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INTRODUCCION

Debido a que México es un pais en vias de desarrollo, tiene la necesidad de
contar cada vez con mas investigadores que aporten algo nuevo para mejorar. Sin
embargo, son pocos los profesionistas y alumnos que se preocupan por a realizacion
de alguna investigacion, adquiriendo a la vez conocimientos nuevos que les permitan
ser parte importante en el desarrollo de este pais. Por otro lado, una parte
considerable de las empresas Mexicanas son microempresas y solo una pequefia
parte la constituyen las llamadas medianas o grandes empresas; dichas empresas no
han surgido de la noche a la mafiana y la gran mayora comenzaron como
microempresas.

Tomando en consideracion el papel tan importante que representa la empresa
en nuestro pais se realizé una investigacion tanto documental como experimental en
el presente trabajo aplicado a una microempresa de reciente creacion que se dedica
a la produccion y comercializacion de pulpa de tamarindo, con el objetivo de
demostrar que existe una relacion directa entre la Planeacion Estratégica de
Mercadotecnia y la introduccién exitosa de un producto al mercado.

En el capitulo I se analiza detalladamente el concepto de empresa, su
importancia, tipos de recursos que la conforman, asi como su clasificacion y su
situacion actual en México.

Ya que vivimos en un mundo 100% cambiante, el cual requiere cada vez con

mas fuerza de contar con los conocimientos necesarios para enfrentar dichos
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cambios es indispensable que todo Licenciado en Administracion, asi como cualquier
emprendedor cuente con los conocimientos necesarios analizados en el capitulo 11,
titulado ¢Qué es la Administracion y como surge?, en dicho capitulo se analizan los
origenes de i3 administracion, se plantea la interrogante de si la administracion es un
arte 0 no, y se define el elemento fundamental de todo administrador el proceso
administrativo asi como las areas funcionales.

Se analiza también el capitulo III titulado mercadotecnia, dicho concepto, la
importancia que tiene actualmente, las ventajas que ofrece su aplicacion, asi como
sus elementos y una herramienta fundamental de dicho concepto: la investigacion de
mercados.

Un elemento fundamental de la mercadotecnia lo constituye la planeacion
estratégica de mercadotecnia, aspecto que es detallado en el capitulo IV, en el que
se define dicho elemento, se enlista también y se detalla tanto el proceso de
planeacion estratégica como el proceso de planeacion estratégica de mercadotecnia.

Se culmina con un caso practico aplicado a una microempresa, en la cudl se le
realiza el disefio del plan estratégico de mercadotecnia a la empresa productora y
comercializadora de pulpa de tamarindo, de la ciudad de Uruapan con el objetivo de
comprobar {a aplicacion de dicho proceso ya descrito.



CAPITULO I

GENERALIDADES

1.1 EMPRESA )

Estudios recientes han comproBado que el hombre es “gregario” por naturaleza,
tal hecho ha provocado que al paso del tiempo se formen diversos tipos de
agrupaciones ya sean formales (trabajo, escuela, etc.) o informales (equipos
deportivos, amistades, etc.), con un objetivo comun.

Por otra parte, los cambios tan acelerados que se han dado en nuestros dias han
provocado la necesidad de definir io que es una empresa, aunque dicho término esté
sujeto a diversos puntos de vista.

1.1.1 IMPORTANCIA

Existen varias razones por las cuales es necesario considerar cudn importante es
una empresa, sin embargo, en nuestro pais se cuenta con una asimilacibn muy
dividida al respecto, ya que en algunas ocasiones no se considera que la existencia
de una empresa sea fundamental, lo que ignoramos es que representa la base de la
economia de nuestro pais.

Por otro lado, nunca nos ponemos a pensar qué situacion tendriamos sin contar
con la existencia de una empresa ya que de ella proviene todo lo necesario para el
desarrolio de un pais (fuentes de empleo, poder adquisitivo, desarrollo personal
integral, etc.)



Sin embargo, debido a que la empresa es creada por uno de los seres mds
complejos de la tierra “el ser humano” y porque definir a una empresa se puede
volver algo subjetivo, ya que implica el punto de vista de cada persona, se toma
indispensable considerar e! verdadero significado de una empresa, veamos varios

puntos de vista.

1.1.2 CONCEPTO

Al respecto, existe una gran controversia al definir lo que es una empresa,
veamos varias definiciones:

“La empresa es la unidad econémico — social en la que el capital, el trabajo y la
direccion se coordinan para lograr una produccion que coresponda a los
requerimientos del medio humano en el que 1a propia empresa actia” (Citado por
FERNANDEZ, 1991: 125)

“Conjunto de factores de produccion coordinados, cuya funcion es producir y
cuya finalidad viene determinada por el sistema de organizacion econdmica en el que
la empresa se halle inmersa” (SUAREZ, 1992: 113).

* Una empresa es una entidad de produccién de bienes y servicios para satisfacer
las necesidades de un mercado” (REYES, 1992: 154)

“Es una entidad economica destinada a producir bienes, venderios y obtener un
beneficio” (RODRIGUEZ, 1999: 71 )



Sin embargo, de acuerdo a fas definiciones anteriores, se considera a la
empresa como:

“Una agrupacion de recursos materiales, humanos, econémicos y tecnologicos,
que interactian para lograr un objetivo comin a través de la produccion y
comercializacion de bienes y servicios”

Dicho esto, es de gran importancia considerar que la empresa es la base de la
economia de un pais ya que contribuye al gasto publico y al desarrolio de la
sociedad.

