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INTRODUCCION

A un paso de alcanzar el próximo milenio y a pesar de haber transcurrido una década

de haber entrado al mundo de la globalización, todavla no se ha hecho consciencia del

nivel competitivo al que se han estado enfrentado las organizaciones; esto remarcándose

aún más en el sector eléctrico, ya que antes de los 90's prácticamente existfa un

monopolio d.ebido al escaso número de empresas que existían en México para proveer eI

equipo eléctrico.

En los rlltimos años han comenzado a penetrar en México nuevas emPresas de gran

experiencia en eI mercado intemacional compitiendo directamente con las ya

establecidas desde hace años; por 1o que el consumidor al haber una ilulyor oferta

comienza a implantar sus condiciones de compra, como la calidad, precios más bajos,

servicio, etc.

Las empresas ya establecidas al no poder competir con su oferta actual buscan

fusionarse con otras para satisfacer las necesidades de los clientes, Pero a Pesar de ello

no es suficiente para mantener una organización con niveles de rentabilidad sanos,

ventajas competitivas, y menos attn establecer el liderazgo'

Es por eso que el presente estudio pretende resaltar la necesidad de elaborar un plan de

mercadotecnia para que las organizaciones puedan oPerar con estrategias bien

fundamentadas y asl alcanzar sus o$etivos. Para esto se han desarrollado cuatro

capltulos.

En el primer capltulo se trata de ubicar el plan de mercadotecnia, -siendo éste el objetivo

de este estudio-, profundizando en todo el contexto de lo que es la mercadotecnia, desde

sus orlgenes, concepto, importancia, fi¡ncíones y objetivos'
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En el segundo capltulo se muestra un panorarru general de la mercadotecnia y se

presenta cada uno de sus componentes aplicados a una empresa del sector eléctrico; se

habla desde el concepto de mercadotecnia, plan de mercadotecnia, mercado eléctrico,

producto, cliente, canales de dishibución, objetivos, estrategias, planes de acción, hasta

los conceptos básicos de economfa para ubicar todo los factores externos que ii'rfluyen en

el desarrollo de la organización. Se definen los conceptos de mercado cerrado, producto

intemo bruto, consumo total, índice de precios, índices de inversió+ üpo de cambio,

rentabilidad, inflación, devaluación y arancel.

En el capftulo tres, se enfatiea en la integración del plan de mercadotecnia, su origen" el

porqué hacer un plan de mercadotecnia,las etapas que lo conforman y que comprenden

desde establecer la situación acfual de la organización, problemas y oportunidades,

objetivos, estrategias, presupuesto, proyección de ventas y utilidades, hasta la valuación

de lo real contra lo planeado.

Finalmente en el capltulo cuatro se describe Ia aplicación completa del plan de

mercadotecnia; tomando como referencia a Ia empresa Groupe Schneider, la cuál es una

empresa llder en sector eléctrico, se menciona su actividad económica, posicionamiento,

competencia, ventas, fortalezas, oporfunidades, amenazas, distribución, comunicación y

servicio al cliente. ,Una vez ubicado el marco donde se desenvuelve Schneider, se

establecen los problemas, oportunidades y suposiciones para poder pasar a lo más

importante del plan de mercadotecnia, siendo esto los o$etivos, estrategias y planes de

acción. Por úrltimo se desarrolla el pronóstico de ventas y estado de resultados para

establecer el impacto de los objetivos y posteriormente verificar su cumplimiento.

IVNeevia docConverter 5.1



CAPITULO 1. DESARROLLO DE I,A MERCADOTECNIA

1.1 Orlgenes de la mercadotecnia

"La mercadotecnia es un proceso social de satisfacción de deseos"r, la cuál fuvo sus

orígenes con el proceso de intercambio.

1.2 Et proceso de intercambio

Este proceso surge desde la época de las cavernas, cuando aquellos habitantes produclan

todo lo que consumlan, por lo que eratr completamente autosuficientes e independientes.

Sin embargor poco a poco fueron dejando las cuevas y formando villas con otros, lo que

creó una oportunidad de comercio e intercambio, como por ejemplo un habitante con

granos, pero sin ganado, percibfa la oportunidad de cambiar grario con otro habitante

que tiene ganado pero no granos.

