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Resumen:

El presente trabajo aborda aspectos conceptudes sb Marketing, el Sistema de Informacio
Marketing, la Investigacion de Mercados y de la @leda. Se hace alusion a la @macion Copex
S.A, caracterizando Rivision Territorial Villa Clara enfatizando en gierencia Mundo Ofimat
encargada de la comercializacion de equipos y rabsrde registro y control.eSdesarrolla u
investigacion de mercado, para determinar la deandrdequipos y materiales agistro y control p
las empresas de la ciudad de Santa Clara; quetpatatectar nuevas oportunidades de ventas o
productos que comercializa Copextel.La informaaénobtienea partir de la utilizacién del ana
documental y de los métodomatitativos y cuantitativos de la investigacion énaa. Dentro de |
cualitativos se utilizaron la entrevista, la obseign, entrevista a profundidad y el criterio dpexto
y dentro de los cuantitativos se trabaja con ebtimieario como soporte del procedimiehtis dat
obtenidos se procesan con el paquete estadisti&s Srsion 13.0. Por Ultimo, se analiz
interpretan los resultados obtenidos y se verifioalidez y fiabilidad del instrumento utilizado.

Summary:

This paper addresses conceptual issues on MarKeforgnation System Marketing/arket Resear
and demand. Reference is made to the Corporatipex@el SA, characterizing the Territor@ivisior
Villa Clara emphasizing its management office waogdponsible for the marketing of equipment
materials for registration and control. Developskearesearch to determine the demand for
equipment and registration materials and controidiin the city of Santa Clara to detect new
opportunities for sales of these products sold ®@heThe information is obtained from the use o
documentary analysis and qualitative and quantéatiethods of empirical research. Within the
qualitative interview were used, observation, wigr and expert judgment, and within the
quantitative questionnaire and works with the suppithe procedure. The data were processed
SPSS version 13.0. Finally, we analyze and intétheeresults obtained and verified the validityl e
reliability of the instrument used.
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Introduccién

En los dias de hoy las empresas deben enfocarse ura filosofia empresarial orientada hac
mercado, ya que es un factor imprescindible emé&gocios y muchas veces de ello depend
empresa triunfa o no. El Marketing sonsidera un “proceso social y de gestion a $raeé cual |
distintos grupos e individuos obtienen lo que néeey desean, creando, ofreciendo e intercaml
productos con valor para otros”. Considera comdreeaffe su atencion al cliente paogtar el éxit
ya que su objetivo es satisfacerlojredispensable para cualquier empresa que deseevsoben U
mundo tan competitivo como el nuestro.

De ahi que el marketing juegue un papel fundamgntintro de él, el Sistema de Informacic
Marketing, como herramienta importante en el proas toma de decisiones, teniendo en cue
informacion recopilada. Posteriormente se llevaabocel andlisis de los datos recogidos p:
identificacion, registro, presentacion y distritiucide etos datos e informacién con el fin de me
la toma de decisiones para solucionar problemaggfttificar oportunidades, lo que se conoce
investigacion de mercados. Aqui se toma en cuentdemanda comel volumen total que se
adquirido de umproducto, por un grupo de compradores determinadaon lugar y periodo de tiet
fijados y en unas condiciones del entorno y estueamercial dados con el fin de satisface
necesidades.

Para conocer las necesidades, preferencias, motiesce intreses de los clientes, ya que esto:
su razon de ser y asi enfocar su trabajo hadiatlafaccion de los mismos, se lleva a cabo
Corporaciéon Copextel, Villa Clara la cual deseadist la demanda de los equipos y materials
registro y control que comercializa su gerencia du@fimatico.La situacion existente actualme
en dicha gerencia, conlleva a que se realice sttielie de la demanda en esta familia ya que
2009 no se cumplié con el plan de ventas a tercgiestes de parteg equipos de computo y
sobrecumple la venta de materiales e insumos deaxjde oficina. Los resultados al cierre del
2009 con respecto al 2008 no son mucho mejores,gp@ceptables al no reportarse pérdida a
de las afectaciones en logresos que durante todo el afio ha existido, aip por el déficit
mercancia para la venta; ademéas en Mundo Ofimaticee ha llevado a cabo una investigacic
mercado, con el fin de realizar un estudio de faalela de equipos y materiales dgistro y contro
para detectanuevas oportunidades de ventas de estos prodpciofy que se le atribuye una g
importancia a este estudio, por la necesidad gue tia entidad de incrementar sus ventas dek
estancamiento que ha tenido la mmés en el Gltimo afio y por el gran mercado potengiz
representa.

Por tanto el problema cientifico es:

¢Cémo contribuir, mediante la investigacion de mo¢ al estudio de la demanda de equi
materiales de registro y control de Copextel eriddad de Santa Clara?

