementarias en la TP- El Sauce, que le brindaran a

los diferentes clientes variedades de opciones.

3. La mejora del producto contribuira al aumento de los ingresos y proporcionara un sello

de distincion entre las instalaciones de la competencia.
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