En otras palabras el intercambio se deriva de las necesidades, que son estados

fisiológicos o psicológicos cornunes a todos los humanos, sin tomar en cuenta su culfura.

Si una persona necesita o quiere algo, ese algo es de valor para esa Persona. El algo de

valor que es intercambio se crea a través de la producción. En nuestra economla tan

interdependiente, millones de especialistas de producción intercambian su "algo de

valor" con otros millones. Este proceso de intercambio en sí mismo es la mercadotecnia.

1.3 Evolución de la mercadotecnia

La mercadotecnia ha existido prácticamente desde que apareció el hombre en la tierra,

como se describió anteriormente, surgió en la época de las cavernas con el intercambio y

' GUILTINAN, Schoelly "Mercadotecnia, Conceptos y Prácticas Modernas". Pá9. 4
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posteriormente siguió evolucionando cuando las primeras Personas emPezaron ha

intercambiar los excedentes que habían acumulado, entendido corno trueque'

Durante mucho tiempo se habla visto a la mercadotecnia como una actividad superficial'

debido a que en las economlas de subsistencia esos excedentes representaban una parte

relativamente pequeña comparada con el total'

Después de que la Revolución lndustrial ocasionala que esos excedentes fueran más

comunes, la mercadotecnia de éstos se convfutiÓ en una competencia de vendedores con

habilidades esPecializadas.

No fue sino hasta L945 que las novedosas agencias de publicidad empezaron a rediseñar

la disciplina en una forma que podla ser más cercana al concepto modemo de

mercadotecnia. La década de los 50'�s puede ser vista como la década de la publicidad;

las agencias alcanzaron un nivel cumbre debido a que sus clientes demandaban

asesorlas en publicidad para sus productos y asl aprovechaban eI recurso recién

descubierto.

A principios de la década de los 60's fue muy discutida la mercadotecnia en su forma

moderna, la cuál estaba basada en el uso extensivo de la invesügación de mercado Para

detectar las necesidades y deseos de los clientes. Esta década representó la era de la

mercadotecnia pura y especialmente en ésta fue cuando surgieron los pocos pioneros

que practicaban técnicas que aprendieron empfricamente'

La disciplina madurÓ en la época de los 70's liderada por la obra publicada por Philip

Kotler titulada "Administración de la Mercadotecnia" publicado por primera vez en

l967,lasideas que se plasmaron en ésta fueron desarrolladas de la experiencia práctica'

La mercadotecnia se fue estandarizando conforme fue adquiriendo importancia en Ia

adminisüación.
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La influencia en el campo declinó en los turbulentos 70's cuando la planeación

estratégica se incrementó; éste cambio direccionó a la administración a reaccionar a las

variaciones del entomo, a consolidar posiciones competitivas y resPonder a ésta nueva

etapa de mercados con incremento en la escala de las tasas de interés e inflacióru

crecimiento económico lento, desregulaciones, difusión y desarrollo rápido de nuevas

tecnologlas; la presencia y el éxito inesperado de la competencia extranjera y los cambios

de la demografla, así como en los consumidores; quienes demandaban productos y

servicios de mejor calidad.

El choque entre el cambio rápido y el medio ambiente hostil produjeron desconcierto

entre las organizaciones para las nuevas perspectivas y desarrollos de éstos nuevos

cambios.

El desarrollo de la ventaja competitiva, así como el enfoque en un plan de mercadotecnia

surgieron del significado de los siguientes cuestionamientos:

¿Cuáles son las organizaciones y nrarcas llderes en el mercado?

¿En qué negocios nuevos o mercados de productos deberfa entrar la organizaciÓn?

¿En cuáles negocios o mercados de productos se deberla reposicionar o salir?

¿Cómo se desarrolla un lfder en un mercado de producto?

¿Cómo se deben asignar los recursos a los diferentes mercados de productos?

"La investigación da respuestas a lo antes mencionado produjo una grÉln literatura de

nuevos conceptos, técnicas anallticas, soluciones emplricas y paradigmas; que formaron

la base del plan de mercadotecnia que actualmente se conoce y practica"2.