1.1.3 TIPOS DE RECURSOS QUE LA CONFORMAN

A) RECURSO HUMANO: Es considerado ahora el elemento mds importante para
el funcionamiento de una empresa, “las personas”, ya que sin ellas ninguna
empresa podria funcionar por si sola, tomando en consideracion que sin éste
recurso no seria posible pensar que pudiera existir siquiera el concepto de
empresa, puesto que surge como invento del hombre.

Sin embargo, como es i6gico considerar, no todo recurso humano se dedica a
una sola actividad puesto que de la division del trabajo surgen Ias
organizaciones, existen varias clasificaciones acerca del personal que conforma
una empresa:

a) Obreros: Son todas aquellas personas que se dedican a ejecutar el trabajo

del cual depende la organizacion, dicho trabajo puede ser manual, o

mecanizado.



b) Supervisores: Son aquellas personas que se dedican a la verificacion del
trabajo de los obreros para que éste se lleve a cabo acorde a los lineamientos
establecidos por la organizacion.

c) Técnicos: Son personas que se dedican a innovar productos, sistemas o
métodos e incluso mejorar los ya existentes.

d) Altos efecutivos: Son personas que se dedican al trabajo de oficina de una
empresa y realizan un trabajo intelectual.

e) Directores: Son |a cabeza de toda organizacion, son aquellos que establecen
los lineamientos y politicas dentro de una empresa, son fos encargados de
tomar decisiones para el beneficio de la organizacion.

B) RECURSOS MATERIALES: Son todos los bienes muebles e inmuebles
necesarios para el funcionamiento de una empresa (edificios, terrenos, materia
prima, maquinaria, instalaciones, etc.)

C) RECURSOS ECONOMICOS: Son todos los fondos econémicos (dinero) con los
que cuenta una empresa para poder solventar cualquier transaccion necesaria
para su operacion.

D) TECNICOS: Son aquellos conocimientos que se concentran dentro de la
empresa, reflejados en el trabajo del recurso humano respecto a cada parte que
forma la empresa.

1.2 CLASIFICACION
La gran variedad de actividades a que se puede dedicar una empresa es muy

extensa, es por eso que surge la necesidad de clasificarla. Sin embargo, aunque
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existen muchas clasificaciones, mencionaremos dos de las mds importantes.

Por su parte, Minch Galindo y Garcia Martinez clasifican a la empresa segun su

actividad o giro, ver cuadro N° 1.

CUADRO 1  CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS SEGUN SU ACTIVIDAD O GIRO

Industriales

Comerciales

Servicios

(MUNCH, 1999: 50)

RECURSOS RENOVABLES
Extractivas

REC. NO RENOVABLES

BIENES DE PRODUCCION
Manufactureras BIENES DE CONSUMO

Mayoristas
Minoristas
Comisionistas

Transporte

Turismo

Instituciones Financieras
Educacion

Servicios Publicos
Consultoria

Salubridad (Hospitales
Fianzas y Seguros

A) INDUSTRIALES: Son aquellas empresas que se dedican a la transformacién y/o

extraccion de materias primas y estas empresas a la vez se clasifican en:

a) Extractivas: Aquéllas que se dedican a explotar recursos naturales que

10



pueden ser renovabies 0 no renovables.

b) Manufactureras: Son empresas que se dedican a la transformacion de
materias primas, en productos que pueden ser:
1.~ Productos de consumo final: es decir, productos que son destinados al
consumidor final para su consumo y a la vez para la satisfaccion de sus

necesidades. Estos se clasifican en:

e Duraderos

e No duraderos

2:- Productos de bienes de produccién: Son productos que a la vez serdn
utilizados para producir otros articulos de consumo final, por ejemplo:

Pegamento, cables, tomillos, cemento, etc.

B) COMERCIALES: Son empresas que se dedican a la compra y venta de productos
de consumo final, a su vez estas empresas se clasifican en:
a) Mayoristas. Aquéllas que realizan ventas en grandes cantidades a empresas
minoristas (las que llevan el producto al consumidor final).
b) Minoristas: Son empresas que le venden al consumidor final en menos
cantidad.
c) Comisionistas: Son empresas que venden productos de otra u otras

empresas a cambio de una comision.



C) SERVICIO: Son aquéllas empresas que ofrecen servicios y que pueden ser
lucrativas o no lucrativas. Estas empresas se clasifican en.
a) Transporte
b) Instituciones Financieras (Bancos)
c) Educacion
d) Salud (Hospitales)
e) Aseguradoras

Otra de las clasificaciones de la empresa es por su tamaiio :

ESTRATO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
MICRO Hasta 30 personas |Hasta S personas Hasta 20 personas
PEQUENA De 31 a 100 De6a 20 De 21a50
MEDIANA De 101 a 500 De 21 a 100 De 51 a 100
GRANDE Mas de 500 Mas de 100 Mas de 100

(WWW. NAFIN. GOB. MX/ GLOSARIO NAFIN, 2000)

1.3 SITUACION ACTUAL DE LA MICROEMPRESA

Por 1a situacion que ha tenido nuestro pais, es mds dificil cada vez que una
persona cuente con a posibilidad de tener una empresa. Como muestra de ello solo
basta verificar datos estadisticos acerca del trabajo y |a ocupacién, puesto que sélo el

3.89% de la poblacién de Michoacan son empresarios (INEGI,1995: 42)
12



Por otro lado:
94.5% Micro y pequefia empresa
3% Medianas empresas
2.5%_Grandes empresas
100% Total
(RODRIGUEZ, 2000: 36)

Como podemos apreciar, la microempresa es pieza fundamental para el
desarrollo de nuestro pais, puesto que ocupa el primer lugar en cuanto a cantidad de
empresas.

