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INTRODUCCION GENERAL
AL MATERIAL DE ESTUDIO

Las modalidades abierta y a distancia (SUAYED) son alternativas que
pretenden responder a la demanda creciente de educacion superior,
sobre todo de quienes no pueden estudiar en un sistema presencial.
Actualmente, “con la incorporacidon de las nuevas tecnologias de
informaciéon y comunicacion a los sistemas abierto y a distancia, se
empieza a fortalecer y consolidar el paradigma educativo de éstas,
centrado en el estudiante y su aprendizaje autbnomo, para que tenga
lugar el didlogo educativo que establece de manera semipresencial
(modalidad abierta) o via Internet (modalidad a distancia) con su asesor y

condiscipulos, apoyandose en materiales preparados ex profeso”™.

Un rasgo fundamental de la educacion abierta y a distancia es que no
exige presencia diaria. El estudiante SUAYED aprende y organiza sus
actividades escolares de acuerdo con su ritmo y necesidades; y suele
hacerlo en momentos adicionales a su jornada laboral, por lo que requiere
flexibilidad de espacios y tiempos. En consecuencia, debe contar con las

habilidades siguientes.

! Sandra Rocha, Documento de Trabajo. Modalidad Abierta y a Distancia en el SUA-
FCA, 2006.
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e Saber estudiar, organizando sus metas educativas de manera realista
segun su disponibilidad de tiempo, y estableciendo una secuencia de
objetivos parciales a corto, mediano y largo plazos.

e Mantener la motivacién y superar las dificultades inherentes a la
licenciatura.

e Asumir su nuevo papel de estudiante y compaginarlo con otros roles
familiares o laborales.

e Afrontar los cambios que puedan producirse como consecuencia de las
modificaciones de sus actitudes y valores, en la medida que se adentre
en las situaciones y oportunidades propias de su nueva situacion de
estudiante.

e Desarrollar estrategias de aprendizaje independiente para que pueda
controlar sus avances.

e Ser autodidacta. Aunque apoyado en asesorias, su aprendizaje es
individual y requiere dedicacion y estudio. Acompafiado en todo
momento por su asesor, debe organizar y construir su aprendizaje.

e Administrar el tiempo y distribuirlo adecuadamente entre las tareas
cotidianas y el estudio.

e Tener disciplina, perseverancia y orden.

e Ser capaz de tomar decisiones y establecer metas y objetivos.

e Mostrar interés real por la disciplina que se estudia, estar motivado
para alcanzar las metas y mantener una actitud dinamica y critica, pero
abierta y flexible.

e Aplicar diversas técnicas de estudio. Atender la retroalimentacion del
asesor; cultivar al maximo el habito de lectura; elaborar resimenes,
mapas conceptuales, cuestionarios, cuadros sinopticos, etcétera;
presentar trabajos escritos de calidad en contenido, analisis y reflexion;
hacer guias de estudio; preparar examenes; y aprovechar los diversos

recursos de la modalidad.
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e Ademas de lo anterior, un estudiante de la modalidad a distancia debe
dominar las herramientas tecnoldgicas. Conocer sus bases vy
metodologia; tener habilidad en la busqueda de informacion en
bibliotecas virtuales; y manejar el sistema operativo Windows,
paqueteria, correo electrénico, foros de discusion, chats, blogs, wikis,

etcétera.

También se cuenta con materiales didacticos como éste elaborados para
el SUAYED, que son la base del estudio independiente. En especifico,
este documento electronico ha sido preparado por docentes de la
Facultad para cada una de las asignaturas, con bibliografia adicional que
te permitira consultar las fuentes de informacién originales. El recuso
comprende referencias basicas sobre los temas y subtemas de cada
unidad de la materia, y te introduce en su aprendizaje, de lo concreto a lo
abstracto y de lo sencillo a lo complejo, por medio de ejemplos, ejercicios
y casos, u otras actividades que te posibilitaran aplicarlos y vincularlos
con la realidad laboral. Es decir, te induce al “saber teorico” y al “saber
hacer” de la asignatura, y te encauza a encontrar respuestas a preguntas
reflexivas que te formules acerca de los contenidos, su relacién con otras
disciplinas, utilidad y aplicacién en el trabajo. Finalmente, el material te da
informacion suficiente para autoevaluarte sobre el conocimiento basico de
la asignatura, motivarte a profundizarlo, ampliarlo con otras fuentes
bibliograficas y prepararte adecuadamente para tus examenes. Su

estructura presenta los siguientes apartados.
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1. Informacion general de la asignatura. Incluye elementos
introductorios como portada, identificacion del material,
colaboradores, datos oficiales de la asignatura, orientaciones para
el estudio, contenido y programa oficial de la asignatura, esquema
general de contenido, introduccion general a la asignatura y
objetivo general.

2. Desarrollo de cada unidad didactica. Cada unidad esta conformada
por los siguientes elementos.

e Introduccion a la unidad.

e Objetivo particular de la unidad.

e Contenidos.

e Actividades de aprendizaje y/o evaluacion. Tienen como
propdsito contribuir en el proceso ensefianza-aprendizaje
facilitando el afianzamiento de los contenidos esenciales. Una
funcién importante de estas actividades es la retroalimentacion:
el asesor no se limita a valorar el trabajo realizado, sino que
ademas afiade comentarios, explicaciones y orientacion.

e Ejercicios y cuestionarios complementarios o de reforzamiento.
Su finalidad es consolidar el aprendizaje del estudiante.

e Ejercicios de autoevaluacion. Al término de cada unidad hay
ejercicios de autoevaluacion cuya utilidad, al igual que las
actividades de aprendizaje, es afianzar los contenidos
principales. También le permiten al estudiante calificarse él
mismo cotejando su resultado con las respuestas que vienen al
final, y asi podra valorar si ya aprendi6 lo suficiente para
presentar el examen correspondiente. Para que la
autoevaluacion cumpla su objeto, es importante no adelantarse
a revisar las respuestas antes de realizar la autoevaluacion; y
no reducir su resolucién a una mera actividad mental, sino que

debe registrarse por escrito, labor que facilita ain mas el
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aprendizaje. Por ultimo, la diferencia entre las actividades de
autoevaluacion y las de aprendizaje es que éstas, como son
corregidas por el asesor, fomentan la creatividad, reflexion y
valoracion critica, ya que suponen mayor elaboracion y
conllevan respuestas abiertas.

Resumen por unidad.

Glosario de términos.

Fuentes de consulta béasica y complementaria. Bibliografia,

hemerografia y sitios web, considerados tanto en el programa

oficial de la asignatura como los sugeridos por los profesores.

Esperamos que este material cumpla con su cometido, te apoye y oriente

en el avance de tu aprendizaje.
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Recomendaciones
(orientacion para el estudio independiente)

e Lee cuidadosamente la introduccion a la asignatura, en ella se
explica la importancia del curso.

e Revisa detenidamente los objetivos de aprendizaje (general y
especifico por unidad), en donde se te indican los conocimientos y
habilidades que deberas adquirir al finalizar el curso.

e Estudia cada tema siguiendo los contenidos y lecturas sugeridos
por tu asesor, y desarrolla las actividades de aprendizaje. Asi
podras aplicar la teoria y ejercitaras tu capacidad critica, reflexiva y
analitica.

e Al iniciar la lectura de los temas, identifica las ideas, conceptos,
argumentos, hechos y conclusiones, esto facilitara la comprension
de los contenidos y la realizacion de las actividades de aprendizaje.

e Lee de manera atenta los textos y mantén una actitud activa y de
didlogo respecto a su contenido. Elabora una sintesis que te ayude
a fijar los conceptos esenciales de lo que vas aprendiendo.

¢ Debido a que la educacién abierta y a distancia esta sustentada en
un principio de autoensefanza (autodisciplina), es recomendable
disefiar desde el inicio un plan de trabajo para puntualizar tiempos,

ritmos, horarios, alcance y avance de cada asignatura, y recursos.
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e Escribe tus dudas, comentarios u observaciones para aclararlas en
la asesoria presencial o a distancia (foro, chat, correo electronico,
etcétera).

e Consulta al asesor sobre cualquier interrogante por minima que
sea.

¢ Revisa detenidamente el plan de trabajo elaborado por tu asesor y

sigue las indicaciones del mismo.

Otras sugerencias de apoyo

e Trata de compartir tus experiencias y comentarios sobre la
asignatura con tus compafieros, a fin de formar grupos de estudio
presenciales o a distancia (comunidades virtuales de aprendizaje, a
través de foros de discusion y correo electronico, etcétera), y
puedan apoyarse entre si.

e Programa un horario propicio para estudiar, en el que te encuentres
menos cansado, ello facilitara tu aprendizaje.

e Dispdn de periodos extensos para al estudio, con tiempos breves
de descanso por lo menos entre cada hora si lo consideras
necesario.

e Busca espacios adecuados donde puedas concentrarte y

aprovechar al maximo el tiempo de estudio.
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TEMARIO OFICIAL
(64 horas)

=
o

1. Mezcla de la mercadotecnia
2. Estrategias de mercadotecnia
3. Creacion de producto

4. Investigaciones cualitativas

5. Investigaciones cuantitativas
6.Publicidad ATL y BTL
7.Mercadotecnia en internet

8.Conducta del consumidor

o 00 M O O O 0O 0

9.Posicionamiento



p—

“-;‘h . -
: R Licenciatura: Contaduria
b N i ,”'7"' ®

INTRODUCCION
A LA ASIGNATURA

La funcién de mercadotecnia de las organizaciones tanto lucrativas como
no lucrativas, deben entender perfectamente la dinamica del entorno en
donde pretenden realizar sus gestiones para atraer a un grupo especifico

de consumidores.

A la tarea de entender el entorno le conoce como “diagnéstico” y como
normalmente se refiere a crear y promover intercambios, se le llama
“mercado”; por tanto, el diagndstico de los mercados tiene como objetivo
desarrollar un proceso para que la resultante sea la creacion de negocio a
través de una estrategia y de un posicionamiento, de acuerdo al mercado

objetivo a satisfacer.

Diagnostico del mercados

La mercia -'.‘l;

Mercada y 0 Exlrategia d=

= Publicidsd ATL Contucta del
mercatotecnia

Creacifindel | Imeestigaciones | Imve=ligacion== yETL ontrta 0 | scmicionamimni

dagniitico producto cuslitativas cuantitativas
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OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso el alumno analizara cada uno de los elementos que
afectan de forma global y especifica los factores que influyen en la toma

de decisiones en los mercados.
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MEZCLA DE LA MERCADOTECNIA
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ESTRUCTURA CONCEPTUAL

Posicionamiento

Mezcla de la
mercadotecnia

Conducta del
consumidor

Estrategias de
mercadotecnia

Mercadotecnia
en Internet

Diagnoéstico
de
mercados

Creacion
de
producto

Publicidad
ATL y BTL

Investigaciones

Investigaciones cualitativas

cuantitativas
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OBJETIVO ESPECIFICO

Que el alumno comprenda el concepto de producto y los elementos

inherentes a éste, asi como el marco juridico regulador.
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INTRODUCCION

El profesor Neil Borden? (Cita electronica:

http://managersmagazine.com/index.php/2009/01/neil-borden-y-la-heuristica-del-valor) ~ de la

Escuela de Negocios de Harvard, propuso un conjunto de variables que la
empresa puede conjugar para influir en la decisién de compra del cliente,
posiblemente no imaginaba la influencia que tendria en los posteriores
estudios sobre marketing. Aquella serie de variables se resumieron mas
tarde en 4, que fueron clasificadas como los elementos de la mezcla de
mercadeo en producto, precio, plaza y promocién; denominada las cuatro
P’s y popularizada por E. Jerome McCarthy al comienzo de los afios 70°s.
Los aspectos sobresalientes de la cada una de las variables de la mezcla

se muestran en el cuadro siguiente:

’Keith Ward (2003). Marketing Finance. Butterworth-Heinemann. |SBN 978-0750657709.

Philip Kotler, Kevin Lane Keller (2006). Marketing Management. Prentice Hall. ISBN
978-0131457577.

Borden Neil. Concept o de Marketing. Disponible en
http://managersmagazine.com/index.php/2009/01/neil-borden-y-la-heuristica-del-valor. 7 de marzo
2011.



http://managersmagazine.com/index.php/2009/01/neil-borden-y-la-heuristica-del-valor
http://es.wikipedia.org/wiki/Especial:FuentesDeLibros/9780750657709
http://es.wikipedia.org/wiki/Especial:FuentesDeLibros/9780131457577
http://es.wikipedia.org/wiki/Especial:FuentesDeLibros/9780131457577
http://managersmagazine.com/index.php/2009/01/neil-borden-y-la-heuristica-del-valor
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LO QUE SE

¢, Qué entiendes por producto y cudles son los elementos que componen

un producto?