Para el disefio del instrumento se lleva a cabanwesstigacion cualitativa de mercado (observe
entrevista a profundidad, dindmicas de grupo yitdr® de los expertos) y cuantitativa (la aplice
del cuestionario soporte delstudio de la demanda) se realiza mediante ensu@sesonal
utilizdndose el muestreo intencional. Los datogmidbs se procesan con el paquete estadistic
version 13.0. Por Gltimo, se analizan e interprdtéasnresultados obtenidos y se vedfila validez
fiabilidad del instrumento utilizado.

Desarrollo:

El Estudiose realiza en la corporacion COPEXTEL SA, espexfiiEente en la gerencia de Mt
Ofimatico por ser esta una de las mas grandes eetidad se dedicaba hasta septiembre del
comercializar bienes y servicios informaticos yofieina, ha incluido a partir de esta misma fe



su actividad comercial los productos de la famil& equipos y materiales de registro y co
producto a problemas estructurales en la corparacigor lo que se han llevado a
reestructuraciones en la division, donde se fustndas gerencia de Automatizacion y I
Comunicacion, llamandose ahora gerencia de Autaa@én y Comunicacion, dejando
comercializar esta Ultima estos producpastenecientes a dicha familia y pasando estodjel
social de Mundo OfimaticoEsta gerencia es una de las mas grandes y apantasos ingresos
Division Territorial Villa Clara, que al cierre d2009 ingresé a la misma 68 679.23 pesos emes
nacional y 43 339.89 en CUC representando pararfgoracion altos niveles de utilidad. Se e:
para hacer este estudio de la demanda la familieqdgpos y materiales de registro y control
resultado de ser parte de una linea de negodentemente incorporada a la actividad comercid
gerencia buscando hacer mas eficiente su comegsgain.

El objetivo general del trabajo es: Estudiar landeda de loequipos y materiales de regist
control de Copextel, para hacer mas eficiente meccializacion.

Para dar cumplimiento a los objetivos se contriastaguiente hipotesisSi se realiza un estudio d
demanda de equipos y materiales de registro y aorgs posible detectar oportunidades
incrementar los niveles de ventas de estos proslatentados por Copextel, Villa Clara.

La metodologia del estudio (doble enfoque) incluye amplia revision bibliogréafica tanto conce
como metodolégica que contribuye al logro de loetblns especificos propuestos inicialmerat:
como estudios empiricos tanto de caracter cualitatomo cuantitativo y utilizacion de program
técnicas estadisticas que nos permitan contrastafficamente la hipétesis de partida.

Dentro de las técnicas cualitativas de investigadi® merado utilizadas se encuentran la observi
entrevista a profundidad, dinAmicas de grupo yriedr@ de los experto y dentro de las cuantit:
esté el cuestionario el cual fue disefiado a pdetinna exhaustiva revision bibliografica y teniee
cuenta los objetivos del estudio a realizar, cornrabezamiento que hace una breve referenc
mismos, logrando de este modo despertar interdeserncuestados. Dicha herramienta con:
nueve preguntas, comenzando por cuestiones dgeiperal pasando luego a las especificas.

Seleccién del tamafio de la muestra

La encuesta esta dirigida a un conjunto de persgnasson representadis del total de la poblac
(34 empresas). Para esto se selecciona una paldepdélacion que constituye la esira objeto
estudio de la investigacion.

El muestreo intencional es un muestreo no prolséibii valido para la recoleccién de dato
especial para muestras pequefias y muy especffiedsasa en seleccionar casos tipicos del ul
segun criterios de los expertos.

Se selecciona una muestra intencional deritlades a encuestar, directamente a las pergo
toman decisiones de compra de los equipos y mieteda registro y controlDe acuerdo al criterio
los expertos (6) las encuestgs aplican a los mejores clientes de la cayerie ryar que son los
mas ingresos aportan a la gerencia Mundo Ofimatico.

Andlisis de los resultados de la investigacion

En la investigacion, ademas de la estadistica igéisar que nos permite valorda demanc
frecuencia de compra, percepciones de los atritidadss por los expertos, relaciones comerci
preferencia de los clientes con los diferentes ggderes de productos informaticos, se en
métodos de prevision de la demanda como sandalidual, método de los grupos y el métoc
investigacion de mercado para obtener informaafacionada con el mercado objeto de estudio

Los resultados del estudio se obtienen tras procesa el software estadistico SPSS 13.0
Windows, la base de datos obtenida de la aplicatéda encuesta, la cual consta de 9 preguntas



Se procesan el ciento por ciento de las encuestasuestionario realizado se le aplica el Alf
Cronbach para conocer la fiabilidad del mismauell resulta sede 0.938 con lo que se comprue
fiabilidad del cuestionario ya que a partir del 788t«considera valido.