En el presente capitulo se ha explicado lo que es una empresa, su clasificacion,
asi como o5 recursos que la conforman, que seran parte importante en el momento
de llevar a cabo la investigacion, sin embargo, como la Administracién forma parte
importante en el concepto de empresa, en el siguiente capitulo abordaremos dicho

concepto mas a detalle.




cAaPiTuLO 1
ZQUE ES LA ADMINISTRACION Y COMO SURGE?

2.1 ORIGENES DE LA ADMINISTRACION

Desde que el hombre aparecié en la tierta tuvo la necesidad de buscar la
manera de subsistir valiéndose Gnicamente de métodos rudimentarios para poder
abastecerse de comida, vestido, casa, etc., posteriormente, debido a que cada
persona comenzo a tener preferencia por ciertas actividades, la gente comenzé a
repartirse el trabajo e intercambiar lo que obtenia cada quien de su actividad
fundamental, de ahi surge lo que es la "Division del Trabajo” y el trueque, que
posteriormente fue llamado: comercializacion.

Por otra parte, la gente se empieza a agrupar y a formar clertas
organizaciones, comenzando a asignaries cierta importancia. Sin embargo, aunque de
manera empirica, la gente con mds experiencia comienza a instruir a la gente novata
y a dirigirla, se forman las organizaciones de personas y surge a la vez un lider que
empiricamente aplica lo que hoy es: La Administracion.

Tomando esto en consideracion, es evidente que el paso del tiempo ha ido
puliendo lo que es actualmente la Administracion, al respecto varios autores
describen de diferentes formas cdmo surge ésta, pero para la presente investigacion,
consideraremos cuatro etapas previas al surgimiento de la Administracién Cientifica:
Epoca Primitiva, Esclavismo, Feudalismo y la Revolucién Industrial.

14



211 EPOCA PRIMITIVA

En esta época las personas se congregan en varios grupos que son dirigidos
por las personas mas grandes, debido a su gran experiencia. Sus actividades
predominantes: la caza, |a pesca y la recoleccion de frutos. La division del trabajo es
con base en la edad, la experiencia y el sexo de ias personas, de manera que la
Administracion en esa época se da para lograr un objetivo comun, uniendo los
esfuerzos de los integrantes de cada grupo.

2.1.2 ESCLAVISMO

Surge por el crecimiento de I3 produccion en forma mas organizada en la
agricultura, en esta etapa se da un gran desarnrolio en la economia y como resultado
la explotacién de la mano de obra excesiva, por lo que se adquiere 1a necesidad de
obtenerla de dos formas:

a) Por comprg: Cuando los esclavos eran vendidos directamente por los duefios de
las tierras.

b) Por las guerras: Ya que cada imperio queria conquistar nuevos territorios y para
esto lo hacian a la fuerza, es decir, por medio de enfrentamientos armados y los
que perdian las guerras quedaban como esclavos de los ganadores.

(DINAMICA SOCIAL, apuntes: ‘97)



2.1.3 FEUDALISMO

Se da histéricamente en la Edad Media, el tipo de administracién esta limitada
a la servidumbre, la gente se aduefia de grandes extensiones de tierra, nombrando a
los poseedores: sesores feudales, quienes se vuelven dominantes y representan a
la vez Ia base de la economia.

Por otro lado, surgen grupos que se forman para conseguir mejoras comunes

(talleres, artesanos).

2.1.4 REVOLUCION INDUSTRIAL

En ésta época proliferan los inventos de diversos tipos, los cuales sirven
como base del desarrollo industrial, como: la maquina de vapor, con lo cual
comienzan a desaparecer los talleres de trabajo puesto que la maquina comienza a
desplazar el trabajo del hombre. Se comienza a dar {a produccién en serie (en
grandes cantidades), la division del trabajo es mas marcada, el tipo de administracion
aplicada en este periodo es coercitivo, se explota al trabajador aunque no en la
misma medida como en el Esclavismo, se desarrolla la especializacion.
Durante este periodo las pequefias empresas comienzan a desarrollarse y a tomar
mas fuerza, la direccion de una empresa a través de una o varias personas comienza
a adquirir mas importancia.

Es por ello que al paso del tiempo, cada una de las etapas mencionadas han

contribuido al surgimiento de 1a Administracion cientifica, se analizard de manera
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mas profunda a continuacion.
2.2 SURGIMIENTO DE LA ADMINISTRACION

Tomando como referencia las etapas anteriormente descritas, surge
aproximadamente por el afio de 1886, el llamado Padre de la Teoria
Administrativa: Heriry Fayol, un Ingeniero en Minas, que expuso su teoria de la
administracion en un famoso libro llamado: Administration Industrielle et Géneralle.

Fayol hizo mucho énfasis en 1a necesidad de que en una empresa existieran
principios y ensefianzas administrativas, por su parte defini6 a la Administracion,
como: “Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”
(REYES, 1992: 3)

Sin embargo, al paso del tiempo se fueron dando los puntos de vista de otras
personas, que finalmente fueron tomadas en cuenta como personalidades con
aportaciones valiosas al respecto; tal fue el caso de Frederick Winslow Taylor, quien
fue el creador de la Administracion cientifica, considerandola como:

“Ciencia en lugar de empirismo.
Armonia en vez de discordia.
Cooperacién, no individualismo.
Rendimiento mdximo en lugar de produccién reducida.
Desarrollo de cada hombre en el sentido de alcanzar mayor eficiencia y
prosperidad” (CHIAVENATO, 1992:45)
Por otra parte, el paso del tiempo no ha sido en vano y dia con dia la

definicion de la Administracion asi como su aplicacién dentro de las empresas ha ido
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tomando mds fuerza para liegar al éxito de cada una de ellas, adquiriendo mas
importancia la concientizacion de su apticacion.