La Mezcla de Mercadeo y las cuatro P's

Producto Precio Plaza Promocion
Calidad Descuentos Canales Publicidad
Caracteristicas Listas Cubrimiento Ventas

Personales
Estilos Plazos Lugares Promociones
Marca Intereses Inventario Exhibiciones
Empaque Niveles Transporte Ventas
Electronicas
Tamafio Mérgenes Almacenamiento
Garantia Condiciones Despachos
Servicios
Devoluciones
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TEMARIO DETALLADO
(10 HORAS)

1.1 Producto fisico

1.2 Intangibles del producto

1.3 Envase

1.4 Empaque

1.5 Embalaje

1.6 Marca

1.7 Etiqueta

1.8 Marco legal del producto a nivel nacional e internacional
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DESARROLLO

El estudio de la variable de producto se debe entender como la salida de
proceso tangible o intangible que satisface una necesidad especifica de
un mercado meta (conocido en inglés como target), por tanto se estudiara
de esa manera y se identificardn los elementos de un producto fisico o
tangible, que algunos de ellos pueden también referirse a servicios o
intangibles.

Para el estudio de este tema nos basaremos en el libro Marketing en el
siglo XXI. 32 Edicién. Rafael Mufiiz Gonzalez, publicado en el 2010 por
Centro de Estudios Financieros y primer libro de marketing totalmente

gratuito en la Red www.marketing-xxi.com.

1.1 Producto fisico

Por producto se debe entender la salida de un proceso que satisface una
necesidad de un grupo especifico de la sociedad, esta salida del proceso
puede ser tangible o intangible. En este tema se debe investigar la parte

fisica del producto.


http://www.marketing-xxi.com/
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El aspecto fisico del producto estd compuesto por factores vy
caracteristicas tangibles que en algun caso es posible identificar como en
el ensamble de automoviles y en otros tipos de productos no es posible

identificar como en la produccién de pan.

Bajo este concepto también se incluye la satisfaccion sobre la necesidad
basica que satisface y bajo este enfoque puede ser considerado un
producto tangible o un intangible, por ejemplo un boligrafo tiene la funcion
de ser un instrumento para escribir y una escuela tiene la funcion de

trasmitir conocimiento y cultura.

1.2 Intangibles del producto

Producto intangible se percibe como un satisfactor de una necesidad
especifica a través de un servicio cuya caracteristica es que no se puede
dimensionar, tocar, almacenar; asi mismo se consume en el mismo
momento en que se genera. Los ejemplos que es posible incluir en este
aspecto son: servicios de salud, de seguros, de transportacion y de

diversion, por citar algunos intangibles.

Dentro de este concepto también caen los servicios abstractos, esto es,
aguellos que se otorgan como asesoria legal, contable o fiscal, de
servicios de exportacion y servicios médicos; por citar algunos y se
refieren al conocimiento y experiencia del que los brinda a quien lo

demanda.
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1.3 Envase

Es todo aquel tipo de material que contiene al producto de manera
directa para su presentacion individual o basica y que complementado
con el empaque esté dispuesto para la venta. A este grupo pertenecen
las bolsas plasticas, botellas de vidrio o plastico, sistema tetra-brick.
Se subraya que es wun contenedor de producto sin que
obligatoriamente contenga los datos legales obligados, ya que ellos se

deben incorporar en el empaque.

1.4 Empaque

El empaque ademas de poder contener al producto basico, debe
contener datos fundamentales en los que se incluiran las
especificaciones, el nombre o marca del producto, el productor y el
pais de origen e igualmente cumplir con las normas de importacion en
su caso Y el cuidado en el manejo para la transportacion y almacenaje
o cuidados para prevenir la contaminacion. El precio puede estar en el
empaque a través del codigo de barras o con una etiqueta adicional.
Para el caso de medicamentos y alimentos o bebidas, deben incluir

claramente impreso, grabado o sello o etiqueta la fecha de caducidad.
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1.5 Embalaje

La Real Academia de la Lengua Espafiola lo define como “caja o cubierta
con que se resguardan los objetos que han de transportarse”. Al utilizar
este enfoque, el transporte de mercancias como en un contenedor, se
cargan productos empacado, esto es que segun las dimensiones y el
peso, un contenedor de acero o de madera o bien un camién de carga
llamado caja de trdiler y que es sellado, puede contener decenas,
centenas o miles de empaques y este a su vez contener producto
envasado. Por ejemplo, vea usted como se transporta la leche en
tetrapack, éste tiene en su interior un material protector del producto, el
cartén de alguna manera procesado para formar el empaque y por ultimo
una caja que puede contener 10 unidades empacadas y luego éste puede

ir en un contenedor de 10 unidades que a su vez formarian 100 litros.

1.6 Marca

Esta referida a la caracteristica del producto que la distingue de otros
similares 0 que van a satisfacer la misma necesidad, y se le confiere a
través de la estrategia de mercadotecnia una personalidad a la marca que
se proyectara como imagen. En concreto, la marca es el nombre distintivo
de un producto o servicio que lo distingue de los demas y que puede ser

una palabra o varias, un simbolo o un signo.
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1.7 Etiqueta

Como concepto se puede decir que es una parte integral del empaque y
que contiene informacién para identificar al producto como la marca, quién
lo hizo, en dénde y cuando se hizo, cdmo debe usarse y el contenido y los

ingredientes del paquete y en su caso, indicar la caducidad.

Es un distintivo objetivo, tangible, impreso o adicionado de un producto
que contiene la informacion en dos sentidos, primero la que al consumidor
le interesa para tomar su decision y que lo distingue de la competencia y
la segunda, contener la informacién legal o normativa de tipo de producto
asi como sus cuidados y tratamiento, tanto para productos elaborados

internamente en un pais como importados.

1.8 Marco legal del producto
a nivel nacional e internacional

Todo producto o servicio cae en una normatividad nacional e
internacional, y ésta protege tanto a los creadores o inventores como a las
regiones en donde surgen constituyendo una calificacion que se emplea
para protegerlos legalmente, derivado ello, de los acuerdos
internacionales de comercio. A estas primeras normas se les conoce
como derechos de autor y al segundo concepto, como denominaciéon de

origen.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

A través del estudio del producto, fisico e intangible, se ha comprendido
sus caracteristicas como empaque, etiqueta, marca y su entorno legal,
como el reforzamiento con lecturas complementarias, se ha dado

estructura al tema.
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GLOSARIO DE LA UNIDAD

Empaque
Cualquier contenedor en que se ofrece un producto para venta en el que
incluye la informacién legal e informativo para el comprador y sobre los

cuidados en el manejo, incluyendo la publicidad distintiva.

Etiqueta
Parte del producto, que lo identifica, lo describe, lo diferencia, y da un
servicio al cliente y es la mejor forma de cumplir con las leyes,

normatividad y las regulaciones establecidas segun la industria o sector.

Marca
Nombre, término, simbolo, disefio o combinacion de éstos elementos que
identifica los productos o servicios de un vendedor y los distingue de los

productos similares de la competencia.

Producto

Bien, servicio o idea que de manera integrada representan un paquete de
atributos tangibles o intangibles que satisfacen una necesidad especifica
de un mercado objetivo o especifico y se intercambia generalmente por

dinero o alguna otra forma a la que se le da un valor.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1

Consulta el libro base de Stanton en el capitulo 8 e investiga lo siguiente:
1. El significado de producto
2. La clasificacion de productos.

Consulta el libro base electronico indicado en su capitulo 4 inciso 3, como

complemento al tema.

ACTIVIDAD 2

Consulta el libro base de Stanton en el capitulo 11 e investiga lo siguiente:
1. La definicion de servicios como significado de productos
intangibles.
2. El alcance de los servicios.

3. Caracteristicas de los servicios.
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ACTIVIDAD 3

Consulta el libro base de Kerin en el capitulo 11 e investiga en las paginas
de la 292 a 299, lo relativo a la marca.

ACTIVIDAD 4
Consulta el libro base de Stanton en el capitulo 10 e investiga en las

paginas de la 289 y 290, lo relativo a etiquetado.

ACTIVIDAD 5

En la pagina de la Secretaria de Economia en México, investigar los
lineamientos sobre productos y propiedad intelectual tanto a nivel nacional
como internacional en la pagina oficial de:

http://www.economia.gob.mx/swb/es/economia/p Preguntas Frecuentes

Logotipo



http://www.economia.gob.mx/swb/es/economia/p_Preguntas_Frecuentes_Logotipo
http://www.economia.gob.mx/swb/es/economia/p_Preguntas_Frecuentes_Logotipo
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. ¢Qué estd compuesto por factores y caracteristicas tangibles que
en algun caso es posible identificar?

2. ¢Qué tipo de material contiene al producto de manera directa para
su presentaciéon individual o basica y que complementado con el
empaque esta dispuesto para la venta?

3. ¢Como se llama la caja o cubierta con que se resguardan los
objetos que han de transportarse?

4. Menciona las clases de etiquetas.

LO QUE APRENDI

Explica la diferencia entre un producto tangible y un producto intangible y
menciona un ejemplo de cada uno.
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Responde si son verdaderas (V) o falsas (F) las siguientes aseveraciones.

Verdadera Falsa
1. Un servicio es un producto que se puede tocar,
almacenar y percibir sus dimensiones. () ()
2.Producto fisico se percibe como las caracteristicas () ()
fisicas y sus factores complementarios como calidad y
precio
3.Un producto o un servicio tienen la caracteristica de () ( )
satisfacer la necesidad basica para la que fueron
creados, lo demas son formas de presentacion
diferencial competitiva.
4.La imagen del producto en el mercado, son un factor () ()
fisico del producto
5.Los factores del producto constituyen los elementos () ()
fundamentales de la estrategia de mercadotecnia
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

De los siguientes productos indique si son tangibles (T) o intangibles (),

mediante una “X” en la columna correspondiente:

Productos de la loteria nacional

Venta de seguros a personas fisicas y empresas

Maquinaria para la industria

Sistemas de tecnologia de informacién

Materias primas para los procesos de manufactura

Servicio de limpieza para oficinas

Nl o g R W DN

Atencion médica hospitalaria




EXAMEN DE AUTOEVALUACION
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Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Nombre

O Servicio

O Decisiones
estratégicas con
respecto a la
Planeaciéon y
Desarrollo del
producto/servicio
O Tipos de
etiguetado

O Empaque

O Producto
fisico

O Marca

O Envase

O Intangibles
del producto

O Embalaje

Concepto

a. Se entiende como la salida de un
proceso que satisface una necesidad
de un grupo especifico de la sociedad,
esta salida del proceso puede ser
tangible o intangible.

b. Intangibilidad, Heterogeneidad,
Perecedero, inseparabilidad.

c. Nombre distintivo de un producto o
servicio que lo distingue de los demas
y que puede ser una palabra o varias,
un simbolo o un signo.

d. Caja o cubierta con que se
resguardan los objetos que han de
transportarse.

e. Actividad identificable e intangible
que es el objeto principal de una

transaccion disefiada para brindar a los




OCaracteristica

de los servicios

Contaduria

clientes meta la satisfaccion de sus
deseos o de una necesidad.

f. Se percibe como un satisfactor de
una necesidad especifica a través de
un servicio cuya caracteristica es que
no se puede dimensionar, tocar,
almacenar

g. De marca, descriptiva y de grado.

h. Qué servicios va a ofrecer, qué
mezcla va a adoptar, caracteristica y
manejo de marca, tipo de soporte que
sea ha de proveer.

I. Ademas de poder contener al
producto béasico, debe contener datos
fundamentales en los que se incluiran
las especificaciones, el nombre o
marca del producto, el productor y el
pais de origen e igualmente cumplir
con las normas de importacién en su
caso y el cuidado en el manejo para la
transportacion y almacenaje o
cuidados para prevenir la
contaminacion.

J. Material que contiene al producto de
manera directa para su presentacion
individual 0 basica y que
complementado con el empaque esta

dispuesto para la venta.
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MESOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Autor Capitulo Paginas
Kerin, Hartley, || Administracion de 277-325
Rudelius productos y marcas y
servicios
Stanton, Etzel, Estrategia de mezcla 246-331

Walker

de productos, marcas,
empaque y otras
caracteristicas del
producto y marketing

de servicios
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BIBLIOGRAFIA BASICA

1. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicién. McGraw
Hill. China.
2. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.

Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

1. Kotler y Armstrong. 2000- 2001. Marketing, Edicidbn Adaptada a
Latinoamérica. Octava edicion. Prentice-Hall, Inc. México.
2. Lamb, Hair, McDaniels. Marketing. 2005. Thomson Editores. 5ta

edicion. México.

