Incidente de negocios
DISTRIBUIDOR CONQUISTADO,
VENTA REALIZADA

David Solano, M.A. ESAN

M aicito Perd S.A. es una empresa del
rubro de alimentos. Produce y co-

mercializa todo tipo de derivados de maiz,

ademds de importar otros productos.

En el mes dc noviembre de un afio
determinado, durante una reunion de ge-
rencia donde participan el gerente general,
¢l gerente de produccion, el gerente de
marketing y ¢l jefe de planta, se produce el
siguiente didlogo:

Gerente de produccion: Sefiores, todos sa-
bemos que la avena demora mucho en
cocinarse v que las amas de casa invier-
ten mucho tiempo en preparar el desa-
YUno, ;no cs asi?

Gerente gencral: Lo cual es un problema
para las que tienen que salir a trabajar.

Gerente de produccion: Exacto. Pero noso-
tros hemos encontrado ¢como facilitar-
les el trabajo. Tenemos en mente un
nuevo producto. Agregaremos “Fe-

culina”"a la avena y la convertiremos
en avenainstantinea. Bastard solo agua,
un hervor y listo. Serd una crema muy
nutritiva y, sobre todo, habremos lanza-
do un producto novedoso. La ventaja
para nosotros es que el proceso de pro-
duccidn es muy sencillo y bacato y nos
reportard utilidades respetables.

Gerente de marketing: jPero tendrd acepla-
¢ion ¢l producto?

Gerente gencral: Claro que si. Toda amade
casa estard agradecida de que le ahorre-
mos tiempo por las maianas, Ademds,
ya hemos registrado la patente del pro-
ducto, Mi pregunta es qué cstralegia
usaremos para su venta.

Gerente de marketing: (El producto ya
tiene nombre?

I/ Alimento de consumo final elabucido a base
de fécula de maiz. Es el producto mds importan-
te de Maicito Perd S.A. vy uno de los lideres del
mercado en su segmento.
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Gerente general: Si, se llama “Pastita”.

Gerente de marketing: Yo creo que debe-
mMOS UsSar a una empresa comercia-
lizadora; nuestra fuerza de ventas estd
ocupada con nuestros otros productos.

Gerente general: Cierto. ;Cudl crees que

podria ser?

Gerenle de marketing: ; Por qué no RISA?
Es una de las més grandes de Lima y
maneja muchos productos, entre ellos
algunos lideres del mercado. Yahemos
rabajado con ella anteriormente; su
equipo de ventas es muy bueno y man-
tiene una excelente relacién con sus
clientes.

Gerente general: Creo que este producto
tendriamos que lanzarloen grande. Ga-
nariamos prestigio a los ojos de Maicito
Corporation®, ; Recuerdan que les con-
té cémo una vez en Brasil organizaron
una gran fiesta para presentar un nuevo
producto, e inclusive daban premios a
aquellos quecompraban grandes canti-
dades?

Gerente de marketing: Listo. Serd todo un
acontecimiento, Invitaremos al distri-
buidory alos principales clientes. Dard
mucho que hablar.

Gerente general: Pues bien, manos a la
obra, pero que sea en febrero. Como
ustedes saben, dentro de algunos dias
iniciaré mi visita a las diferentes plan-
tas de la corporacion y estaré fuera del
pais unos tres meses,

2 Transnacional a la que pemencee Maicito,
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Al afio siguiente...

Primera semana de febrero

Maicito Peri S.A. presenta su nuevo pro-
ducto, “Pastita”, en una gran ficsta en la
cual invieric poco més de cien mil délares.
Entre los asisientcs s¢ cncucntran repre-
sentantes de las tiendas, bodegas y super-
mercados méds conocidos. Esa noche se
venden aproximadamente cien toncladas
de “Pastita” y se presentan los comerciales
que se difundirdn a través de la radio y la
television a partir del dia siguiente. los que
destacan principalmente la rapidez de pre-
paracion del producto. Se sorican premios
millonarios: refrigeradoras, autos, viajes
al interior del pais.

El producto se distribuye en bolsas de
045 y de 10 kilogramos. Su precio es 25
por ciento mads alto que ¢l de la avena
tradicional y se vende en todos los distritos
de Lima. En autoservicios la venta se apo-
ya con degustacion de cortesia, Ademis, a
manera de promocién se adjunta bolsitas
de 0,55 kilogramos al producto mds exito-
so de la fbrica: “Feculina”, que s¢ vende
directamente a los mayoristas a nivel na-
cional.