No obstante, Koontz y O'Donnell, consideran por su parte a la Administracion
como: “La direccidén de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus
objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes”

(KOONTZ citado por REYES, 1992:3)

Sin embargo, en México existen pocas personas que se atreven a definir lo que
es la administracion, veamos la definicion de un Mexicano, José Antonio Ferandez
Arena:

" Es una dencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
Institucional por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano
coordinado” (FERNANDEZ citado por Reyes, 1992: 3)

Tomando en consideracion los diferentes puntos de vista de estudiosos en la
materia, consideraremos a la Administracion como: " ciencdia y arte aplicadas a través
de la planeacién, organizacion, direccion y control de los recursos materiales,
humanos, técnicos y econémicos de una empresa con la finalidad de lograr los

objetivos de la misma de una manera optima”

2.3. 2ARTE LA ADMINISTRACION?

Existe gran diversidad de opiniones acerca de si ia Administracion se puede
considerar arte 0 no y de ahi surge una pregunta basica que puede ayudamos a dar
respuesta a dicha interrogante: éLa administracion se aplica de igual manera a una



empresa industrial que a una comercial o de servicios?, puede haber cantidad de
respuestas a esta pregunta, sin embargo, la respuesta es NO, ya que dependera en
gran medida de muchos factores para que eso ocurra, pero lo que si podemos decir
es que la forma de aplicar la administracién dentro de una empresa puede contribuir

y servir de referencia para la aplicacion de la misma en otra empresa.

Es por eso, que la Administracion es considerada como arte, veamos un
ejemplo:

Supongamos que usted va elaborar un pastel, para el cual es necesario ciertos
ingredientes, como harina, azucar, leche, mantequilla, etc., imagine que alguien le
pidiera la receta, y compra los mismos ingredientes, équé pasaria si dicha persona
utitizara un molde distinto, Ia misma temperatura en otro hormo, que no utilizara
batidora, etc.?, tal vez el pastel saldria diferente en cuanto a sabor, consistencia, y
forma.

Con la Administracion pasa lo mismo, el hecho de que haya sido apflicada en
una empresa similar a otra, puede estar sujeta a diferentes factores que pueden
afectaria de manera que no arroje los mismos resultados.

Es por eso que en cada empresa, el Administrador no puede tomar a la
Administracion como receta de cocina, no 13 puede aplicar de la misma forma que
otra ya que tendra que aplicarla de acuerdo a los factores que afectan a su empresa,
de acuerdo a su ambiente, su magnitud, su complejidad y a otros muchos factores

que pueden influir en forma considerable, ademds de que también es importante
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que el Administrador sepa como hacer las cosas y que no cierre sus expectativas de
aplicacion.

2.4 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Ya hemos hablado de la administracion, c6mo surge, qué es, pero nos falta un
elemento muy importante a través del cual se lleva a cabo y es incluso la herramienta
fundamental, el pilar de la aplicacion de la Administracion: El Proceso Administrativo.

Al respecto también existen diferentes apreciaciones y por ende varios puntos
de vista ya que cada administrador los clasifica con base en la importancia que & les
asigna, sin embargo, algo muy curioso es que la mayoria si no es que todos coinciden
en varias de las etapas que determinan, el cuadro N° 2 nos muestra claramente {a
clasificacion de varios autores acerca del proceso administrativo.

2.4.1 CONCEPTO DE PROCESO ADMINISTRATIVO

“Un conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la
administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral”(MUNCH,
1999:31)

Como podemos apreciar el proceso administrativo es un elemento muy
importante en fa aplicacion de la Administracion y podria considerarse como 1a base
de (a aplicacion de la misma, por lo cual no puede quedarse fuera del proceso de la
Administracion.
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CUADRO 2: Diversos criterios en las etapas del proceso administrativo

| k4

ATOR ETAPAS
? Zacion Comando, Coordnackn | Control
At 1935_ |Planeacién ag-\_nm Coordnackn___|_ Control |
Lundatl Urwick 194 siGn, Planeacion Zacion Comando, Coordinacidn | _ Control
Wiliam Newman 1951 m&m—ﬁm 06 rearsos Direcc [ Control_|
RC. Davis 1951 fZacion _ Control_|
Koontz y O'Doneil 1955  JPianeacion Organ -acion Direccion Control
John E. Mee 1956 __jPlaneacion Motivacion Controt
R T 1956 %ﬁ Ejeaxién | Control |
Loubs A. Alien 1 Organizaciin _ Motivackin Coordinacion| _ Control _|
Dakton Mc. Fariand 1958 gg_:\rw Control
Ponce 1 Planeacion Organ Integracion Direccion Control
Isaac V. 1961 o_gmj mgx | Direccidn, Ejecuckin | Control
). Antonio 1967  |Planeacion Control
R Alec Mackenzie QL%LE Control
Robert C. 971 i Direccion Control
Wiiam P_Leonard 1971 |Planeacidn &n%
Sisk y Sverdik 1974 Control
Leonard Kazmier 1974__|Paneac q‘m_uxii Direccion Control
Robert F, Bucheie 19 H Control_|
Burt Scanian 19 Toma de geckiones % Control
Eckies Camichael 1 Organizacity Coordinacion Control_|

MUNCH, 1999:37




Consideraremos al Proceso Administrativo como: “Conjunto de etapas que
marcan la pauta de la aplicacion del proceso de la Administracion, las cuales se

encuentran intimamente relacionadas unas con otras”.