SITIOS DE INTERNET

e Mudiz Gonzalez, Rafael. 2010. Marketing en el siglo XXI. 32
Edicion. Publicado por el Centro de Estudios Financieros y primer

libro de marketing totalmente gratuito en la Red www.marketing-

Xxi.com.
e Borden Neil. Concepto de Marketing. Disponible en

http://managersmagazine.com/index.php/2009/01/neil-borden-y-la-

heuristica-del-valor. 7 de marzo 2011.

e Propiedad intelectual para marcas y productos/servicio:

http://www.economia.gob.mx/swb/es/economia/p Preguntas Frecu

entes Logotipo



http://www.marketing-xxi.com/
http://www.marketing-xxi.com/
http://managersmagazine.com/index.php/2009/01/neil-borden-y-la-heuristica-del-valor
http://managersmagazine.com/index.php/2009/01/neil-borden-y-la-heuristica-del-valor
http://www.economia.gob.mx/swb/es/economia/p_Preguntas_Frecuentes_Logotipo
http://www.economia.gob.mx/swb/es/economia/p_Preguntas_Frecuentes_Logotipo
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UNIDAD 2

ESTRATEGIAS DE
MERCADOTECNIA
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OBJETIVO ESPECIFICO

El alumno aprenderd a aplicar las diversas estrategias mercadolégicas

viables a implementar para el logro de objetivos.
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INTRODUCCION

El término estrategia es utilizado para referenciar a que sera un plan de
trabajo, en términos generales, mayor a un afio, igualmente por
naturaleza tiene un enfoque competitivo ya que, en este caso especifico,
se enfoca a ganar participacion de mercado en el sector en el que se
desenvuelve la empresa, lo que significa, desplazar a sus competidores.
Para lograr su propésito, toda formulacion de estrategia inicia con la
formulacion, al menos, de la mision de la empresa, las politicas generales
de operacion y los grandes objetivos que representaran los lineamientos
de accion, derivado de ello se realizara un andlisis de situacion del
entorno competitivo de la empresa, identificando sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Todo este planteamiento
permitira disefiar las estrategias operativas a las que se enfoca esta

unidad de estudio.

Para mayor conocimiento, el término estrategia tiene sus raices
etimoldgicas del latin "strategia” y este término también tiene su raiz en el
griego "strategeia” y que para ambas raices etimologicas significa "el arte

de dirigir las operaciones militares”.
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LO QUE SE

Menciona dos tipos de estrategias de mercadotecnia que conozcas Yy

explica en qué consisten.

TEMARIO DETALLADO
(8 HORAS)

2.1 Ventas

2.2 Publicidad

2.3 Promocion de Ventas

2.4 Relaciones Publicas

2.5 Comercializacion

2.6 Posicionamiento

2.7 Expansion

2.8 Diversificacion de Producto

2.9 Creativa
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2.1 Ventas

Las ventas son parte de la mezcla promocional y a su vez de la mezcla de
mercadotecnia de la empresa y su funcibn méas importante es la de
establecer contacto con los compradores ya sea finales o intermedios de
lo que la empresa ofrece, desplegando para su propoésito de producir
intercambios las actividades de informar y comunicar, mostrar diferencias
competitivas, persuadir y lograr el cierre de venta y asi satisfacer los

clientes actuales y ganar clientes potenciales.

La funcién de ventas para toda empresa en los tiempos modernos puede
verse radicalmente en dos sentidos: la venta personal y la venta a
distancia. La venta personal representa un trabajo frente a frente,
presencial en la que vendedor y comprador tienen la oportunidad de
entablar una negociacion. En esta tarea profesional de ventas se aplica el
proceso de la venta que consiste en: Prospectar, contactar, presentar la

venta, manejar objeciones, cierre y servicio postventa.

En la venta a distancia, intervienen las herramientas modernas como el
teléfono o telemarketing, el internet a través de la implementacion de un
portal con habilidades de comercio electronico, el mailing o correo
comercial directo, la televisibn, maquinas expendedoras y los cupones en
revistas. Todas estas formas pueden ser aplicadas por una empresa para
crear oportunidades de producir intercambios, para llevar a cabo con éxito
estas opciones o estrategia integral de ventas, se requiere que los
administradores de la funciébn de ventas, desarrollen una estrategia

adecuada al mercado que pretende alcanzar.
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2.2 Publicidad

Constituye otra variable de la mezcla de promocion que tiene como
objetivo dar a conocer al mercado total, principalmente con fines
comerciales, la existencia de un producto, un servicio 0 una empresa o
todo ello, emitido de manera persuasiva enfatizando los beneficios

competitivos tanto del bien o servicio como de la organizacion.

La estrategia de publicidad en términos practicos se identifica como una
estrategia de comunicacién en la que el emisor o la empresa es la que
propone y el receptor es el mercado total y el mercado objetivo, en el
lenguaje inglés, identificado como “target”, del que se espera una
respuesta que es la diferencia entre informar y comunicar. La respuesta
gue se espera en la campafa publicitaria es la aceptacion del producto o
servicio y de la empresa a través de votos de compra, cada compra es un

voto.

Se entiende entonces, como definicién de publicidad, cualquier forma de
comunicacion impersonal acerca de una organizacion, lucrativa o no, de
un bien o servicio o idea, pagada por el emisor o patrocinador plenamente
identificado en el mensaje. Es un tipo de comunicacion persuasiva ya que
se utilizan términos que pretenden mover al comprador en beneficio de la

aceptaciéon de lo anunciado a través de la compra.
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En una campafia de publicidad se debe definir lo siguiente:

1.
2.

N o g &~ W

8.
9.

El perfil del mercado objetivo o meta o target,

Los objetivos organizacionales y de mercadotecnia sobre la
campana,

El presupuesto de inversion disponible,

Disefio del mensaje,

Frecuencia de emision,

Tiempos de emision en términos de constante o ciclico,

Eleccion de los medios masivos de comunicacion convenientes a la
campana,

Los horarios de emision,

Decision del mejor tiempo de inicio y terminacion,

10.Sistema de monitoreo del desempefio o evaluacion de la campafa.

2.3 Promocion de Ventas

La variable de la mezcla de mercadotecnia que tiene como proposito

adicionar atractivos de decision para el producto o servicio que el

comprador identificarda como beneficios de valor, principalmente

econdémicos, que aceleran la demanda y satisface otros objetivos de

mercadotecnia como podrian ser: posicionar un nuevo producto, aumentar

la demanda de un producto, desplazar a la competencia saturando el

canal de distribucion; y todo ello a través de fortalecer o hacer sentir que

aumenta su poder adquisitivo del comprador.
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2.4 Relaciones Publicas

La variable de la mezcla promocional enfocada a fortalecer las relaciones
personales de la empresa con su mercado meta principalmente, no desde
el enfoque del vendedor sino de la gerencia y departamentos involucrados
como el de servicio a clientes, telemarketing, portal de internet, crédito y

cobranzay, su caso, servicios técnicos.

Ante la gran competencia actual que enfrentan las empresas y que
desarrollan tanto a nivel local como nacional e internacional, por un lado
y, por el otro, la amplitud de clientes que tienen como objetivo alcanzar y
la amplitud de territorio; hacen imposible gestionar una estrategia de
relaciones  publicas basada en el acercamiento personal,
independientemente de la realizada por el vendedor, por lo que las
empresa deben disefiar mejores estrategias a distancia para hacer sentir

Su cercania a los clientes potenciales y reales.

La estrategia de mercadotecnia actual basada en este concepto se llama

“mercadotecnia de relaciones”.
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2.5 Comercializacion

Referido al concepto de producir intercambios. Su diferencia
aparentemente es sutil con el término de mercadeo o mercadotecnia, ya
que es posible utilizarlo como sinénimos. Pero entendiendo que la
mercadotecnia consiste en una estrategia para producir intercambios, el
paso ultimo para lograr el objetivo es precisamente la venta y el primer
paso de un buen esfuerzo de mercadotecnia integral consiste en
descubrir la necesidad, elaborar el satisfactor (tangible o intangible)
asignarle precio, distribuirlo y por udltimo promocionarlo. En concreto,
comercializacién es todo esfuerzo promocional y de distribucién para

concretar el intercambio.

2.6 Posicionamiento

El propdsito de esta estrategia de mercadotecnia es que la empresa debe
crear una “posicion o imagen” en la mente del prospecto, con respecto al
producto, servicio y empresa, que refleje las fortalezas y debilidades de la
misma, sus productos o servicios enfatizando no frontalmente la diferencia
contra su competencia. Una vez conseguida la posicién, es necesario
mantenerla. Esta estrategia en fundamental para crear una imagen de

marca o dicho en su nombre internacional, un “Branding”.
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2.7 Expansion

Se refiere al aumento que un fabricante o intermediario afiade a su linea
con el propdsito de mejorar su oferta en su mercado con la expectativa de
aumentar las ventas de un producto o linea existente a través de mejorar
su servicio de oferta en variedad de producto/servicio en calidad, marca y

precio.

La expansion de la mezcla de productos se logra aumentando la
profundidad de una linea o el niumero que se ofrece a los consumidores.
Cuando una compafia agrega un producto semejante a una linea ya

existente con el mismo nombre de marca se le llama extensiéon de la linea.

Las estrategias de la expansion o extension de linea también la aplican

las empresas basandose o complementandolas con servicios.

Otra forma de expandir la mezcla de producto o extension de la mezcla,

consiste en agregar una nueva linea de productos a los existentes.
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2.8 Diversificacion de Producto

Sus manifestaciones de diversificacion ligadas a la expansion pueden ser
las siguientes:

1. Aumento de las lineas en precios altos y precios bajos,

2. Modificacion de los productos actuales, y

3. Contraccion de la mezcla de productos.

1. Aumento de las lineas en precios altos y precios bajos: estas dos
clases de estrategias requieren un cambio en el posicionamiento
del producto y en la expansion de la linea. Aumento de la linea de
precios altos significa agregar un producto de mayor precio para

atraer un mercado mas amplio.

Aumento de la linea de precios bajos: consiste en incorporar un
producto mas barato a la linea de una compafia. Esta espera que
la gente que no puede adquieren el producto a su precio original
porque lo considera demasiado caro lo compre al nuevo y mas

barato precio.

2. Modificacion de los productos actuales: para disponer una
alternativa ante el desarrollo de un producto enteramente nuevo los
directivos ven con una optica diferente los productos de la
compafia (modificacion del producto) es una estrategia mas

rentable y menos riesgosa que disefiar otro totalmente nuevo.

3. Contraccion de la mezcla de productos: esta estrategia se pone en
practica al eliminar una linea entera o bien al simplificar su
contenido por medio de la contraccion de la mezcla se busca

obtener mayores utilidades con un menor nimero de productos.
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2.9 Creativa

La creatividad o creativa, es la parte de innovacién y desarrollo que se
desarrolla con la finalidad de crear algo nuevo y competitivo que satisfaga
una necesidad al menos de un grupo especifico de consumidores desde
un mercado masivo a un mercado de nicho, por tanto se percibe como el
proceso para la obtencion de un producto o servicio original, con algun

significado social.

RESUMEN

En esta unidad se ha estudiado la mezcla de promocién que contiene a
las ventas, la publicidad, la promocién de ventas y su impacto en el

posicionamiento de la marca en la mente del consumidor
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GLOSARIO

Comercializacion
Todo esfuerzo promocional y de distribucién que tiene el propésito de

concretar el intercambio.

Creatividad
Proceso para la obtencion de un producto o servicio original, con algun

significado social.

Mailing

Estrategia de mercadotecnia directa basada en envio por correo normal o
electrénico un catdlogo de productos con toda la informacién que al
comprador potencial le pueda ser de interés para decidir su compra y con
los datos del vendedor para facilitar el cierre. Normalmente esta estrategia

esté ligada a un telemarketing.
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Mercadotecnia o marketing de relaciones

Referido al conjunto de esfuerzos que se realizan para crear
acercamientos personales e institucionales con el caracter de que sean
mutuamente satisfactorias y a largo plazo con los mercados clave
(consumidores, proveedores y distribuidores), su enfoque es conseguir y
mantener procesos de intercambio a largo plazo, ademas de lograr su

preferencia hacia la empresa y/o sus productos y servicios.

Nicho de mercado
Porcién de un mercado en la que los individuos poseen caracteristicas y
necesidades homogéneas y que en términos de numero es relativamente

pequefio pero en valor de mercado es significativo.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1
1. Consulta en el libro de Kerin la pagina 523 y analiza las tres
funciones importantes del esfuerzo de marketing a través de la
venta, hacia el mercado.
2. En el mismo libro, estudia las diversas formas de las ventas
personales de la pagina 524 a 527.
3. En el mismo libro, revisa el proceso de la venta personal en las

paginas 528 a 533.
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ACTIVIDAD 2
1. Consulta en el libro de Kerin las paginas de 464 a 466 y analiza los
elementos que intervienen en el proceso de comunicacion.
2. Consulta en el libro de Kerin las paginas de la 490 a la 508 y
analiza los tipos de anuncios, el disefio del mensaje, la seleccién
de los medios, sus caracteristicas, ventajas y desventajas, puesta

en marcha de la campafia o ejecucion y el programa de monitoreo.