Para introducir los datos recogidos mediante lauesta, en el paquete estadistico, se re
previamente una tabulacién de los resultados yntéire@mcion se obtienen los siguientes result:
del procesamiento y andlisis de la informacion.

El 100% de los clientes plantean que compran equippateriales de registro y control.

De una forma u otra la totalidad de los clientes femido experiecia de compra de estos produ
aunque no con la misma frecuencia, pues el 50%slericuestados plantean que la frecuenc
gue compran estos productos es una vez al me8,%I|da vez cada quince dias y el 10% dos
al afio y dos veces a la semana

El 100% de los clientes ha tenido relaciones coimesccon Copextel (Mundo Ofimatico) a la hol
adquirir equipos y materiales de registro y controlentras que un 50% le compra aden
Comercializadora Importadora y Exportadora (CIMEX)un 10% también mantiene relacic
comerciales con otros proveedores como el Grupla @éectronica para el Turismo (GET), AXE
con Machesimport

Con relacién a los proveedores los clientes compoanmayor frecuencia la mayoria de los proc
en MundoOfimatico (MO). En los periféricos Mundo OfimatigpCIMEX estan equilibrados p
poseen por cientos iguales para un 10%, ademasBXClos clientes le compran cajas registrac
soluciones para puntos de ventas y calculadoras par10%, 20% y 30% spectivamente.
productos como las basculas GET, AXEL, y Machesitngpae son los que en (&abla 3.3 conform
la columna de Otrggambién tiene su cuota aunque no es muy signiiecata que solo les comg
estos productos para un 10%

Segun el an&is de la pregunta 5 teniendo en cuenta las mieck=s de trabajo resultantes d
equipos y materiales de registro y control, los mémandados son las soluciones para pur
ventas (Cartridge, rollos de papel, rollos de &tigs) pues el 90% des encuestados los prefiere
primer lugar, las calculadoras y las basculas mefieridas en segundo lugar por un 70% c
clientes, se encuentran las cajas registradorasm80% de los encuestados en tercer lugar, te
en cuenta el criteride encuestados el equipamiento de ID y los pesdgrestan en cuarto lugar
un 20% y por ultimo las tarjetas inteligentes, tagas de seguridad para hoteles, las cerr
electronicas y los sistemas de control de asigtepgersonal son los pfocto de menor dema
segun el 10% de los encuestados. Por orden de denemtos productos quedarian como si
continuacion:

1. Soluciones para puntos de ventas (Cartridge, rdéégsapel, rollos de etiquetas)
Calculadoras
. Bésculas
. Cajas registradoras

2

3

4

5. Equipamiento de ID
6. Periféricos

7. Tarjetas inteligentes

8. Cajas de seguridad para hoteles
9

. Cerraduras electrénicas



10. Sistemas de control de asistencia y pefsona

En cuanto al andlisis de los atributos de los €lif@s prodctos de equipos y materiales de regi
control ala hora de los clientes (Empresa BixtBebidas y Refresco, TRD, ETECSA, ACIN
EPPA, Conservas y Antena) comprar los productoa paluciones integrales para puntos de
tienen alto nivelde importancia la calidad, precio, durabilidad,arepilidad, tiempo de entre
servicio de reparacion, la imagen y calidad devéssdedores, las facilidades en el proceso de co
la garantia del producto. Siendo de medio nivehgortancia la as®ria técnica, la informacion
sobre el producto proporciona el proveedor y ehpie de relaciones comerciales con el proveedt

ACINOX que es la Unica empresa que compra equipamigara soluciones de identificacion ti
alto nivel de importancita calidad, precio, durabilidad, reparabilidadmj® de entrega, servicic
reparacion, la informacion que sobre el productperciona el proveedor, la imagen y calidad
vendedores, las facilidades en el proceso de coynlargarantia del prodtp.; siendo medio el ni
de importancia la asesoria técnica. Tiene pocd devénportancia el tiempo de relaciones comer
con el proveedor.

Segun la informacién analizada los atributos gemeti un alto nivel de importancia en los ins
son h calidad, precio, durabilidad, reparabilidad, pende entrega, el servicio de reparacic
asesorfa técnica, la informacién que sobre el mtodproporciona el proveedor, el tiemp
relaciones comerciales con el proveedor, la imagealidad de ls vendedores, las facilidades ¢
proceso de compra y la garantia del producto.

Los clientes consideran que la calidad, precioahilidad, reparabilidad, tiempo de entreg
servicio de reparacion, la informacion que sobrpretiucto proporciona giroveedor, el tiempo
relaciones comerciales con el proveedor, la imagealidad de los vendedores, las facilidades
proceso de compra y la garantia del producto rieme alto nivel de importancia al com
calculadoras. La asesoria técnica tiene una medigtancia.