En la década de los 80's los intercambios en un principio fueron lirnitados, mientras no

existían excedentes para comercializar; pero con el inicio de Ia producción en rnasa, ul:la

mejor transportación y tecnologla más eficientes, los productos podfan ser vendidos en

grandes volúmenes y a un precio más bajo. Con la producción en grandes cantidades y

la competencia mlnima, Ias orgarrizaciones no realizaban investigaciones sobre los

t

a

a

t

t ABELL, D.F. "The Starting Point of Strategic Planning". Prentice Hall. Pá9. 4
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clientes, ni se adaptaban a sus necesidades, además de que no modificaban los

productos. El objetivo era producir y esperar la demanda; por Io tanto se llamó la era de

la producción de la mercadotecnia.

En ésta década la mercadotecnia perdió mucha de la confianza lograda; no existieron

nuevos conceptos o ideas desarrolladas, la atención se enfocó a técnicas más agresivas

con regallas en menor tiempo. El concepto de estrategia de mercadotecnia cambió el

errfoque que se tenfa para el cliente o producto hacia las necesidades del entomo. Pero

sabiendo que todo lo que se conoce acerca de cliente no es suficiente, los mercadólogos

para tener éxito deben conocer al cliente en un contexto que incluye la competencia las

pollticas y regulaciones gubernamentales, y los grandes factores económicos, sociales y

polfücos que dan forma a la evolución de los mercados.

En los 90's la mercadotecnia se ha destacado por ser urur época de guerra entre

competidores para atraer la atención de los compradores soportado en la calidad del

producto, servicio e imagen; a toavés de fuertes campañas de publicidad, estudios de

mercado, posicionamiento de nuevos productos; el objetivo de los mercadólogos deben

ser los clientes. Los clientes tienen más información sobre los productos y más productos

de donde escoger; tienen más medios para comprar: centros comerciales, tiendas de

autoservicio, Internet, compra desde el hogar. Están siendo bombardeados con mensajes

de la televisióry radio, Internet, telemarketing y revistas.

Por esto las organizaciones deben apuntar a desarrollar más interés en los clientes, ya

que no serán exitosas si no aprenden a satisfacer las necesidades de éstos. Y una de las

herramientas para desarrollar esto a un tiempo real es hrternet, no como antes a través

de investigaciones.

Además de este enfoque, no se puede perder de vista que las organiaaciones están

enfrentando cambios globales. ¿A qué cambios parecidos se están enfrentando las

compañlas en los 90's? Con el final de la Guerra Frla, las compañfas y palses se

enfrentaron a un incremento global de competitividad, a una gran baja en utilidades,

ambiente deteriorado, infraestrucfura débil, economla estacionaria, rnano de obra

ineficiente y problemas económicos, polfticos y sociales.
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Todos éstos son cambios, pero al mismo tiempo oportunidades; la apertura global

significa mercados más grandes y enfoque en servicios, pero también las organizaciones

se enfrentan a un n{rmero mayor de competidores.

Un ambiente deteriorado representa mayores oportunidades para las organizaciones,

que pueden crear acciones efectivas para Limpiar y proteger. La economfa estacionaria

favorece a las organizaciones que están concentradas en la producción y mercadotecnia.

La rnano de obra ineficiente cambia la educación y el entrenamiento en las

organieaciones para asignar programas más efectivos.

El rol de mercadotecnia es un reto cuando las organizaciones requieren tomar ventaja de

éstas oportunidades; se describe mercadotecnia como "la creación y desarrollo de un

estándar de vida"3.

1.4 Economía global

La economla mundial ha sufrido una transformación radical en las dos rlltimas décadas;

geográ-fica y culfuralmente han habido grandes avarices con los aviones, faxes,

computadoras, teléfonos y la radiodifusión satelital. Estos avances han permitido a las

organizaciones incrementar sus mercados y fuentes de información. En el pasado una

compañla americana como Chrysler podla hacer carros de componentes vendidos en los

Estados Unidos y venderlos ahf mismo. Hoy, Chrysler compra sus componentes de

proveedores de Japón, Korea, Alemania y de una docena de países; y venden sus carros

en todo el mundo.

Los mercados globales se están expandiendo, negocios regionales están surgiendo.