ACTIVIDAD 3
1. Consulta en el libro de Kerin las paginas de 509 a 514 y analiza los
elementos que intervienen en la estrategia de promocion de ventas
al consumidor final y al intermediario.
2. Consulta en el libro de Kerin la pagina 510 y analiza los tipos
alternativos de promocién de ventas, el objetivo de cada uno,

ventajas y desventajas.

ACTIVIDAD 4
1. Consulta en la internet el concepto de “marketing de relaciones o
relacional” y formula un concepto y subraya lo beneficios al

implementar una estrategia de lealtad del consumidor.
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ACTIVIDAD 5
1. Consulta en el internet, en el sitio indicado en la bibliografia, el libro
resumido de posicionamiento de Al Ries y Jack Trout y formula una
definicion de Posicionamiento y los pasos estratégicos para

lograrlo.

ACTIVIDAD 6
1. Consulta en el internet, en el sitio indicado en la bibliografia, el libro
resumido de Diferenciarse o Morir de Jack Trout y elabora un
reporte sobre la importancia de la diferenciacion y la creatividad en
el mercado por parte de la empresa y sugiera un proceso para

lograr tanto la innovacién como desarrollo de la creatividad.
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. ¢A qué variable de la promocion corresponde el objetivo: concretar el
intercambio?

2. ¢A qué variable de la promocion corresponde el objetivo: fomentar
relaciones personales o de cercania con los clientes?

3. ¢A qué variable de la promocion corresponde el objetivo: informar de
manera persuasiva sobre la existencia de un producto o servicio y sus
bondades al mercado?

4. (A qué variable de la promocion corresponde el objetivo: se logra
aumentando la profundidad de una linea o el nUmero que se ofrece a los
consumidores?

5. ¢A qué variable de la promocion corresponde el objetivo: actividades

tendientes a aumentar el nUmero de intercambios?

LO QUE APRENDI

¢, Qué estrategia de mercadotecnia implementarias y por qué?
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Nombre Concepto

O Estrategia a. Aumento de las lineas en precios

O Creatividad altos y precios bajos, modificacion de

O Expansion de la los productos actuales, y contraccion

mezcla de la mezcla de productos.

O Formas de b. Acciones de mercadotecnia que

diversificaciéon tiene como objetivo acelerar Ia

OPosicionamiento demanda.

OComercializacion c. El arte de dirigir las operaciones

O Estrategia de militares.

relaciones d. Estrategia de mercadotecnia

O Promocién de basada en las relaciones publicas o

ventas acercamientos con clientes reales y

O Proceso de la potenciales.

venta e. Prospectacion, acercamiento

O Publicidad previo 0 contacto, acercamiento,
presentacion de la venta, cierre y
seguimiento.
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f. Parte de innovacion y desarrollo
gue se desarrolla con la finalidad de
crear algo nuevo y competitivo que
satisfaga una necesidad.

g. La imagen o percepcién de una
marca o nombre de empresa que
tiene el consumidor en su mente.

h. Estrategia de informacién vy
comunicacion al mercado sobre una
empresa, producto o servicio de
manera persuasiva.

. Se logra aumentando Ia
profundidad de una linea o el nimero
de productos que se ofrece a los
consumidores.

J. Concepto referido a producir o

concretar intercambios.
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MESOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Autor Capitulo Paginas
Kerin, Hartley, || Comunicacién de 463-485
Rudelius marketing integrado y

marketing directo

Stanton, Etzel, Comunicaciones 506-524
Walker integradas de
marketing




% Contaduria

BIBLIOGRAFIA BASICA

1. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicion. McGraw
Hill. China.

2. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.
Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.

3. Trout, Jack. Diferenciarse o Morir. McGraw Hill. Disponible en
resumen: http://www.resumido.com/es/libro.php/177

4. Ries, Al y Trout, Jack. Posicionamiento.

http://www.resumido.com/es/libro.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

1. Kotler y Armstrong. 2000- 2001. Marketing, Edicibn Adaptada a
Latinoamérica. Octava edicion. Prentice-Hall, Inc. México.
2. Lamb, Hair, McDaniels. Marketing. 2005. Thomson Editores. 5ta

edicién. México

SITIOS DE INTERNET

e http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/marca-definicion.html

e http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-

general/concepto-marketing.html



http://www.resumido.com/es/libro.php/177
http://www.resumido.com/es/libro
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/marca-definicion.html
http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-general/concepto-marketing.html
http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-general/concepto-marketing.html
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UNIDAD 3

CREACION
DE NUEVOS PRODUCTOS
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OBJETIVO ESPECIFICO

El alumno conocerd la guia para el desarrollo de productos, asi como los

factores que influyen en el lanzamiento de un producto.
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INTRODUCCION

Las empresas deben estar atentas a los cambios tecnolégicos, a los
gustos y preferencias del consumidor y el ritmo de la competencia en la
industria o sector en el que se desenvuelven a fin de no quedar
rezagadas u obsoletas perdiendo asi participacion de mercado y por ende

utilidades.

En esta unidad se estudiar4d el proceso de lanzamiento de nuevos

productos.

LO QUE SE
¢,Cuales crees que seran los factores que influyen en el lanzamiento de

un producto?
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TEMARIO DETALLADO
(8 HORAS)

3.1 Concepto de productos nuevos.
3.2 Procesos de lanzamiento de productos nuevos.
3.3 Alcances y limitaciones de un nuevo producto en el mercado.
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3.1 Concepto de productos nuevos

Por nuevo producto puede presentarse de varias maneras, a saber:

Nuevo producto para la empresa y para el mercado. Este hecho es
producto de una innovacion total de algun satisfactor en el cual ninguna
empresa habia incursionado y que el mercado cubria su necesidad con
algo diferente.

Nuevo para la empresa pero no nuevo para el mercado. Este hecho
refleja la innovacién de una empresa que llega al mercado con una opcion
diferente que puede ir desde similar y cambio de presentacion, pero ya

existe un satisfactor en el mercado, llega a ser una opcién mas.

No nuevo para la empresa y no nuevo para el mercado. Esto significa que
la empresa ha desarrollado algo que comercializa en otra region e
incursiona en un nuevo mercado representando una opcidbn mMAas

competitiva.

Nuevo para el mercado y no nuevo para la empresa. Se refiere a cuando
una empresa lanza un nuevo producto en otra regién habiendo tenido
experiencia previa en una region diferente, sin llegar a ser mercado de

prueba.
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3.2 Procesos de lanzamiento de
productos nuevos

El proceso de lanzamiento de nuevos productos constituye la etapa de
gestacion de un nuevo satisfactor sea tangible o intangible y debe ser
realizado lo mas profesionalmente posible ya que el costo de creacion,
disefio, desarrollo y comercializacion es muy alto para que se convierta en
fracaso, por tanto los departamentos de mercadotecnia deben asegurarse
del éxito para lo cual, desde un punto de vista tedrico se sugiere se
apliguen los siguientes pasos, apoyados de la investigaciéon de mercados,
el punto de vista de expertos y la experiencia de la empresa, cuidando a
su vez el tiempo de lanzamiento y la discrecion para evitar fugas a la

competencia.

3.3 Alcances y limitaciones
de un nuevo producto en el mercado

Los nuevos productos son necesarios por la misma competencia que se
tiene tanto nacional como internacional, en la que si la empresa no se

renueva, actualiza o innova, simplemente pierde posicion en el mercado.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

A través del estudio de la unidad, se ha analizado lo que es un producto
nuevo, el proceso de lanzamiento al mercado para asegurar el éxito, asi
mismo se han estudiado sus limitaciones y el por qué de los fracasos de
los nuevos productos.
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GLOSARIO DE LA UNIDAD

Nuevo producto
Algun satisfactor a una necesidad que una empresa lanza al mercado.

Producto
Un algo tangible o intangible con caracteristicas especificas que satisface

una necesidad del mercado y que constituye la salida de un proceso.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1
1. Consulta en el libro de Kerin, las paginas de la 266 a 274 y analiza
los pasos sugeridos para la creacién de nuevos productos y haga

un andlisis critico de ventajas y desventajas de cada paso.

ACTIVIDAD 2
1. Consulta en el libro de Kerin, las paginas de la 261 a 265 y analiza
las razones de éxito y fracaso de los productos y formula una

sugerencia para que las empresas minimicen el riesgo al fracaso.
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. ¢ Qué hecho es producto de una innovacion total de algun satisfactor en
el cual ninguna empresa habia incursionado y que el mercado cubria su
necesidad con algo diferente?

2. ¢ Qué hecho refleja la innovacion de una empresa que llega al mercado
con una opcién diferente que puede ir desde similar y cambio de
presentacion, pero ya existe un satisfactor en el mercado, llega a ser una
opcién mas?

3. ¢ Qué hecho refleja la innovacion de una empresa que llega al mercado
con una opcién diferente que puede ir desde similar y cambio de
presentacion, pero ya existe un satisfactor en el mercado, llegar a ser una
opcién mas?

4. ¢Qué significa que la empresa ha desarrollado algo que comercializa
en otra region e incursiona en un nuevo mercado representando una
opcidon mas competitiva?

5. ¢COmo se le conoce cuando una empresa lanza un nuevo producto en
otra region habiendo tenido experiencia previa en una region diferente, sin

llegar a ser mercado de prueba?
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6. Generacion de ideas, seleccion y evaluacion, analisis de negocio,

desarrollo del producto, pruebas de mercado, comercializacion son
consideradas:

LO QUE APRENDI

Explica el proceso de creacion de un producto, asi como los factores que
influyen en el lanzamiento del producto.
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Etapa

O Desarrollo de la
estrategia para
nuevos
productos/servicios
O Generacién de
ideas

O Seleccion y
evaluacion

O Andlisis del
negocio

O Desarrollo del
producto/servicio
O Prueba de
mercado

O Comercializacion

Objetivo

a. Define el proceso en el que se
seleccionaran las ideas que cumplan
con los requisitos establecidos y
permitan a la empresa ser mas
competitiva y rentable.

b. Etapa en la que la idea se
convierte en realidad a través de
ingenieria de producto y proceso
piloto.

c. Se probard el producto en el
mercado y se definird la estrategia
de mercadotecnia a implementar
para ganar un posicionamiento.

d. Analizar y filtrar las ideas
conforme a lo que la empresa
determina como beneficio para el
negocio en cuanto a mercado,
competencia y ventajas en el
mercado, incluyendo la rentabilidad.
e. Define la funcion del nuevo
producto en los objetivos
corporativos generales, asi como la
estructura de organizacién para que
se alcancen dichos objetivos.
f. Se lanza el nuevo

producto/servicio al mercado
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respaldado por una estrategia.

g. Proceso de busqueda de ideas
para nuevos productos/servicios
desde el mercado y desde dentro de
la empresa. Aplicar asi mismo,
técnicas de especificas para lograr

ideas competitivas y rentables.
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MESOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Autor Capitulo Paginas
1. Kerin, Hartley, || Desarrollo de nuevos 253-276
Rudelius productos y servicios
2. Stanton, Etzel, Planeacion y 218-243
Walker desarrollo de
productos

BIBLIOGRAFIA BASICA

1. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicion. McGraw
Hill. China.
2. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.

Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.
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BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

. Kotler y Armstrong. 2000- 2001. Marketing, Edicion Adaptada a
Latinoamérica. Octava edicion. Prentice-Hall, Inc. México.
. Lamb, Hair, McDaniels. Marketing. 2005. Thomson Editores. 5ta

edicion. México.
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UNIDAD 4

INVESTIGACIONES
CUALITATIVAS
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OBJETIVO ESPECIFICO

Que el alumno conozca las herramientas cualitativas basicas para la

obtencién de informacién acerca del mercado.
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INTRODUCCION

Este tipo de investigacion se utiliza tanto para conocer el por qué del
comportamiento del consumidor y para generar ideas de nuevos
productos o servicios de tipo competitivo. Se puede realizar a través de
varios métodos como observacion, experimentacion, entrevista con
grupos reducidos de personas y requiere una estrecha interaccion entre el
investigador y los participantes, y sobre todo una clara concepcion de los

objetivos deseados.

LO QUE SE

¢, Qué entiendes por investigacion cualitativa?
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TEMARIO DETALLADO
(6 HORAS)

4.1 Métodos de recolecciéon de datos
4.2 Técnicas especificas
4.3 Estudios antropolégicos

4.4 Neuromercadotecnia
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4.1 Métodos de recoleccidn de datos

Grupos de enfoque:

Consiste en una técnica moderna muy utilizada para explorar ideas y
realizar evaluaciones del tipo de sondeo o para obtener informacion
especifica sobre el comportamiento del consumidor. Su método consiste
en reunir a un grupo de personas relativamente pequefio, de 6 a 12
personas, multiplos de 3, y se les pide, a través de preguntas abiertas y
en sesiones de no mayor a una hora y media, que emitan su opinién o
punto de vista o posicidon ante un nuevo producto, servicio o idea. Estas
sesiones seran grabadas y filmadas para ser analizadas en otros
momentos de andlisis. La ventaja de crear este tipo de interaccion es la
de conocer mejor el comportamiento y las reacciones del consumidor. Al
ser sesiones cortas, representa una ventaja adicional que es la de

disponer de informacién del mercado de manera rapida.