2.5 AREAS FUNCIONALES

Para entender mejor el funcionamiento de una empresa, para analizaria y ser
sujeta de estudio, a l1a empresa se le ha fragmentado para facilitar su
funcionamiento.

Existen diversas formas por medio de las cuales se les puede llamar, algunos
les llaman departamentos a dichas partes, otros, dreas simplemente y otros mds les
llaman: Areas Funcionales, para efectos de la presente investigacion le
proporcionaremos éste Gltimo nombre.

2.5.1 CONCEPTO

“Area funcional es aquélla parte de la organizacién que cuenta con una funcién
en especifico, la cudl tiene cierta autonomia, objetivos, planes y politicas
independientes y que a la vez se relaciona con 1as demds partes (areas funcionales)
de la organizacion para en conjunto lograr alcanzar el objetivo general fijado en la
empresa”.

Cabe mencionar que en una empresa todas y cada una de las areas
funcionales que la forman son importantes, ninguna menos 0 Mas que otra ya que

sin la existencia de alguna de ellas se estancaria el funcionamiento de una
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organizacién o simplemente no existiria, por otro fado es importante mencionar que
dependiendo de 1a magnitud y el giro de una empresa dichas dreas pueden estar
agrupadas o realizarse en diferentes magnitudes, es dedir, una empresa grande
podra contar con cuatro, cinco 0 mds areas funcionales porque asi lo requiere, por el
contrario una microempresa puede contar con una o dos areas funcionales maximo,
pero esto se debe a que seria ildgico y costoso que diseiiara otra u otras dreas mds,
que lejos de contribuir le implicarian un problema.

Pero, écudles son las area funcionales basicas con que debe contar una empresa?,
todo depende del giro y del tamaiio de la organizacion, 1as mds comunes son:
Mercadotecnia (comercializacion)

. Finanzas (contraloria)

Produccion (de bienes y/o servicios)

. Administracion de personal (recursos humanos)
Aprovisionamiento (compras)

™ m o N @ >

. Administracion general (distintas areas)
(ADMINISTRATE HOY, N° 60, 1999:17)

Cada una de dichas partes, como habiamos mencionado anteriormente son
importantes, sin embargo, una de las dreas funcionales que ha tomado mds auge en
lo Gitimos afios y que hoy en dia se muestra presente es la de Mercadotecnia, esto
debido a que gracias a ella las empresas han logrado mds ripido de lo que
imaginaron la mayoria de los objetivos que se han propuesto y se estd comprobando

dia con dia que el aplicarla adecuadamente a una empresa desde que surge ofrece
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una mayor posibilidad de que la empresa tenga éxito.

Después de haber analizado el concepto de la administracion, podemos decir
que para que una empresa realice sus actividades adecuadamente es necesaria la
aplicacion de la Administracién, sin embargo la aplicacion de dicho concepto se
auxilia de diferentes disciplinas estrechamente relacionadas, una de ellas es la

Mercadotecnia, la cual analizaremos mas a fondo en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 111
MERCADOTECNIA

3.1 ¢QUE ES LA MERCADOTECNIA?
Mercadotecnia es una palabra traducida del inglés “marketing”

V  Es una actividad humana cuya finalidad es satisfacer las necesidades y deseos
mediante el proceso de intercambio (Mc DANIEL, 1986:6)

V  Actividades involucradas en el desarrollo de un producto, su precio, distribucion
y medidas promocionales que satisfacen las necesidades de los consumidores.
(ZIKMUND, 1998: 865)

V  Es un proceso social y administrativo mediante el cual las personas y los
grupos obtienen aquello que necesitan y quieren, creando productos y valores e
intercambidndolos con terceros. (KOTLER, 1996: 5)

Sin embargo, tomando en consideracion tanto las definiciones de lo que varios
autores consideran que es la mercadotecnia y que hoy en dia la mercadotecnia es un
tema que esta adquiriendo gran importancia, la consideraremos como: * Una serie de
esfuerzos relacionados con la produccion, distribucion, promocion y precio de un
bien o servicio realizados sincronizadamente para satisfacer las necesidades de los

consumidores”.

25



3.2 IMPORTANCIA

Como se menciond anteriormente, la mercadotecnia es un concepto que estd
adquiriendo gran relevancia, tanto, que en ocasiones se estd considerando como
una “moda”, o malo es que todavia no es muy bien aceptada en nuestro pais;
aunque en nuestros dias ha incrementado el numero de empresas que estin
considerando a la mercadotecnia como una herramienta fundamental para el éxito de
la misma.

Cabe mencionar que la mercadotecnia es un tema que debe ser considerado
en estos tiempos por los dirigentes de las empresas, puesto que se estd confirmando
cada vez mds que es un elemento que influye en gran medida para el éxito de un
negocio, de hecho organizaciones que estdn en proyecto de apertura consideran éste
tema como la base de su futura existencia.

3.3 SURGIMIENTO DE LA MERCADOTECNIA
Existen tres etapas que dan pie al surgimiento de la mercadotecnia:

1. Produccién: Fue la etapa en la que el productor hacia mucho énfasis en generar
productos en grandes cantidades y en ocasiones en forma desmedida, de manera
que solo pensaba en producir.

