Ejercicios prácticos. Estos están diseñados para que los estudiantes de 5to año apliquen métodos y técnicas de gestión comercial al contexto específico del sector no estatal, utilizando como base el marco normativo y las condiciones reales de este sector en Cuba.

Los ejercicios están estructurados para fomentar el análisis crítico, la aplicación de conceptos teóricos a situaciones reales y el desarrollo de habilidades para la toma de decisiones.

Contexto General para los Ejercicios (Para compartir con los estudiantes)

Todas las situaciones que se presentan a continuación ocurren en el entorno cubano actual, donde el sector no estatal (MIPYMES, cooperativas, TCP) enfrenta un proceso de perfeccionamiento normativo. Como han estudiado, las nuevas disposiciones buscan una mayor integración, control y transparencia en la gestión de estos actores económicos, promoviendo su vínculo con el sector estatal y su alineación con las estrategias de desarrollo municipal .

Ejercicio 1: Diagnóstico Comercial y Teoría de Restricciones (TOC)

Objetivo: Aplicar herramientas de diagnóstico para identificar las principales restricciones físicas y de política que limitan la gestión comercial de una MIPYME cubana.

Enunciado:

Usted es consultor y ha sido contactado por la MIPYME "Café Habano", dedicada a la tostaduría y comercialización de café. A pesar de tener un producto de alta calidad, sus ventas en los últimos seis meses se han estancado y han perdido varios clientes clave (pequeños hoteles y restaurantes privados). Actualmente, "Café Habano" opera en un local arrendado a una empresa estatal, un proceso que, según la nueva normativa, debe ser público y por licitación, lo que genera incertidumbre sobre la continuidad del contrato. Su fuerza de ventas es empírica y no cuenta con un sistema para gestionar las relaciones con los clientes (CRM). Además, enfrenta demoras en la importación de los envases especiales que usa para su línea "premium", lo que frena su producción.

Para los estudiantes (trabajo en grupos):

1. Identificación de Restricciones:

   · Basándose en el caso y en los conceptos de la Teoría de Restricciones (TOC), identifique al menos dos restricciones físicas y dos restricciones de política que afectan la gestión comercial de "Café Habano".

   · Ayuda: Recuerden que las restricciones físicas pueden ser de capacidad, materiales o mercado. Las de política se asocian a normas, leyes o mentalidades.

2. Análisis de Impacto:

   · Elaboren un pequeño "Árbol de la Realidad Actual" (Current Reality Tree) conceptual para conectar los "Efectos Indeseables" (bajas ventas, pérdida de clientes) con los "Problemas Raíz" que identificaron como restricciones.

3. Propuesta de Solución:

   · Propongan una acción concreta para "explotar" o eliminar la restricción que consideren más crítica para mejorar la gestión comercial. ¿Cómo impactaría esta acción en el flujo de ingresos (throughput) de la empresa?

Ejercicio 2: Plan de Gestión de Clientes y Segmentación

Objetivo: Diseñar una estrategia de segmentación y gestión de cartera de clientes para un negocio del sector no estatal.

Enunciado:

"Artesanías La Colonial" es una MIPYME que agrupa a varios artesanos de La Habana. Su objetivo es exportar y vender sus productos a turistas y galerías en el extranjero, pero su gestión comercial es muy básica. Venden principalmente en una feria de artesanía local y a algunos contactos personales. No tienen claro quiénes son sus clientes más rentables ni cómo fidelizarlos. El nuevo ministro de Economía ha mencionado la importancia de los encadenamientos productivos y las buenas experiencias que no deben malograrse, un concepto clave para "La Colonial" si quisiera, por ejemplo, proveer a una cadena hotelera estatal.

Para los estudiantes (trabajo en grupos):

1. Segmentación de Mercado:

   · Defina al menos tres segmentos de mercado claramente diferenciados a los que "Artesanías La Colonial" podría dirigirse (ej. turistas en Cuba, galerías en el extranjero, cadena hotelera nacional). Justifique su elección basándose en las características de cada segmento.

2. Clasificación de Clientes:

   · Proponga una metodología sencilla para clasificar a los clientes dentro de uno de los segmentos elegidos (por ejemplo, para el segmento "galerías en el extranjero"). ¿Qué criterios usarían para determinar si un cliente es "estratégico", "ocasional" o "de bajo potencial"? (Pueden inspirarse en la gestión de cartera de clientes).