Visitas domiciliarias

Este método consiste en entrevistar en la casa de los sujetos a investigar,
previa autorizacion y aprobacion de participacion en la investigacion,
sobre la experiencia en la utilizacion de un producto principalmente o se
les invita a formar parte de un grupo experimental para la prueba de un
nuevo producto. Se les cuestionard sobre la tarea o tareas a realizar en la
utilizacion de un producto, las caracteristicas del mismo, las expectativas
en su uso Yy su opinidbn sobre topicos de mercadotecnia para Su
comercializacién. La visita a los domicilios da la oportunidad de
comprender las condiciones reales a las que se enfrentara el producto y la
empresa, asi como identificar las limitaciones del producto desde la 6ptica

del comprador o consumidor.
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Entrevista en el momento de la compra o en el punto de venta.

Se entrevista al comprador al momento de la compra. El propédsito es
descubrir el por qué la decisién favorable o no sobre el producto en
estudio. El mayor beneficio de este tipo de estudio es el conocer el punto
de vista del consumidor en el momento de la compra a favor o en contra,
de su uso y sus beneficios, asi como descubrir los factores clave para su

comercializacion exitosa.

4.2 Técnicas especificas

Las técnicas especificas de investigacion son:

1. Observacién participante.
2. La entrevista.

3. Grupos de discusion

1. Observacion Participante:
El investigador hace una inmersién en el contexto. Se introduce dentro del
grupo de estudio y llega a formar parte de él. Da descripciones de los

acontecimientos, de las personas, interacciones entre ellas.
La ventaja es que se tienen vivencias de primera mano que le permiten
comprender la situacion o el comportamiento del grupo. Relata la

sensacion del investigador.

Esto lo plasma en un Cuaderno de campo o en un Libro diario.
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2. Entrevista:

Con esta técnica el investigador obtiene informacion sobre el punto de
vista y la experiencia de las personas/grupos. Adecuadas si lo que se
busca es la dispersion de puntos de vistas personales mas que el
consenso.

Apareceran los puntos de vista prototipos o representantes de las

diversas posturas que pudieran existir.

La entrevista puede ser abierta, si no existe un guién previo, semi-
estructurada si se adapta a una forma de obtener cuanta mas informacion

mejor o estructurada si se adapta a un guién predefinido.

No importa el nUmero de entrevistas sino la calidad de las mismas. El
entrevistado construye su discurso personal (deseos, necesidades...) de

forma confiada y cdmoda.

3. - Grupo de discusion: Se utiliza para conocer el abanico de opiniones:
(rompiendo el culto al "experto").

Grupo de Discusion.

Grupo Focal.

Grupo de Enfoque.
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4.3 Estudios antropologicos

La Antropologia (del griego “Antropos” hombre (humano), y logos,
conocimiento) es una ciencia social que estudia al ser humano de una
forma integral. Para abarcar la materia de su estudio, la Antropologia
recurre a herramientas y conocimientos producidos por las ciencias
naturales y las ciencias sociales. La aspiracion de la disciplina
antropologica es producir conocimiento sobre el ser humano en diversas
esferas, pero siempre como parte de una sociedad. De esta manera,
intenta abarcar tanto la evolucion biolégica de nuestra especie, el
desarrollo y los modos de vida de pueblos que han desaparecido, las
estructuras sociales de la actualidad y la diversidad de expresiones

culturales y lingliisticas que caracterizan a la humanidad.

Aplicado este concepto al estudio del mercado, el enfoque del estudio
antropologico es el de conocer como los individuos viven en comunidad,
qué consumen, donde compran, cuanto gastan, cudl es el estilo de vida y

cudles son sus aspiraciones y deseos.
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4.4 Neuromercadotecnia

Esta ciencia entre otras funciones, muestra como identificar los patrones
de consumo de las personas como una respuesta controlada o no
proveniente de su sistema nervioso, por lo tanto, el empresario puede
conocer las razones fundamentales por las cuales sus clientes compran o
dejarian de comprar el producto o servicio que ofrece. En la investigacion
de campo, el investigador puede descubrir este tipo de reacciones

nerviosas ante determinados hechos o fenémenos.

De las aportaciones de la Neuromercadotecnia es posible destacar los
enfoques A la publicidad o estrategias de comunicacion de la empresa, de
los esfuerzos de la fuerza de ventas ya sea presencial o a distancia, que
ligado a una estrategia basada en la programacion neurolingtistica (PNL),

manifiestan su efectividad.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

En esta unidad se ha estudiado lo referente a las investigaciones
cualitativas y su impacto en la toma de decisiones de mercadotecnia con
respecto al disefio de la estrategia correcta a través de identificar los
métodos de recoleccion de datos, las técnicas de obtenciébn como la de
focus Group, estudios antropolégicos y la novedad de la
neuromercadotecnia.



% : ‘2. Contaduria

GLOSARIO DE LA UNIDAD

Grupos de enfoque
Técnica utilizada para explorar ideas y realizar evaluaciones del tipo de
sondeo o para obtener informacién especifica sobre el comportamiento

del consumidor.

Neuromercadotecnia
Ciencia enfocada a identificar los patrones de consumo de las personas

cOmo una respuesta controlada o no proveniente de su sistema nervioso.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1

En el libro de Kerin de la bibliografia basica analiza en las paginas 199 y
200 la funcién de la investigacion en mercadotecnia. Y emite un reporte
del aprendido en ese andlisis.
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. Menciona la técnica de obtencion de informacién que consiste en una
técnica moderna muy utilizada para explorar ideas y realizar evaluaciones
del tipo de sondeo o para obtener informacion especifica sobre el
comportamiento del consumidor.

2. ¢ Qué técnica consiste en reunir a un grupo de personas relativamente
pequefio, de 6 a 12 personas, multiplos de 3 y se les pide, a través de
preguntas abiertas y en sesiones de no mayor a una hora y media, que
emitan su opinidbn o punto de vista 0 posicion ante un nuevo producto,
servicio o idea?

3. ¢Qué técnica consiste en una entrevista que tiene el propoésito de
descubrir el por qué la decisién favorable o no sobre el producto en
estudio?

4. Menciona el enfoque de estudio que tiene como propdésito el conocer
cémo los individuos viven en comunidad, qué consumen, dénde compran,
cuanto gastan, cudl es el estilo de vida y cuales son sus aspiraciones y

deseos.
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5. Menciona la técnica para aplicar los impulsos nerviosos que muestra
como identificar los patrones de consumo de las personas como una

respuesta controlada o no proveniente de su sistema nervioso.

LO QUE APRENDI
¢, Cudles son las herramientas cualitativas basicas para la obtencién de

informacion acerca del mercado, menciona los beneficios que poseen?
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Etapa

O Grupo de
discusion

O Entrevista
Olnvestigacion
de mercados
O Definicion
del problema
O Elemento
importante en
el desarrollo
del plan de

investigacion

Objetivo

a. Proceso de definir un problema y una
oportunidad de mercadotecnia, recopilar
y analizar informacion de manera
sisteméatica y recomendar acciones.

b. Primer paso del proceso de
investigacion de mercados.

c. ldentificar los datos necesarios para
determinar las acciones de
mercadotecnia a implementar.

d. Se trata de un grupo de discusion,
sobre un tema particular que son
enviados a un servidor de noticias que
los distribuye a los otros servidores
participantes.

e. Con esta técnica el investigador
obtiene informacion sobre el punto de
vista y la experiencia de las

personas/grupos.
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BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

MESOGRAFIA
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Walker

marketing e
informacion de
mercados

Autor Capitulo Paginas
1. Kerin, Hartley, || Investigacion de 197-222
Rudelius marketing: de las
ideas de los clientes a
las acciones
2. Stanton, Etzel, Investigacion de 174-211
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BIBLIOGRAFIA BASICA

1. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicién. McGraw
Hill. China.
2. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.

Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

1. Kotler y Armstrong. 2000- 2001. Marketing, Edicidon Adaptada a
Latinoamérica. Octava edicion. Prentice-Hall, Inc. México.

2. Lamb, Hair, McDaniels. Marketing. 2005. Thomson Editores. 5ta
edicion. México

SITIOS DE INTERNET

e http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/marca-definicion.html

e http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-

general/concepto-marketing.html



http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/marca-definicion.html
http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-general/concepto-marketing.html
http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-general/concepto-marketing.html
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UNIDAD 5

INVESTIGACIONES
CUANTITATIVAS
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OBJETIVO ESPECIFICO

Que el alumno conozca las herramientas cuantitativas basicas para la

obtencion y analisis de informacion acerca del mercado.
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INTRODUCCION

La investigacion cuantitativa es aquella que permite examinar una serie
de datos de manera cientifica a través de la relacion y correlacion asi
como la frecuencia de sucesos, de manera mas especifica, a través de un

tratamiento estadistico y probabilistico.

Para que exista una metodologia cuantitativa se requiere que entre los
elementos del problema de investigacion exista una relacién cuya
naturaleza sea representable por algin modelo numérico ya sea lineal,
exponencial o similar. Es decir, que haya claridad entre los elementos de
investigacibn que conforman el problema, que sea posible definirlo,
limitarlo y saber exactamente donde se inicia el problema, en cual
direccibn va y qué tipo de incidencia estadistica existe entre sus
elementos, incluyendo en ellos la variable dependiente y la o las variables

independientes.



¥

i
¥
1T 9
AN

,aﬂ,ﬁ}
ﬁwc
RS/

@

B\
<N
NS
N gg

ciatura: Contaduria

Lo que sé

investigacion cuantitativa?

¢Cuél es la diferencia entre una investigacion cualitativa y una

TEMARIO DETALLADO

5.1 Métodos de recoleccion de datos

5.2 Técnicas especificas
5.3 Andlisis estadistico

5.4 Interpretacion de resultados

(6 HORAS)
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5.1 Métodos de recoleccidon de datos

Las fuentes de recoleccion de datos pueden ser dos:

e Fuentes de datos primarios: son aquellos que el investigador
obtiene directamente de la realidad desde la perspectiva de los
propdsitos de su investigacién, recolectandolos con sus propios
instrumentos y su enfoque.

e Fuentes de datos secundarios: son registros que ya se tienen
disponibles en alguna fuente de informacion ya sea publica o
privada o de la misma organizacion que dirige la investigacion
(fuentes propias). La diferencia es que pueden haberse

construido con un proposito diferente al del investigador.

Los datos primarios y secundarios no son dos clases esencialmente
diferentes de informacion, sino partes de una misma secuencia: todo dato
secundario ha sido primario en sus origenes, y todo dato primario, a partir
del momento en que el investigador concluye su trabajo, se convierte en

dato secundario para los demas.
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5.2 Técnicas especificas

Principalmente se tienen dos métodos para este tipo de investigaciones:

e La observacion: que consiste en la recurrencia sistematica de la
obtencion de registros numéricos orientados a interpretar la
realidad, a través de hechos, que queremos estudiar su
comportamiento.

e La entrevista: que consiste en una interaccion entre dos
personas, en la cual el investigador utiliza un instrumento
reconocido como cuestionario a través del cual se formulan
determinadas preguntas relativas al tema en investigacion,
mientras que el investigado proporciona verbalmente o por

escrito la informacion que le es solicitada.

Observacion y entrevista estructurada y semi-estructurada:

Cuando se establece de manera formal por medio del instrumento de
investigacion la pauta de qué se va a observar o a descubrir 0 conocer en
la entrevista y explicitamente se detalla qué datos habremos de recoger,
los datos pueden cuantificarse mas facilmente, debido a su
homogeneidad, y es posible tener la certeza de no haber desviado el
objetivo o perder algun dato importante de los aspectos principales del

problema en estudio.

La observacién estructurada se lleva a cabo cuando se pretende probar
una hipoétesis, o cuando se quiere hacer una descripcién sistemética de
un fenomeno; es decir, cuando se estd realizando un estudio o

investigacion en el que se sabe exactamente el hallazgo deseado.
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También pueden realizarse observaciones semi-estructuradas, detallando
mas o menos la pauta de observacion segun las necesidades y
posibilidades en las que es importante incluir preguntas abiertas en el
instrumento dando mayor libertad al entrevistado a fundamentar su

respuesta especifica.

5.3 Analisis estadistico

Corresponde al andlisis e interpretacion de datos, ya sea para ayudar en
la resolucion de la toma de decisiones o para explicar condiciones
regulares o irregulares de algun fendmeno o estudio aplicado, de
ocurrencia en forma aleatoria o condicional. Sin embargo la estadistica es
mas que eso, un vehiculo que permite inferir los hechos futuros en
relacion a sus antecedentes o derivados del comportamiento de los datos,
frecuencias, etc., que el mismo investigador realice y que no

necesariamente seran realidades.