2. Ventas: Posteriormente, debido a que el productor comenzaba a ver que gran
cantidad de los productos que elaboraba no se vendian, comenzé a impulsar con
gran fuerza las ventas, como medida de solucion hacia la sobreproduccién, ya

que comenzé un proceso de abaratamiento del producto por la cantidad del
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mismo con que se contaba; de ahi la famosa “venta dura” por medio de la cual,
el vendedor tomaba un papel de persuasor para que los consumidores adquirieran
un bien ofrecido.

3. Mercadotecnia: Una vez que el consumidor observaba que a pesar de que la
labor de los vendedores no era mala, comenzé a darse cuenta de lo que el
consumidor necesitaba, comienza a conocer sus gustos, sus preferencias y
descubre que el consumidor no quiere lo que él como productor ofrece, sino lo
que é como consumidor necesita, de ahi surge la importancia de crear productos
de acuerdo a los requerimientos y necesidades del consumidor, asi surge la
mercadotecnia.(Ver cuadro N° 3)

3.4 & QUE NOS OFRECE LA MERCADOTECNIA?

Es un punto muy importante conocer équé es lo que la mercadotecnia nos
ofrece como beneficio dentro de mi negocio? y para que sea un poco mas facil
entenderio veamos un ejemplo: Imaginemos por un instante la hora de ir al
supermercado porque necesitamos un shampoo, son cientos los productos de
diferentes colores, marcas, formas, empaques, etc., 3 los que nos enfrentamos, tat
vez usted ya tenga su marca preferida o tal vez vaya en busca de seleccionar la
mejor opdon, pero, écud! es la que selecciona?, la respuesta a ésta pregunta puede
depender en gran medida de sus necesidades claro estd, puesto que si lo que
realmente estd buscando es un shampoo, usted necesita un producto que limpie su
cabello écierto?, sin embargo, se ha preguntado épor qué escogié el rojo y no el
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CUADRO 3 TRES ETAPAS DE LA EVOLUCION DEL. MARKETING EN ESTADOS UNIDOS

ORIENTACION A LA PRODUCCION

Algunas industrias y operaciones se han estancado en la etapa de la orientacion a la

produccion.
ORIENTACION A LA ORIENTACION A LAS
PRODUCCION VENTAS

Otras industrias y organizaciones s6lo han hecho la transicion a la etapa de orientacion a
las ventas.

ORIENTACION A
LAS VENTAS

ORIENTACION A

LA PRODUCCION [ ORIENTACION AL

MARKETING

Muchas industrias y organizaciones han pasado a 1a etapa de orientacion al marketing.

Fines de la década de 1800 Principios de los aflos 30 Mediados de los aftos 50 Afios 90

(STANTON, 1598: 9)
28



amarilio, o por qué el que tiene 1a tapa a presion, que el de rosca? La respuesta es: la
mercadotecnia.

Uno de los mas importantes objetivos de ta mercadotecnia es el atraer a la
~ gente a que compre tal o cual articulo, los medios en los que se apoya son muchos.
Es esa atraccion por parte del producto que nos dice comprame porque tengo un
color, un empaque, una marca o una calidad que ninguno de los demads tiene, o tal
vez porque con dicho shampoo tendremos una sedosidad y un volumen de cabello
como el de la modelo équién no recuerda al guapo actor o a la rubia radiante del
anuncio de shampoo en la tele?

El beneficio que le ofrece |Ia mercadotecnia es presentar a su producto de
manera mdas adecuada y atractiva posible a la vista del consumidor, en todos sus
aspectos, publicitario de la manera mds antojable posible para que a la hora de que
el consumidor tenga que elegir entre 100 escoja el suyo y hacer que permanezca en
la mente del comprador el tiempo mayor posible, tomando en cuenta los
requerimientos del cliente, sus gustos y preferencias.

3.5 LOS ELEMENTOS DE LA MERCADOTECNIA
El proceso de mercadotecnia cuenta con varios aspectos importantes que
considerar, los cuales se apoyan en cuatro elementos que son indispensables para
desarrollario, ver Cuadro No 4:
1. Producto 3. Plaza

2, Precio 4. Promocion
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CUADRO 4 ELEMENTOS DE LA MERCADOTECNIA

>=ZOAM-H00>NIMzZ

(ELABORACION PROPIA CON BASE EN STANTON, 1998)

3.5.1 PRODUCTO

e “Un producto no es sélo un objeto fisico, sino lo que los consumidores perciben
que es”. (Mc DANIEL, 1986:258)

e “Un producto es todo aquelio que se ofrece a la atencion de un mercado para su
adquisicion, uso 0 consumo y que puede satisfacer una necesidad o un deseo;
incluye objetos materiales, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas”

(KOTLER, 1996:326)
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« “Es un racimo de satisfacciones” ( ZIKMUND,1993:267)

Empero, asimilaremos un producto como: un bien tangible o intangible que
est# integrado por todos aquellos atributos como: empaque, color, etiqueta
y caracteristicas del mismo, que son perceptibles y que satisfacen las
necesidades del consumidor.