3. Estrategia de Fidelización:

   · Diseñe una acción de marketing relacional o de valor añadido para el segmento "estratégico". ¿Cómo podrían usar "poder de experto" o "poder de información", para generar lealtad en sus clientes?

Ejercicio 3: Conflicto en el Canal de Distribución

Objetivo: Analizar y proponer soluciones para conflictos en canales de distribución que involucran al sector no estatal.

Enunciado:

"Distribuidora El Mayor" es una MIPYME dedicada a la comercialización mayorista de productos de aseo e higiene. Obtiene sus productos de dos fuentes: los importa directamente o los compra a la empresa estatal "ALBUS S.A.", que es el operador logístico designado para la distribución mayorista en el país. "El Mayor" vende estos productos a pequeñas bodegas y TCP (cuentapropistas) en un municipio de Guanajay.
Recientemente, "ALBUS S.A." ha empezado a crear su propia red minorista en el mismo municipio, compitiendo directamente con los clientes de "El Mayor". Esto ha generado un gran malestar, y algunos clientes han acusado a "El Mayor" de no pelear por mejores precios. Existe una clara interdependencia pero también un conflicto de intereses.

Para los estudiantes (debate grupal):

1. Tipos de Conflicto:

   · Identifique y explique qué tipos de conflicto (vertical, horizontal, multicanal) se presentan en esta situación, justificando su respuesta con ejemplos del caso, similar al análisis realizado.

2. Mecanismos de Resolución:

   · Como gerente de "Distribuidora El Mayor", ¿qué mecanismos utilizaría para intentar resolver o reducir este conflicto con "ALBUS S.A.” y, a la vez, ¿retener a sus clientes? Considere opciones como el ejercicio del liderazgo, el establecimiento de objetivos comunes o la búsqueda de acuerdos de colaboración. ¿Cómo influiría en su estrategia la nueva normativa sobre licitación pública para el arrendamiento de activos estatales?

Ejercicio 4: Técnicas de Gestión Comercial para la Fuerza de Ventas

Objetivo: Desarrollar un plan para mejorar la productividad y motivación del equipo comercial de una MIPYME usando técnicas modernas de gestión.

Enunciado:

"Soluciones Tecnológicas GES" es una MIPYME que brinda servicios de soporte informático y venta de accesorios a otras MIPYMES y TCP. Su equipo comercial está formado por 5 vendedores que trabajan de forma autónoma, visitando clientes potenciales. El director comercial se queja de que no sabe a ciencia cierta qué hacen los vendedores durante el día, que la comunicación es mala (a veces los vendedores no se enteran de las nuevas promociones) y que la motivación del equipo es baja. La empresa quiere profesionalizar su gestión y ha oído hablar de nuevas técnicas.

Para los estudiantes (trabajo en grupos):

1. Propuesta de Técnicas:

   · Diseñe un plan para implementar técnicas de gestión comercial.
2. Mejora de la Comunicación:

   · Proponga un método para asegurar que los mensajes importantes (cambios de precio, nuevos servicios) lleguen y sean comprendidos por toda la fuerza de ventas, evitando el problema de la comunicación ineficaz .

Guía para el Profesor: Material de Apoyo y Fuentes

Para facilitar la corrección y el debate en clase, se sugiere relacionar cada ejercicio con las siguientes fuentes:

Ejercicio Temas Clave a Evaluar Fuentes de Consulta

Ejercicio 1 Teoría de Restricciones, identificación de cuellos de botella, mejora continua. Artículo sobre restricciones en el sector no estatal cubano .

Ejercicio 2 Segmentación de mercados, gestión de cartera de clientes, marketing relacional. Casos prácticos de gestión comercial (Scribd) ; Análisis del caso Lidl (Docsity) .

Ejercicio 3 Dinámicas de canal, tipos de conflicto, poder en el canal, normativa cubana. Análisis del caso Lidl (Docsity) ; Nuevas normas del MEP para actores no estatales ; Información del MINCEX sobre comercio mayorista .

Ejercicio 4 Técnicas de gestión de ventas, motivación de equipos, liderazgo, KPIs. Artículo de Forcemanager sobre técnicas de gestión comercial .