5.4 Interpretacion de resultados

Se refiere a las conclusiones que el propio investigador formule en funcion
a sus observaciones, conocimiento y experiencia sobre el estudio

realizado.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

En esta unidad se ha estudiado el tema de la investigacién de mercados
de tipo cuantitativo y se ha fortalecido la importancia de este tipo de
estudios para el disefio de la estrategia de mercadotecnia a través del
andlisis de datos cuantitativos, series de eventos y estadisticas, asi como
se identifico la aplicacion de las diferentes técnicas de recoleccion de

informacion.
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GLOSARIO DE LA UNIDAD

Anélisis estadistico
Andlisis e interpretaciéon de datos, para la toma de decisiones o para
explicar condiciones regulares o irregulares de algun fenébmeno o estudio

aplicado, de ocurrencia en forma aleatoria o condicional.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1

En el libro de Kerin de la bibliografia basica, analiza en las paginas de 218
a 220, lo referente al andlisis de datos, presentacion de los hallazgos y
aplicacion de las acciones de mercadotecnia y emite un reporte de lo

aprendido en ese analisis.
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. Aquella que permite examinar una serie de datos de manera cientifica a
través de la relacién y correlacion asi como la frecuencia de sucesos, de
manera mas especifica, a través de un tratamiento estadistico y
probabilistico.

2. Uno de los requisitos para que exista una metodologia cuantitativa se
requiere que entre los elementos del problema de investigacion exista una
relacion cuya naturaleza:

3. ¢, Como se le conoce a la técnica que cuando se establece de manera
formal por medio del instrumento de investigacion la pauta de qué se va a
observar o a descubrir 0 conocer en la entrevista y explicitamente se
detalla qué datos se habran de recoger?

4. ;Como se le conoce a la técnica que se lleva a cabo cuando se
pretende probar una hipoétesis y se sigue un formato de preguntas que
dan respuesta los datos definidos para la estrategia de mercadotecnia?

5. ¢Como se le conoce a las conclusiones que el propio investigador
formula en funcién de sus observaciones, conocimiento y experiencia

sobre el estudio realizado?
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LO QUE APRENDI

¢En qué consiste el andlisis e interpretacion de resultados en la

investigacion cuantitativa?
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Concepto Objetivo

a. Son aquellos que el investigador
obtiene directamente de la realidad desde
la perspectiva de los propdsitos de su

O Fuentes de _ S )
investigacion, recolectandolos con sus

datos o
o propios instrumentos y su enfoque.
O Técnicas . o _
5 b. Consiste en la recurrencia sistematica
especificas

de la obtencién de registros numéricos
para levantar _ _ _
orientados a interpretar la realidad, a

datos _
través de hechos, que queremos estudiar
O Fuente _
_ Su comportamiento.
secundaria o
) c. Permite inferir los hechos futuros en
OEntrevista _ _
o relacion a sus antecedentes o derivados
O Analisis )
o del comportamiento de los datos,
estadistico _ _
frecuencias, etc., que el mismo
OFuente _ _ _
o investigador  realice 'y que no
primaria

» necesariamente sean realidad.
OObservacion o _ _
d. Primarias y secundarias La entrevista y
la observacion.

e. Es una interaccion entre dos personas,
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en la cual el investigador utiliza un
instrumento reconocido como
cuestionario.

f. Son registros que ya se tienen
disponibles en alguna fuente de
informacion ya sea publica o privada o de
la misma organizacibn que dirige la
investigacion (fuentes propias).

g. Primarias y secundarias.




t

e /0
X A
-ﬁ ;
et
1SN

A
{59

sl
STl

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

MESOGRAFIA

‘a: Contaduria

Walker

marketing e
informacion de
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Hill. China.
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Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.
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edicion. México
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PUBLICIDAD ATL Y BTL
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OBJETIVO ESPECIFICO

El alumno aprendera los aspectos necesarios para el desarrollo de una

publicidad efectiva y su correcta pauta.
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INTRODUCCION

Publicidad y promocion ATL y BTL, referidos estos conceptos a, el
primero, “Above the line (traducido al castellano como arriba o encima
de la linea) mas conocido por su acréonimo ATL del idioma inglés, y que
constituye una técnica publicitaria que consiste en usar los medios de
comunicacién costosos y masivos, tal como television, radio, via publica
como espectaculares, parabuses, diarios o peridédicos y revistas entre
otros. Suele reforzarse con campafias BTL, igualmente del inglés y
traducido al castellano como debajo de la linea”. Se puede decir que ésta
es la estrategia tradicional que utilizan las empresas para llegar al publico
en general, spots en TV y radio, espectaculares, prensa, etc., son medios
costosos y masivos que dificilmente se puede medir el impacto real en
ventas o en lealtad del consumidor. Con esto, no es posible afirmar que
no sea efectiva, puesto que si lo puede ser y en mucho, pero tiene su

grado de dificultad en medirlo.
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Below The Line, constituye una técnica de Mercadotecnia en la que se
emplean formas de comunicacidbn no masivas dirigidas a segmentos
especificos desarrollada para el impulso o promocion de productos o
servicios mediante acciones cuya concepcion se caracteriza por el empleo
de altas dosis de creatividad, sorpresa y sentido de oportunidad,
creandose novedosos canales para comunicar mensajes publicitarios, y

corporativos internos.

Esta es la definicibn del concepto BTL, representa el desarrollo e
implementacion de actividades de mercadotecnia dirigidas a un target
especifico empleandose medios de comunicacion alternos, innovadores y

muy creativos.

El objetivo principal es atacar a la seccion de mercado (target) que
realmente interesa o que realmente representa por el momento un
mercado potencial, que se pretende hacerlo real y asi generar

expectativa, fomentar lealtad hacia la marca, incrementar ventas.

Asi, mientras un spot en TV llega a todo el que lo ve, una sesion
promocional en el punto de venta llega a prospectos especificos
promoviendo lo necesario para que el producto o servicio sea

demandado.
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Entre algunas actividades BTL que se pueden mencionar como
significativas estan:

e Los patrocinios,

e Material punto de venta (POP),

¢ Folletos y catalogos,

e Correo directo,

e Booklets,

e E-cards,

e Exhibiciones y stands,

e Seminarios,

e Presentaciones.

Una caracteristica del BTL es la medicién del impacto de las actividades
gue se realizan, es mas clara y efectiva que las de medios masivos.
¢ Pero cdmo esta actividad de mercadotecnia podria ayudar a incrementar
las ventas? ¢Como se podria implementar en la actividad o negocio? A
pesar de ser una actividad que por costumbre la realizan las grandes
companiias, por medio de agencias especializadas, con presupuestos
increibles, es una herramienta al alcance de todos, dependiendo sélo del

tamafio y los recursos de la empresa.

Todas estas actividades deben ser sin costo para el mercado meta, se
debera definir de forma precisa cual es el mercado deseado y la mejor
promociéon de ventas que mejor impacte la decision de compra

relacionada al producto o servicio que se comercializa.

En esta actividad de la mercadotecnia, no hay limite a la innovacion, pero
no se debe olvidar, que siempre debera analizar todas las circunstancias
qgue podrian presentarse, los permisos que deberd solicitar a las
autoridades y administradores de los centros comerciales, asi como el

tiempo y dinero que invertira.
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LO QUE SE

¢Por qué es importante desarrollar una correcta publicidad y promocion

de productos o servicios?

TEMARIO DETALLADO
(6 HORAS)

6.1 Creatividad
6.2 Casos practicos
6.3 Disefio e Innovacion

6.4 Manejo de medios
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6.1 Creatividad

Los contenidos en estos medios deben ser especialmente cuidados ya
que ademas de ser vistos por el segmento objetivo, seran vistos también
por otros que pueden incluir menores de edad, ancianos, adolescentes,
grupos étnicos y religiosos con diversas creencias. Es por ello que se
afirma que este tipo de estrategia se utiliza para posicionar y construir

marcas.

De ahi que la creatividad es muy importante consistente en qué decir,
como decirlo, la frecuencia de emision y el manejo del escenario para

impactar al mercado objetivo.

Creatividad consiste en hacer algo diferente a la competencia y
creatividad competitiva es hacerlo de la mejor manera que reditie en

ganancia de mercado y utilidades.

La promocion de productos o servicios se lleva a cabo mediante acciones
gue se caracterizan por el empleo de altas dosis de creatividad, sorpresa
y sentido de la oportunidad, creandose novedosos canales para

comunicar mensajes publicitarios.

Los medios BTL no solo agilizan la respuesta a una campafa de

publicidad y promocion, sino que hacen mas mensurable su efectividad.



% Contaduria

6.2 Casos practicos

Analice la publicidad de Telcel e indique los aspectos de ATL y BTL que

maneja.

Analice la estrategia de promocién de las degustaciones en los centros
comerciales y relacione los conceptos ATL y BTL, que utilizan o como se

presentan.

En una tienda de aparadores, revise el aparador y describa los conceptos
ATL y BTL que se utilizan e indique como impactan en la decision de

compra del consumidor potencial.

6.3 Disefno e Innovacion

El arte en el disefio tanto de publicidad en los diferentes medios como de
los aspectos promocionales de ventas es crucial para el éxito en el

mercado.

Desde luego que el arte en disefio e innovacion son los factores
distintivos de las empresas ganadoras y perdedoras, los disefiadores
publicitarios y de estrategias de promocion es la diferencia entre una

empresa y otra.
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6.4 Manejo de medios

Los medios publicitarios para el ATL dependeran del presupuesto
disponible y se tienen la publicidad en medios masivos abiertos o
pagados, medios impresos especializados, medios en la vialidad publica o
medios de transporte, asi como los disponibles en los puntos de venta o

terminales de autobuses de pasajeros.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

La publicidad ATL y BTL, constituye la aplicacion de las tecnologias
modernas a la mercadotecnia para poder impactar al mercado y fomentar
una imagen en el mercado sobre los productos, servicios y empresa, para
lo que se incluye los aspectos creativos para el disefio y la innovacion
para la publicidad en internet.
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GLOSARIO DE LA UNIDAD

Above the Line

Incluye todas las actividades publicitarias relacionadas con medios
masivos donde el objetivo es lograr el mayor nimero de impactos aunque
no siempre se llegue exclusivamente al target o grupo especifico en el
que se quiere incidir. Considera campafias en medios de comunicacion

masivos o tradicionales.

Below the line

Técnica de Mercadotecnia en la que se emplean formas de comunicacion
no masivas dirigidas a segmentos especificos desarrollada para el
impulso o promocién de productos o servicios mediante acciones cuya
concepcion se caracteriza por el empleo de altas dosis de creatividad,
sorpresa y sentido de oportunidad, creandose novedosos canales para

comunicar mensajes publicitarios, y corporativos internos.

Embrace the line

Denominacion, popularizada por Martin Bueno y Joe Wiseman de la
agencia de Publicidad JWT en NYC, referida a las acciones de
mercadotecnia que llevan una parte interactiva y que contiene tanto al

concepto de ATL como de BTL.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1

Consultar en la red ejemplos de publicidad ATL y BTL, y hacer una
descripcion de sus elementos clave para el éxito, como creatividad,
innovacion y manejo de la tecnologia aunada a las estrategias

promocionales.
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. ¢,Como se le conoce a la técnica publicitaria que consiste en usar los
medios de comunicacién costosos y masivos, tal como television, radio,
via publica como espectaculares, parabuses, diarios o periddicos y
revistas entre otros?

2. ¢,Como se le conoce a la técnica de Mercadotecnia en la que se
emplean formas de comunicacidn no masivas dirigidas a segmentos
especificos desarrollada para el impulso o promocion de productos o
servicios?

3. Atacar a la seccion de mercado (target) que realmente interesa o que
realmente representa por el momento un mercado potencial, que se
pretende hacerlo real y asi generar expectativa, fomentar lealtad hacia la
marca, incrementar ventas, lo anterior son considerados como:

4. ¢Como se le considera a la medicion del impacto de las actividades
gue se realizan, es mas clara y efectiva que las de medios masivos?

5. ¢ De qué dependeran los medios publicitarios para el ATL?

LO QUE APRENDI

¢, Cudles son las caracteristicas de la publicidad y promocién ATL y BTL?