3.5.1.1 CLASIFICACION DE LOS PRODUCTOS
Existe una clasificacion de los productos debido a que cada uno de ellos tiene
una funcion:

e Productos de consumo
e Productos para las empresas

(STANTON, 1998:269)

CUADRO 5 CLASIFICACIONES DE LOS PRODUCTOS

PRODUCTOS DE CONSUMO PRODUCTOS PARA LAS EMPRESAS

1.- Bienes de conveniencia 1.- Materias Primas

2.- Bienes de comparacion 2.- Materiales y piezas de fabricacion
3.- Bienes de especialidad 3.- Instalaciones

4.- Bienes no buscados 4.- EqQuipo accesorio

5.- Suministros de operacion

(STANTON, 1998: 268)
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PRODUCTOS DE CONSUMO:

Bienes de conveniencia: Son aquellos que el comprador puede conseguir
facilmente y no necesita una gran esfuerzo para seleccionar.
Blenes de comparacién: Son aquellos en los que el consumidor revisa algunos
factores antes de adquirifos(precio, marca, etc.) y que muy pocas veces
adquiere.

Bienes de especialidad: Son los que el consumidor busca sin importar el
esfuerzo que tenga que hacer para conseguirlos, gasta tiempo, dinero y esfuerzo
para adquirirlos.

Bienes no buscados: Son aquellos productos que comienzan a lanzarse al
mercado y que el consumidor no sabe que existen todavia.

PRODUCTOS PARA LAS EMPRESAS:

- Materias Primas. Son aquellos que son transformados para finalmente formar
parte de otro(s) producto (s).

Materiales v piezas de fabricacign: los primeros también son transformados y
los segundos son aquellos que forman parte de otro producto pero su
caracteristica distintiva es que sélo se ensamblan, es decir, no son transformados.
Instalaciones: Son todas aquellas adecuaciones que se realizan en el negocio,
por lo general son caros y constituyen un activo muy importante.

Equipo gccesorio: Son todos aquellos bienes que se ocupan para hacer posible

el funcionamiento de la compaiiia, por lo general no forman parte del producto
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final, por ejemplo: escritorios, computadoras, papeleria, etc.
- Suministros de operacidn: Son bienes industriales que son por lo general de
muy bajo costo, tienen una vida breve y contribuyen para las actividades que

desarrolla la compaiiia, no forman parte del producto final, por ejemplo: pilas,

gasolina, diesel, cables, etc.

3.5.1.2 NIVELES DEL PRODUCTO

Todo producto cuenta con tres niveles:

a) PRODUCTO ESENCIAL: Son las caracteristicas en si del producto, qué es, como se

utiliza, para qué sirve.

b) PRODUCTO REAL: Este nivel nos informa cudles son los beneficios que ofrece el

producto.

c) PRODUCTO AUMENTADO: Son las caracteristicas que tiene del producto, que

otros no tienen, es decir, la ventaja diferencial 6 competitiva del producto.

(MERCADOTECNIA 1V, apuntes '00)

Ejemplo: Limpiador de pisos con olor a pino

PRODUCTO ESENCIAL PRODUCTO REAL PRODUCTO AUMENTADO
Caracteristicas Beneficios Ventaja competitiva
Limpiador de pisos Pisos limpios Olor a pino, no irrita la piel,

no dafia la capa de ozono,

etc.
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CUADRO 6 TRES NIVELES DEL PRODUCTO

Producto Aumentado

Producto Real

Producto Esencial

( KOTLER, 1991: 249)
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3.5.1.3 CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO

Asi como los seres humanos nacemos, crecemos, maduramos y morimos, af
igual los productos, por lo tanto cuentan con un ciclo de vida propio, cada una de sus
etapas son variables y dependen en gran me_dk_ja de varios factores para su duracién,
que pueden ser externos (competencia, mercado, etc.) o intemos (esfuerzos
estratégicos, tacticas, etc.) de la empresa, ver cuadro N° 7.
3.5.1.3.1 DEFINICION

€2  “El ciclo de vida de un producto es una descripcion grafica de la historia de
ventas de un articulo desde su entrada al mercado hasta su retiro del mismo”

(SERRAF, 1988: 43).

€2 ™ Es la demanda agregada durante un largo periodo para todas las marcas que
comprenden la categoria genérica de productos” (STANTON, 1998: 310)

Las fases del ciclo del producto son cuatro, ver Cuadro 6:

1. INTRODUCCION:; Es la primera etapa del dido de vida del producto, es donde
nace para los consumidores, es algo nuevo que trata de llamar la atencién de la
gente, generalmente es la etapa mas costosa del ciclo de vida del producto
puesto que se invierten grandes cantidades para dar a conocer el producto y en
esta etapa no se generan utilidades.

2. CRECIMIENTO: Esta etapa es en la que el producto ya empieza a ser reconocido
por los consumidores, las utilidades comienzan a incrementar y aqui es donde ya

surgen los competidores. o



3. MADUREZ: En ésta etapa existe gran cantidad de competidores, el producto se
vende por si solo puesto que ya es muy conocido por los consumidores y
demandado, las utilidades llegan a su punto mdximo en ésta etapa, y es aqui
donde es necesario realizar las modificaciones necesarias para mejorar el
producto y aplicar nuevas estrategias.

4. DECLINACION: Es ia etapa del cido del producto donde las ventas comienzan a
decaer, por lo tanto las utilidades también bajan y el producto comienza a
desaparecer del mercado, la gente ya no lo consume de la misma forma, a
mayoria de los productos en dicha etapa desaparecen.

Es importante tomar en cuenta el cido del producto puesto que se requiere poner
mucha atencion para saber en qué etapa del ciclo de vida del producto se encuentra
el nuestro y asi mismo poder tomar las precauciones necesarias para que el producto
no llegue a la etapa de declinacion.