Segln la informacién obtenida en la pregunta 7alargcion que dan los clientes sobre la ofe
Copextel es muy satisfactoria para el caso dedasutas y soluciones para puntos de ventas
70% y para las calculadams un 60%, la satisfaccion de los clientes corsistemas de control
asistencia y personal y el equipamiento de ID eméwe manera general con un 40% y pe
periféricos con el 10%. Existe insatisfaccion caroferta de las tarjetas inteligesitdas cerradu
electrénicas y las cajas de seguridad para hoteles

La pregunta 8 permite conocer los productos dentisdpor la mayor cantidad de clientes los c
son las soluciones para puntos de ventas y lagladaras.

Las cantidades de equippsnateriales de registro y control varian de acuerths especificidades
cada entidad. El producto que presenta una mayuoamnida anual son las soluciones para pun
ventas (Cartridge, rollos de papel, rollos de etigs) debido a su gran utililg las empresas que
lo utilizan son: TRD (300000 unidades), ACINOX (305unidades) y la Empresa Eléctrica (3
unidades), EPPA (27000), Bebidas y Refrescos (24@JECSA (90). Ademas las entidades ti
una alta demanda de calculadoras. Loslyetns que presentan una menor demanda son lats
inteligentes, cerraduras electrénicas y las caaseduridad para hoteles.

Para los proximos 3 afios los productos que masrdarin seran: las soluciones de pun
ventas (Cartridge, rollos deapel, rollos de etiquetas) las empresas querénhan mayor med
seran TRD, EPPA, Conservas y ETECSA para un (10@)guen las calculadoras y lo deman
en un 100% Bebidas y Refrescos, Conservas y ETEQ€®4§0 las basculas seran muy denaaiz
por las misma que demandan las calculadoras, adismdstena para un (100%).

En los préoximos 5 afios los productos que tendrgrondemanda en términos porcentuales ser
soluciones de puntos de ventas (Cartridge, rolopapel, rollos de etigtas), demandado en m
cantidad por TRD, EPPA, ACINOX, Conservas y ETECB&a un (100%); le preceden



calculadoras, las empresas mas demandantes sevitlaBg Refrescos, TRD y ETECSA. De m:
general, en estos afios se evidenciara una tendereimento de la demanda de equipos y mat
de registro y control en las empresas de la ciwiadanta Clara que comercializan con NV
Ofimético.

De todas las empresas que se encuestaron periedese al MINBAS, dos al MINAL, una
MINFAR, dos al MIC, una al SIME, dos al MINIL para un tots seis organismos. El 70% d¢
clientes encuestados son los compradores de lamees que representan, se encuestd adem
informatico, un jefe de abastecimiento y a un esfis@a de ATM.

El 20% de los encuestados trabajan en el departamentordercial y el 50% en logistica, un
compras, otro en abastecimiento y por ultimo, etr@l area de informatica.

Se contrasta la hip6tesis de partida, pues comstatlie de la demanda de equipos steniales
registro y control en Santa Clara se detectan opiolddes para incrementar los niveles de ver
estos productos ofertados por Copextel, Villa Clara

Conclusiones:

e Para realizar la prevision de la demanda los mét@inpleados son: el iivitlual, de I
grupos y la investigacién de mercado.

¢ Para la investigacion de mercado y la demandarsa én consideracion el modelo plant
por Philip Kotler, ya que es el mas eficaz y conple

e La Divisién Territorial Villa Clara es una de laélalas que integran la Corporacién Cop
S.A, encargada de la comercializacion de equipamigactrénico de alta tecnologia.

¢ Los productos pertenecientes a la familia etpiipos y materiales de registro y co
comercializados por la gerencia Mundo Ofiim@ son de gran utilidad para el desa
futuro de la sociedad.

¢ La totalidad de los clientes compran equipos y r@és de registro y control, ktual es u
oportunidad para la empresa.

* Mundo Ofimatico es el proveedor con el cual losrdies hanenido una mayor experienci
compra.

* Los clientes encuestados se encuentran satisfedma oferta de equipos y materiale
registro y control que brinda Copextel.

* Segun las necesidades de trabajo los productosderaandados por las empresas,
Empresa Eléctrica, EPPA, Bebidas y Refrescos y ESFE€bnN las soluciones para punitc
ventas (Cartridge, rollos de papel, rollos de etigs).

* Los productos menos demandados por los encuestaddas tarjetas inteligentes, cerra
electronicas y las cajas de segurigiada hotelesPara los proximos 3 y 5 afios los prod
mas demandados seran las soluciones para punt@htes (Cartridge, rollos de papel, r
de etiquetas).
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