Contaduria

EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Concepto

O Algunas
actividades
BTL
OCreatividad
O Para las
estrategias
ATLy BTL

O Los
medios BTL
OlImportancia
de la
creatividad
O El arte

Objetivo

a. No hay limite en la innovaciéon

b. Radica en qué decir, cdbmo decirlo, la
frecuencia de emisiébn y el manejo del
escenario para impactar al mercado

objetivo.

c. Los patrocinios, material punto de venta
(POP), folletos y catélogos, exhibiciones y

stands.

d. En el disefio tanto de publicidad en los
diferentes medios como de los aspectos
promocionales de ventas es crucial para el
éxito en el mercado.

e. Consiste en hacer algo diferente a la
competencia.

f. No solo agilizan la respuesta a una
camparfa de publicidad y promocion, sino

gue hacen mas mensurable su efectividad.
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MESOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Autor Capitulo Paginas
1. Kerin, Hartley, Investigacion de 197-222
Rudelius marketing: de las

ideas de los clientes

a las acciones

2.  Stanton, Etzel, Investigacion de 174-211
Walker marketing e
informacioén de

mercados
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1. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicién. McGraw
Hill. China.

2. Mejia Estafol, Raul. 2011. Trade marketing como estrategia
competitiva. Emprendedores UNAM.

3. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.
Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.
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Tomado de su publicacion electronica. Disponible 1ro de marzo,
2011. Se han realizado correcciones de redaccion y se ha
cambiado el término mercadotecnia por mercadotecnia.

4. Keith Ward (2003). Marketing Finance. Butterworth-Heinemann.
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Prentice Hall. USA.
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UNIDAD 7
MERCADOTECNIA EN INTERNET
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OBJETIVO ESPECIFICO

El alumno comprendera la importancia del correcto manejo de los medios

web y las caracteristicas de los medios de mayor actualidad.
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INTRODUCCION

La comunicacion electrénica avanza a pasos agigantados, la internet
representa un punto de comunicacion social y pagada como nunca antes
se tenia disponible, por la red, como se le conoce, se hace llegar a todo
publico general o especializado todo tipo de informacién sin ningun limite
ni en contenido, arte de emision, sin fronteras de ningun tipo y tiempo de
exposicion, totalmente persuasivo y a bajo costo. Sus manifestaciones
pueden ser los portales, sitios web, redes sociales como el facebook o el

twitter, y blogs; como se expondran a continuacion.

LO QUE SE

¢, Qué entiendes por mercadotecnia en Internet?
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TEMARIO DETALLADO
(4 HORAS)

7.1Blogs corporativos
7.2 Redes sociales
7.3 CRM

7.4 Técnicas especificas
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7.1Blogs corporativos

Primeramente, es importante, antes de entrar a lo que es un blog
corporativo, comprender qué se deben entender por Blog. Es un sitio web,
como referencia directa a la World Wide Web, en el que empresas o
particulares, emiten sus puntos de vista 0 experiencias sobre un tema
especifico en términos de red social pueden discutir. También una
empresa puede crear su propio blog donde los consumidores pueden
escribir sus opiniones sobre algun producto o servicio. En otras palabras,
ha igualado la funcionalidad de un blog a lo que realmente seria un foro

de consulta/queja.

El blog corporativo puede ser utilizado con un enfoque de publicidad y
apoyarse en €l para crear y fortalecer un Branding. En este sentido la
empresa es un blogger que administra su propio portal y sube la

informacion que considera importante para el mercado.

7.2 Redes sociales

Las redes sociales son estructuras sociales compuestas de grupos de
personas, las cuales estan conectadas por uno o varios tipos de
relaciones, tales como amistad, parentesco, intereses comunes o que

comparten conocimientos.
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Estas redes son importantes en mercadotecnia por constituyen la célula
de la mercadotecnia viral. Las multiples historias conocidas que se dan en
las redes sociales muestran su poder tanto social como politico y
comercial, no es aconsejable despreciar en el disefio de una campaiia de
comunicacién o de relaciones publicas de ninguna institucion lucrativo o

no.

El software germinal de las redes sociales parte de la teoria de los Seis
grados de separacion, segun la cual toda la gente del planeta esta
conectada a través de no mas de seis personas. De hecho, existe una
patente en EEUU conocida como Six Degrees Patent por la que ya han
pagado Tribe y Linkedin.

Estas redes sociales se basan en la teoria de los seis grados, Seis grados
de separacion es la teoria de que cualquiera en la tierra puede estar
conectado a cualquier otra persona en el planeta a través de una cadena
de conocidos que no tiene mas de seis intermediarios. La teoria fue
inicialmente propuesta en 1929 por el escritor hingaro Frigyes Karinthy en
una corta historia llamada Chains. El concepto esta basado en la idea que
el nimero de conocidos crece exponencialmente con el numero de
enlaces en la cadena, y soOlo un pequefio numero de enlaces son
necesarios para que el conjunto de conocidos se convierta en la poblacion

humana entera.

El término red social es acufiado principalmente a los antropdlogos
ingleses John Barnes y Elizabeth Bott, ya que, para ellos resultaba
imprescindible considerar lazos externos a los familiares, residenciales o

de pertenencia a algun grupo social.
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Los fines que han motivado la creacion de las llamadas redes sociales
son varios, principalmente, es el disefiar un lugar de interaccion virtual, en
el que millones de personas alrededor del mundo se concentran con

diversos intereses en comun.

Recogida también en el libro "Six Degrees: The Science of a Connected
Age” del socidlogo Duncan Watts, y que asegura que es posible acceder

a cualquier persona del planeta en tan solo seis “saltos”.

Segun esta Teoria, cada persona conoce de media, entre amigos,
familiares y compafieros de trabajo o escuela, a unas 100 personas. Si
cada uno de esos amigos o conocidos cercanos se relaciona con otras
100 personas, cualquier individuo puede pasar un recado a 10.000
personas mas tan solo pidiendo a un amigo que pase el mensaje a sus

amigos.

7.3 CRM

Corresponde a las siglas del concepto Customer Relationship
Management , traducido a nuestro idioma como Administracion Basada en
las Relaciones con los Clientes. EIl concepto ha trascendido a llevar un
registro de las operaciones de los clientes ya sea a traves de un histérico
de compras en el que puede ver frecuencia a una tienda, importe de lo
gastado, tipo de mercancias compradas, de donde se podria derivar,
sexo, edad, ingreso o poder adquisitivo, tamafo de la familia, gustos y
preferencias, ademas del lugar de residencia. Esta informacion es posible
obtenerla a través de una investigacion de mercados del tipo de

monitoreo.



% Contaduria

Para la aplicacion de este concepto se utiliza la tecnologia de informacién
(TI), con bases de datos, cluster, mineria de datos, etc., que permite hacer

dicho seguimiento.

7.4 Tecnicas especificas

En esta unidad de estudio, lo que destaca es precisamente el internet
como herramienta fundamental en mercadotecnia. Se debe reconocer que
los esfuerzos de mercadotecnia han sido cada vez mas agresivos,
creativos y competitivos debido a los avances tecnolégicos en el campo
de la comunicacion, esto: el transporte terrestre, aéreo y maritimo, la
television, el cine, la radio, los anuncios espectaculares, los medios
impresos como el periodico, revistas de todo tipo, y por ultimo el internet y
todo lo que ello desarrolla como la web, ya explicada, los banners, la
publicidad, el comercio electronico, el marketing y negocio electrénico. Por
lo tanto, el tomador de decisiones en el campo practico de la
mercadotecnia, debe estar enterado de todas estas técnicas para hacer
negocio, ser creativo, innovador e implementar estrategias en los tiempos

correctos tomandoles ventaja a sus oponentes.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

En la unidad se ha aprendido el impacto de las nuevas tecnologias de la
internet a la mercadotecnia a través de identificar los Blogs corporativos,
el impacto de las redes sociales, de la forma de aplicar la tecnologia del
CRM vy sus técnicas especificas de la internet y su trascendencia en la

mercadotecnia
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GLOSARIO DE LA UNIDAD

Blog

Un foro via electrénico que puede ser utilizado como un espacio de

consulta/queja.

Blogger
El que crea y se da a conocer por medio de un blog, buscador de blogs,

tutorial para crear su propio blog.

Internet
Medio electronico por medio del cual se comunican las personas y las

instituciones publicas o privadas, lucrativas o no.

Mercadotecnia viral

Mercadotecnia de contagio.
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Teoria de los Seis Grados

Six Degrees Theory. Teoria referida a explicar que cualquier persona en
la tierra puede estar conectada a cualquier otra en el planeta a través de
una cadena (Chain) de conocidos que no tiene mas de seis

intermediarios.

Web

La contraccion al referirse a la www.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1
Consultar en la red la biografia de John Barnes y Elizabeth Bott, y hacer

un reporte de como fue que crearon las redes sociales.

ACTIVIDAD 2
Lee el capitulo 2 del libro de Swift y elabora un reporte sobre el CRM
como proceso, enfoque al cliente y su estructura de organizacion para el

éxito en su implementacion.

ACTIVIDAD 3

Consultar en la red el sitio http://www.quedewebs.com/sitioweb-

arte/paginas_de_antiguedades.html, y prepara un reporte sobre Ila

importancia en los negocios del internet como estrategia de

mercadotecnia.



http://www.quedewebs.com/sitioweb-arte/paginas_de_antiguedades.html
http://www.quedewebs.com/sitioweb-arte/paginas_de_antiguedades.html
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. ¢Qué representa un punto de comunicacion social y pagada como
nunca antes se tenia disponible?

2. Menciona lo que se hace llegar a todo publico general o especializado
todo tipo de informacion sin ningun limite ni en contenido arte de emision,
sin fronteras de ningun tipo y tiempo de exposicidn, totalmente persuasivo
y a bajo costo.

3. ¢,Coémo se le conoce al sitio web, como referencia directa a la World
Wide Web, en el que empresas o particulares, emiten sus puntos de vista
0 experiencias sobre un tema especifico en términos de red social pueden
discutir?

4. ¢Como se le conoce al sitio web que puede ser utilizado con un
enfoque de publicidad y apoyarse en €l para crear y fortalecer un
Branding?

5. Menciona la teoria segun la cual toda la gente del planeta esta

conectada a través de no mas de seis personas.
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LO QUE APRENDI
Supongamos que el gerente de mercadotecnia te pide que implementes
una estrategia de mercadotecnia utilizando el Internet cual propondrias y

por qué
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Concepto
O Blog
corporativo
OLa
empresa es
un blogger
O Finalidad
en la
creacion de
las
llamadas
redes
sociales

O Redes
sociales en

internet

Objetivo

a. Son importantes en mercadotecnia
porque constituyen la célula de la
mercadotecnia viral.

b. El concepto ha trascendido a llevar un
registro de las operaciones de los clientes
ya sea a través de un histérico de compras
en el que puede ver frecuencia a una
tienda, importe de lo gastado, tipo de
mercancias compradas, de donde se podria
derivar, sexo, edad, ingreso o0 poder
adquisitivo, tamafno de la familia, gustos y
preferencias, ademas del Ilugar de
residencia.

c. El creado por una empresa en donde los

consumidores pueden escribir sus opiniones




OLa
Tecnologia
de

Informacion

OBeneficios
del CRM

Contaduria

sobre algun producto o servicio.

d. Muy util en la aplicacion del concepto de
CRM, ya que a través de bases de datos,
cluster, mineria de datos, etc., que permite
hacer dicho seguimiento al comportamiento
del cliente.

e. En este sentido, administra su propio
portal y sube la informacién que considera
importante para el mercado.

f. Principalmente, es el disefiar un lugar de
interaccidon virtual, en el que millones de
personas alrededor del mundo se
concentran con diversos intereses en

comun.
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MESOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Autor Capitulo Paginas
1. Kerin, Hartley, Implementacién del 549-569
Rudelius marketing interactivo y
multicanal
2. Swift, Ronald S. CRM. Cémo mejorar 1-36
las relaciones con los 65-91
clientes

BIBLIOGRAFIA BASICA

1. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicion. McGraw
Hill. China.

2. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.
Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.

3. Swift, Ronald S. (2002). CRM, Cémo mejorar las relaciones con los

clientes. Prentice Hall. México.
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BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

1. Kotler y Armstrong. 2000- 2001. Marketing, Edicion Adaptada a
Latinoamérica. Octava edicion. Prentice-Hall, Inc. México.
2. Lamb, Hair, McDaniels. Marketing. 2005. Thomson Editores. 5ta

edicion. México

SITIOS DE INTERNET

e Redes sociales.
http://es.wikipedia.org/wiki/Red social#Redes sociales en Internet

e Descubrir los sitios web para negocios disponibles.

http://www.quedewebs.com/sitioweb-

arte/paginas de antiguedades.html.



http://es.wikipedia.org/wiki/Red_social#Redes_sociales_en_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_social#Redes_sociales_en_Internet
http://www.quedewebs.com/sitioweb-arte/paginas_de_antiguedades.html
http://www.quedewebs.com/sitioweb-arte/paginas_de_antiguedades.html
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CONDUCTA DEL CONSUMIDOR
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OBJETIVO ESPECIFICO

Que el alumno conozca las herramientas necesarias para poder identificar

el perfil de los diversos consumidores.
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INTRODUCCION

El estudio del comportamiento o conducta del consumidor y el
conocimiento de sus necesidades es una cuestion basica y un punto de
partida inicial para poder implementar con eficacia las estrategias, tacticas
y procedimientos de mercadotecnia por parte de las diferentes

organizaciones.