CUADRO 7 CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO

ventas unitarias

(ZIKMUND, 1998 :308)
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3.5.1.4 MARCA

“Es cualquier nombre, término, simbolo, signo, diseflo 0 una combinacion
unificadora de estas cosas que identifica y distingue un producto de otro
competitivo” (ZIKMUND, 1993: 283)

“Marca es un término amplio utilizado para describir 1a identificacién del producto
con palabras, nombre, simbolo o disefio 0 una combinacion de ellos” (MC DANIEL,
1986: 331)

Por lo tanto consideraremos una marca como cualquier simbolko, nombre, numero
y dibujo que represente un producto o servicio.

Cabe mencionar que contar con una marca es un aspecto muy importante,
veremos un ejemplo para que quede claro por qué:

Imaginemos un estante lleno de calcetas para nifia, que cuenta con 7 divisiones,
exactamente iguales en color, talla, material, etc. ningin par de calcetas tiene algo
que las diferencie unas de otras, y todas son fabricadas por un proveedor distinto,
écomo saber cudl escoger?, de aqui que haya surgido la necesidad de contar con una
marca, que nos proporcione ciertos beneficios:

* Que facilite el diferenciar un producto de otro

¢ Que propicie una permanencia prolongada en la mente del consumidor

e Que le proporcione una buena imagen al producto en si y a la empresa que o
produce.

e Garantizan cierto estandar de calidad de los productos
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Sin embargo, debido a que la gente comenzé ya a ver la aceptacion tan grande
que hay en cuanto a las marcas se refiere, surgio la necesidad de asegurar su uso y
protegerlas de gente que comenzé a hacer mal uso de marcas que ni siquiera les
pertenecian, al respecto la SECOFI (Secretaria de Comercio y Fomento Industrial) se
dio a la tarea de registrar las marcas de diferentés bienes y servicios con validez
legal, lo cual le genera un derecho a la persona que lleva a cabo dicho tramite,
pagando una suma determinada, de tal manera que si una persona hace uso de una
marca de la que no tiene el debido registro se le puede sancionar.
3.5.1.4.1 CLASIFICACION DE LAS MARCAS

Existen:

e

: 2 }
[ g, ., _‘“_,a! i /ﬁm,ﬁ‘_w

e
S r’/—\___’q
Marcas de Familia | { Marcas Individuales

% ranen

V MARCAS DE FAMILIA: Son marcas que se asignan a diversos productos, es decir,
aquellos que pertenecen a un grupo de bienes, tal vez no  iguales pero si de la
misma familia, por ejemplo: electrodomésticos, tal como es el caso de General

Electric (G€) que cuenta con una amplia variedad de los bienes que ofrece

(refrigeradores, lavadoras, microondas, etc.) éste es un ejemplo claro de marca de
familias, todos los productos lievan la misma marca.
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* MARCAS INDIVIDUALES: Son aquéllas que solo son utilizadas para productos
especificos, como por ejemplo: Crest (pasta dental), Kieen bebé (paiiales), etc., son

productos que no comparten su marca.

3.5.1.5 ENVASE

Existe un gran dilema acerca de lo que es considerado como envase y
empaque, algunos autores no consideran diferencia alguna, por lo tanto lo consideran
lo mismo y prefieren llamario empaque, otros por su parte hacen muy clara la
diferenciacion. Para efectos de ésta investigacion, se considerara al envase como

elemento diferente del empaque, sin olvidar que ambos forman parte del producto.

3.5.1.5.1 DEFINICION

e “Envase es el material, o recipiente, destinado a contener un producto, con el fin
de mantener sus caracteristicas iniciales y protegerio de una posible alteracion
(deterioro, adulteracion, contaminacion), y presentar el producto que contiene
para su venta” (FISCHER, 1999: 222).

o Es todo aquello que cubre el producto pero que a diferencia del empaque, éste
tiene un contacto directo con el producto.

3.5.1.5.2 REQUISITOS QUE DEBE CUMPLIR UN ENVASE
1. Utilidad: Contener la adecuada cantidad de producto
2. Seguridad. Dar sensacion de confianza
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3. Adaptabilidad: E| envase deber tener un tamaiio adecuado para su
almacenamiento tras la compra.

4. Diseiio: Debe producir un buen impacto en el consumidor.

(FISCHER, 1999: 223)

3.5.1.6 EMPAQUE

e ™ Es bdsicamente una extension del producto que se ofrece en venta” (ZIKMUND,
1993: )

e ™ Es el contenido o envoltura, que esta constituido por todas las actividades de
disefio y elaboracion del contenedor 0 envoitura” (STANTON, 1998: 344)

e “Es cualquier material que encierra un articulo con o sin envase, con el fin de

preservario y facilitar su entrega al consumidor” (FISCHER,1999:153)

Tomando en consideracion los puntos de vista ya mencionados, se considerara
empaque a la parte tangible que cubre y protege al producto y que ademds lo
introduce ante el consumidor.

Es importante saber diferenciar entre o que es un envase y un empaque, por
ejempio: una pasta dental:

Envase: El tubo del cual se obtiene (3 pasta
Empaque: La caja que contiene el tubo con la pasta

Sin embargo, es necesario entender que existen productos que cuentan sélo
con un empaque, que a la vez cuenta con [a funcidn de envase, por ejemplo una
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botella de aceite para cocinar, a la hora de obtenerla de alguna tienda es
proporcionada Gnicamente la botella, no cuenta con una caja especifica ni algin otro

empaque al momento de adquiriria.

3.5.1.6.1 FUNCIONES DEL EMPAQUE

a) Proteger of pr