Estados Unidos, México y Canadá firmaron el Tratado de Libre Comercio. La Unión

Europea abarca L5 palses con 340 millones de consumidores para eliminar las barreras

intemas de negocio y establecer estándares y regulaciones comunes.

'KOTLER, Philip -Marketing Management". Frentice Hall. Pá9. 2

Neevia docConverter 5.1



Ante estos grandes desarrollos y apertura global de mercados, las organizaciones están

tratando de exportar sus productos, pero reconocen que Para hacerlo bien no pueden

hacerlo solos, por lo que están formando alianzas estratégicas con comPañías extranjeras,

y a veces inclusive con Ia propia competencia, proveedores o hasta con sus

distribuidores.

1.5 La distribución de la tiqueza

Una gtan parte del mundo ha crecido en pobreza en las dos rlltimas décadas, el poder de

compra ha declinado, especialmente en aquellos con menos habilidades en Ia fuerza de

trabajo.

Las economlas de los pafues de Africa, Sudamérica y otras regiones, están estacionarias.

La brecha entre los palses ricos y pobres es cada vee más grande; muchas de las naciones

pobres están ejerciendo presión sobre las ricas para que abran sus mercados, pero las

naciones ricas están manteniendo sus tarifas y cuotas para proteger su industria y

empleo local.

1.6 La importancia de la mercadotecnia

La mercadotecnia es importante para la sociedad por lo que se describirán los papeles

que desempeña: Juega un rol importante en la sociedad, es fundamental para los

negocios, ofrece grandes oportunidades para el desarrollo profesional y afecta la vida de

todos dla a dla.

1.6.1 La mercadotecnia iuega un rol importante en la sociedad

Con el crecimiento poblacional que se está teniendo y la proyecciÓn que se tiene para eI

año 2000 de LL4 millones de habitantes, se debe pensar en las necesidades de comida,

ropa, etc. y además que la mercadotecnia le da disponibitidad a la comida cuando la
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queremos, en las cantidades que deseamos, en puntos de venta accesibles y en Paquetes

adecuado, sin perder de vista que la comida es solo uno de los tantos productos que

abarcan parte de nuestro estándar de vida'

1.6.2 La mercadotecnia es fundamental para los negocios

Los objetivos fundamentales de mucho de los negocios es Ia supervivencia, utilidades y

crecimiento; la mercadotecnia contribuye directamente en el desarrollo de estos

o$etivos.

La mercadotecnia incluye las actividades siguientes que son vitales Para las

organizaciones: establece los deseos y satisfacciones de los Clientes actuales y

potenciales, diseño y manejo gerencial de la oferta de productos' determina los precios y

las políticas de precios, estrategia de distribución y comunicación con el mercado'

Todos los integrantes de una organizaciÓn, sin importar el área necesitan familiarizarse

con la terminologla y fundamentos de contabilidad, finanzas y mercadotecnia; necesitan

comunicarse con especialistas de otras áreas; por 1o tanto el entendimiento básico de

mercadotecnia es importante para todos en una orgarrizaciÓn.

1.6.3 La mercadotecnia ofrece grandes oportunidades para el desaffollo profesional

ofrece grandes oportunidades en diferentes áreas para el desarrollo profesional como

ventas, investigaciÓn de mercados, publicidad, ventas a detalle, distribución, desarrollo

de productos y ventas al por lnayor, además de que ofrece oportunidades en entidades

como los hospitales, museos, universidades, ejército nacional y en varias agencias de

servicio sociales del estado.

con la apertura global, la demanda PaIa educar en mercadotecnia está creciendo'
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CAPITUIO 4. CASO PMCTICO _ GROUPE SCHNEIDER

4.1 Problemática

Para describir la problemáüca del sector eléctrico y las empresas involucradas en é1, se

tiene que realizar un análisis retrospectivo de diez años atrá+ situándose antes de los

años 80 s cuando los mercados eran de fronteras cerradas, pasando después a Ia

liberación de importaciones con la supresión de las barreras arancelarias a finales de los

80's; asl se obfuvo acceso a tecnologfa cada vez más avaneada con precios más bajos, por

lo que las empresas mexicanas tuvieron que enfrentar a empresas extranjeras de rrrayor

experiencia y competitividad, lo que las llevó a fusionarse para poder hacer frente a

éstas.