Cuarta semana de febrero

Reina gran alegrfa en la fébrica. En las dos
tltimas semanas se han colocado 55 tone-
ladas mis del producto. superando todas
las expectativas. El hecho es comunicado
via facsimile al gerente general, 4 la sazon
de visitaen la sede de Maicito Corporation,

Elgerente de produccién no puede con-
tener su entusiasmo ¢ inmediatamente se¢
pone encontactocon laempresaencargada



Distribuidor conquistado, venia realizada

del embolsado de “Pastita”. “En caso de
seguir las cosas asi, tenemos chamba para
rato”, le dice al gerente de esa empresa.
También le comenta que recién cuando
regrese el gerente general nombrarin una
persona que se encargue de supervisar ¢l
embolsado, ya que actualmente no dispo-
nen del personal necesario.

Por esos dias, en conversaciones infor-
males durante los momentos de descanso,
el jefe de planta repara en que los traba-
Jadores de Maicito no consumen “Pastita”,
que siguen comprando avena. Aducen que
es demasiado cara y muy dificil de prepa-
rar, que se les quema. “Qué quiere, inge-
niero. Ni aqui ni en las tiendas se explica
como se cocina”. El hecho le sorprende,
pero se abstiene de comentarlo.

Primera semana de abril

Ya que el acuerdo con el distribuidor in-
cluye una cliusula que especifica que el
cliente puede devolver el producto por
expiracién o deterioro, en las dltimas dos
semanas han llegado a la fdbrica cerca de
90 toneladas en devolucidn, Las causas
principales son el deterioro de las bolsas
(roturas). Algunas ticnen visos de haber
sido abiertas intencionalmente y otras
muestran huellas o indicios de haberse
reventado. Este producto vuelve a entrar
en linea para ser reembolsado.

El gerente de produccién se muestra
extrafiado por el hecho que el distribuidor
no haya informado de problemas con el

envase ni haya transmitido las quejas de las -
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tiendas. Consulta con el gerente de marke-
ting y éste le recomienda hablar con la
encargadade lacoordinacién entre Maicito
y RISA. Estaseforitale manifiestano estar
enterada del asunto, a pesar de estar casi
todo el dia en las oficinas de RISA y de
haber hecho muy buenos amigos ahi,

Por otro lado, las devoluciones de
“Feculina” se han elevado en cerca de 50
por ciento, sobre todo de lotes producidos
antes de febrero de 1995. El jefe de planta
ha escuchado rumores en el sentido de que
algunos minoristas deterioran a propésito
¢l producto para poder devolverlo y luego
beneficiarse con el envase de 0,55 kilogra-
mos de “Pastita” que viene adherido a
“Feculina”.

Debe sefialarse que “Pastita™ expira
seis meses después de ser producideo.

Segunda semana de abril

De regreso de Chile y puesto al tanto de lo
que succde, el gerente general convoca de
inmediato al gerente de produccion, al ge-
rente de marketing y al jefe de planta a una
reunion de urgencia donde planien las si-
guientes preguntas:

- . Qué sucede? ; Por qué tanta devolucién?
- tEl producto responde a lus necesidades
del pidblico? ;Por qué?

« ¢ En qué estd fallando la fibrica respecto
a comunicacién v al distribuidor?

- ¢ Debia el distribuidor comunicar las que-
jas de los clientes? Y si es asi. ;por qué no
lo hace?
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NOTA PEDAGOGICA

El incidente se presta para un andlisis emi-
nentemente cualitativo. Ha sido desarro-
llado para ilustrar la forma como debe es-
tructurarse el marketing mix de unaempre-
sa, tomando en cuenta no sélo el producto
que se piensa lanzar al mercado, sino tam-
bién la cartera de clientes con que cuenta
la empresa. El incidente debe resolverse
desde ¢l punto de vista del gerente de
marketing, partiendo de la situacién final.

Otro aspecto interesante por analizar
es ¢l estilo de toma de decisiones —que se¢
refleja claramente en el didlogo inicial-y
su influencia en las decisiones de marke-
ting.

Ademds de las preguntas de discusion
planteadas en el incidente, es importante
también responder lus siguientes:

- ¢Es el producto adecuado para las
necesidades que pretende cubrir?

- . El mercado objetivo debe ser Lima
Metropolitanaoséloalgunos distritos?; Por
qué?

- Cudles son los inconvenientes de tra-
bajar un producto nuevo con fuerza de
distribucion externa a la empresa? ;Cémo
se pueden solucionar los problemas que
surjan?

- .C6mo debe ser la comunicacion de
un producto nuevo? ;Cudl debe ser el pi-
blico objetivo?

-1 Quién eselcliente?, (¢l distribuidor,
el minorista o el consumidor final?

- ¢ Como se debe usar los trabajadores
como canales de comunicacion?

La solucién del incidente debe culmi-
nar con la propuesta del markering mix que
se debe implementar para “Pastita™ y ¢l
planteamiento de las acciones que deben
llevarse a cabo para ello, tanto al interior
como al exterior de laempresa. Como toda
discusion cualitativa, existirin  muchas
respuestas vilidas, siendo mucho mds im-
portante cl andlisis de la situacion.