Cuando se pensaba que se estaba logrando una estabilidad económica global en el pafu,

1o que beneficiaba a las empresas mexicanas del sector eléctrico, se presentó a finales de

1994 y principios de 1995 una crisis económica con unÍr devaluación del 89% y una

inflación de siete veces iluryor. Para 1996 - 1997 se observa un repunte globaf donde las

empresas comienzan a ver una sifuación más alentadora; aunque acfualmente se puede

observar que arln dependemos del entomo externo como Io son las afectaciones de la

crisis asiática y brasileña

4.1.1 Antes de los 80's

El sector manufacturero de equipo eléctrico se enconhaba en un mercado protegido por

el sistema arancelario mexicano, en ohas palabras sólo se podfun conseguir productos en

México de algunas cuantas empresas que tuvieran manufactura local; sifuación que el

gobierno aprovechaba para promover la creación de empleos en esos aflos, ya que al

momento de convocar a concursos para sus proyectos, las secretarlas paraestatales y

todas aquellas dependencias gubernamentales en sus inversione$ en obras,
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. En cuánto a los distribuidores pequeños disminufuán en un 16"A y a los que queden

fuera de la red de distribucióry les venderán directamente los mayoristas, ya que con

esto se logrará mejorar:

n Los problemas de cartera vencida

t¡ Los choteos de precios

tr Conflictos de territorios o participación con soporte en proyectos

tr Fortalecimiento a los mayoristas

tr Reducción del personal de Schneider

tr Competencia entre los distribuidores

tr El precio del mercado se recuperará

De igual forma como se represento en la figura 4|1,6 se pueden apreciar en la figura 4.26

las categorlas de distribuidores reformadas, destacando su participación en el mercado de

Schneider.

Categorfas de Distribuidores Optimizada

Ventes Schn€lder
(úálÉres)

Cantidad d6
DietribuiftrrÉ8

Volum¡n de
V6ntÉü

Fuoaa da
Vánts

"ú'#:lH' "¡"illHf Diversirrcedo EsP*iÉristÉ

- l - l
.- 'J'

++++++ iÍ+ ++++ ++++

Vmtl8 DiÉcleü

++++

g0

rl
l * l

Figura 4.26

Finalmente se incrementarán las ventas directas en un 5%,las cuáles las realizarán

directamente los distribuidores diversificados y especialistas, para evitar dar un mal

servicio al cliente y poder ofrecer un mejor servicio a los clientes potenciales

llzNeevia docConverter 5.1



. Con la reforma de los distribuidores, quedarán por iluilcas de la siguiente manera

r Cambiar la polltica para llegar a ser distribuidor de Schneider

t¡ Programación de inventario sobre la base de los pedidos

tr Niveles bajos de inventario

t¡ Un ingeniero de servicio, tres personas en mostrador y dos ingenieros

especializados en control y automatizaciótU un ingeniero especlficamente para

cuentas estratégicas

tr Publicidad compartida con Schneider

tr Procesos automáticos en los pedidos para ofrecer un nivel de servicio eficiente

tr Sala de exhibición y de capacitación

o Cumplir cuota de ventas mensual,la cuál se establece anualmente y se ajusta

semestralmente

c¡ Condiciones crediticias sanas

Monitorear mensualmente los niveles de precio contra los competidores y los

aceptados por el mercado

Monitorear diariamente las condiciones económicas del mercado (niveles de

inflación, devaluación, tasas de interés)

0

l l 3Neevia docConverter 5.1



4.8 Evaluación del plan de mercadotecnia

En la evaluación del plan se debe tener como finalidad analizar y proyectar las ventas

futuras, determinar 1o que incluyen las cuentas de gastos y verificar mediante los puntos

más importantes de una empresa, que son la contribución marginal y las utilidades

netas, el cumplimiento de los objetivos planteados inicialmente.

Para lo anteriormente mencionado se ¡selizó un pronostico de ventas y un estado de

resultados proforma que se observan en las tablas 4.10 y 4.1.1
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