Se conoce como consumidor a aquella persona que utiliza un bien o un
servicio para satisfacer una necesidad y puede extinguirse en el primer

uso y a traves de cada utilizacion, todo ello en funcion a su estilo de vida.

Es importante subrayar que el enfoque normal de estudio es el del
consumidor final, pero también se tienen consumidores organizacionales,

intermediarios y de gobierno.

En esta unidad sélo se estudiard el comportamiento del consumidor final
identificAndolo como aquella parte del comportamiento de las personas y
las decisiones que ello implica cuando estan adquiriendo bienes o

utilizando servicios para satisfacer sus necesidades de vida.
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LO QUE SE

¢, Qué aspectos se deben de considerar para que un consumidor compre

un producto?

TEMARIO DETALLADO
(8 HORAS)

8.1 Perfil del consumidor

8.2 Actitudes ante la compra

8.3 Andlisis de personalidad

8.4 Percepciones ante la compra

8.5 Motivacion a la compra



% Contaduria

DESARROLLO DE LA UNIDAD

La compra de un producto por un consumidor no es un hecho aislado,
sino que su actuacion sera el resultado de un proceso. Este proceso esta
formado por el mismo proceso de toma de decisiones o el método
cientifico de investigacion o, el mismo proceso de investigacion de
mercados, seguido por un decisor a una compra y que consiste en los

siguientes pasos:

e Reconocimiento del problema o de la necesidad que debe
satisfacer.

e Busqueda de la informacién en el sentido de averiguar qué
productos o servicios existen en el mercado que satisfacen su
necesidad. La realiza mediante las campafias de publicidad,
preguntas a terceros u observacion.

e Evaluacion de las alternativas que mas le convienen de entre los
existentes. Establecimiento de prioridades. También influyen las
percepciones del consumidor, que pueden ser reales o0 no.

e Decision de compra, adquiriendo el producto o marca que ha
seleccionado, esta fase se suele dar en el establecimiento, en la
gue influyen un vendedor.

e Consumo o utilizacion del producto y evaluacion post-compra, cuyo
estudio y conocimiento de la conducta del comprador —satisfaccion
0 no- es muy importante para los directores de marketing con
relacion a futuras compras.

e Sentimiento post-compra, consiste en el grado de satisfaccion o
insatisfaccion que determina el hecho de que se produzca la
repeticion de compra.
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8.1 Perfil del consumidor

Tiene como objetivo el conocer al consumidor a través de las siguientes

variables:

Caracteristicas demogréficas: La gente puede ser descrita en funcion de
sus caracteristicas fisicas (edad, sexo, etc.), de sus caracteristicas
sociales (estado civil, clase social, etc.), o de sus caracteristicas

econdmicas (ingresos, educacion, empleo, etc.).

Estilo de vida. Se refiere a la pauta general de vida de una persona,

incluida la forma en que invierte su tiempo, energia y dinero.

Motivos. Es el propdsito que tiene un cliente al adquirir un producto o
servicio. Tales motivos son: fisioldgicos, de seguridad, de pertenencia, de

auto estima y de realizacion personal.

Personalidad. La personalidad son las tendencias perdurables de

reaccion de un individuo.

Valores. Son el resultado de la interaccién del consumidor con el medio
en el que ha vivido. Son sentimientos muy importantes sobre cuan bueno

o0 malo es realizar una actividad o alcanzar un objetivo.
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Creencias y actitudes. Gracias a experiencias propias o ajenas el
individuo desarrollara opiniones o juicios que considera verdaderos, a los
cuales se les denomina creencias. Las actitudes son sentimientos de

agrado o desagrado hacia algo.

Percepcion. Es el proceso mediante el cual se capta, se interpreta y
recuerda informacion del medio. Es una de las razones por las cuales las

personas reaccionan de manera diferente ante un estimulo.

Aprendizaje. Se refiere a los cambios que se producen, a través de la
experiencia, en lo que los consumidores creen, sus actitudes y conductas.
Los consumidores pueden aprender de tres formas: recompensados por

la experiencia, por asociacion repetida y por discernimiento.

Los comportamientos de compra comprenden los procesos de decisiones

de las personas que adquieren y utilizan los productos.
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8.2 Actitudes ante la compra

Existe una serie de cuestiones que los directores de mercadotecnia deben
tomar en cuenta a la hora de estudiar al consumidor:

¢ Qué compra? Supone analizar el tipo de producto que el consumidor
selecciona de entre todos los productos que quiere.

¢, Quién compra? Determinar quién es el sujeto que verdaderamente toma
la decision de adquirir el producto, si es bien el consumidor, o bien quien
influya en él.

¢Por qué compra? Analizar cuales son los motivos por los que se
adquiere un producto basandose en los beneficios o satisfaccion de
necesidades que produce al consumidor mediante su adquisicion.

¢Como lo compra? Tiene relacibn con el proceso de compra. Si la
decision de compra la hace de una forma racional o bien emocional. Si la
paga con dinero o con tarjeta.

¢Cuéndo compra? Se debe conocer el momento de compra y la
frecuencia de la compra con relacién a sus necesidades, las cuales son
cambiantes a lo largo de su vida.

¢D6énde compra? Los lugares donde el consumidor compra se ven
influidos por los canales de distribucion y ademas por otros aspectos
relacionados con el servicio, trato, imagen del punto de venta, etc.
¢,Cuanto compra? La cantidad fisica que adquiere del producto, o bien
para satisfacer sus deseos 0 bien sus necesidades. Ello indica si la
compra es repetitiva 0 no.

¢, Como lo utiliza? Con relacién a la forma en que el consumidor utilice el
producto se creara un determinado envase o presentacion del producto.
Hay que afadir ademas que el consumidor tomard mas o menos

conciencia en el proceso de decision en funcion de la duracion del bien, y
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acentuard su analisis en aquellos bienes que, por sus caracteristicas van
a necesitar de un servicio de mantenimiento para poder ser utilizados
durante el periodo de su vida normal y el costo a invertir y el grado de

satisfaccion personal, social y psicologica.

8.3 Analisis de personalidad

Teniendo en cuenta que “personalidad” es el conjunto de caracteristicas o
cualidades originales que distinguen a una persona, obviamente, de otra;

es posible subrayar que su analisis contenga los siguientes aspectos, sus:

a) Motivaciones: expresion psicolégica de las necesidades, al dar
cuenta de las razones por las que necesita algo,

b) Actitudes: predisposicion a actuar o no actuar de una determinada
manera frente a un determinado objeto o bien,

c) Comportamiento: manera de actuar del individuo en la sociedad,
d) Aprendizaje: cambio en la conducta o comportamiento del
individuo como resultado de la experiencia,

e) Estilos de vida: conjunto de ideas y actitudes que diferencian un
grupo social de otro y caracterizan las relaciones de los individuos

gue lo componen con su entorno.
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8.4 Percepciones ante la compra

Por este concepto, se debe entender como la sensacion interior que
resulta de una impresion material hecha en nuestros sentidos y que en
este contexto, lleva a la decision de compra. Por tanto en mercadotecnia,
habra una influencia sobre la decision de compra y el estilo de vida en
funcién al medio ambiente, sociabilidad, educacién cultura y subcultura e

influencia de la familia y los amigos.

La percepcidn también estard condicionada o regulada por las

aspiraciones del consumidor, el querer ser, temores y tabues.

8.5 Motivacion a la compra

Como se ha indicado en el punto de “Motivos” de compra en el punto de
estudio del perfil del consumidor, consiste en el conjunto de elementos
objetivos y subjetivos que constituyen el propdsito que tiene al adquirir un
producto o servicio. Estos pueden ser derivados de necesidades
humanas, de presiones sociales, estatus econOmico, situacion laboral o

profesional y aspiraciones de vida.

No descuidar que la motivacion es un acto o ensayo mental preparatorio
de una accion para animar o animarse a ejecutarla con interés y

diligencia.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

El estudio de comportamiento del consumidor es crucial en la estrategia
de mercadotecnia identificando el perfil del consumidor, sus actitudes de
compra, su personalidad y sus percepciones de compra, traducido todo
ello en su motivacion de compra y los procesos que sigue para tomar sus

decisiones sobre como satisface sus necesidades.
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GLOSARIO DE LA UNIDAD

Consumidor
Aquella persona que utiliza un bien o un servicio para satisfacer una

necesidad.

Personalidad
Conjunto de caracteristicas o cualidades originales que distinguen a una

persona de otra.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1

En el libro de Schiffman, identifica los conceptos que explican el aspecto
de personalidad y motivacion de compra asi como las diferentes
circunstancias en las que se puede encontrar un comprador y su nivel de

involucramiento en cada una de ellas.
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. ¢Como también se le nombra al paso dentro del procedimiento de
decision de compra que tiene que ver con la necesidad que debe
satisfacer la compra del producto?

2. ¢ Cémo se le conoce al proceso de decisién de compra que consiste en
el grado de satisfaccion o insatisfaccion que determina el hecho de que se
produzca la repeticion de compra?

3. ¢Qué serie de cuestiones deben tomar en cuenta los directores de
mercadotecnia a la hora de estudiar al consumidor?

4. ¢Qué sensacion interior resulta de una impresion material hecha en
nuestros sentidos y que en este contexto, lleva a la decision de compra?
5. ¢Como se le conoce al conjunto de ideas y actitudes que diferencian un
grupo social de otro y caracterizan las relaciones de los individuos que lo

componen con su entorno?

LO QUE APRENDI
¢,Cual es proceso de decision de compra de una persona?




EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Contaduria

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto

Concepto

O El estudio de
la conducta del
consumidor
OPersonalidad
O Productos
de bajo
involucramiento
O Aprendizaje
O Productos
de alto
involucramiento
O Productos

no buscados

Objetivo

a. Productos de alto valor que el
arrepentimiento o insatisfaccién causan
malestar al comprador principalmente
por el costo de reparar el dafio.

b. Se refiere a los cambios que se
producen, a través de la experiencia, en
lo que los consumidores creen, sus
actitudes y conductas.

c. Conjunto de caracteristicas o0
cualidades originales que distinguen a
una persona, obviamente, de otra; es
posible subrayar que su andlisis
contenga los siguientes aspectos.

d. Productos que el consumidor
encuentra a su paso sin que no deriva

de wun proceso de busqueda en
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especifico.

e. Asi como el conocimiento de sus
necesidades es una cuestion basica y
un punto de partida inicial para poder
implementar con eficacia las estrategias,
tacticas y procedimientos de
mercadotecnia.

f. Todos aquellos que son de bajo precio
por lo general y el consumidor ya los

conoce y consume con cierta frecuencia.




‘a: Contaduria

MESOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Autor Capitulo Paginas
1. Kerin, Hartley, Comprension del 115-139
Rudelius comportamiento de los

consumidores

2. Stanton, Etzel, Mercados de consumo 90-114
Walker y comportamiento de

compra
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BIBLIOGRAFIA BASICA

. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicién. McGraw
Hill. China.
. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.

Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

. Kotler y Armstrong. 2000- 2001. Marketing, Edicion Adaptada a
Latinoamérica. Octava edicion. Prentice-Hall, Inc. México.
. Lamb, Hair, McDaniels. Marketing. 2005. Thomson Editores. 5ta

edicion. México

SITIOS DE INTERNET

http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/mar/4

8/perfilconsu.htm

http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/marca-definicion.html

http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-

general/concepto-marketing.html



http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/mar/48/perfilconsu.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/mar/48/perfilconsu.htm
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/marca-definicion.html
http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-general/concepto-marketing.html
http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing-general/concepto-marketing.html
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OBJETIVO ESPECIFICO

El alumno comprenderd el concepto e importancia de incrementar el

posicionamiento de los productos y marcas.
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INTRODUCCION

El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la manera
en la que los consumidores perciben un producto o un servicio y que asi
lo tienen en su mente, distinguiéndole sus atributos sobresalientes, esto
es, el lugar que ocupa el producto o servicio en la mente de los clientes
distinguiéndolos de los de la competencia. Este posicionamiento puede
ser positivo si se refleja en ventas o mayor participacion de mercado y

negativo si el mercado lo rechaza.

En esta unidad se estudiara los aspectos referidos al posicionamiento

desde el punto de vista del mercado.

El posicionamiento se puede definir como la imagen en la mente de una
empresa, producto o servicio en relacion a la competencia directa o
indirecta, que el comprador o consumidor se crea en su mente y puede
ser condicionado por su percepcion, sus gustos y preferencias, su clase

social y su aspiracion.
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LO QUE SE

¢ A qué se refiere el concepto posicionamiento?

TEMARIO DETALLADO
(8 HORAS)

9.1 Conceptos basicos

9.2 Estrategias

9.3 Herramientas

9.4 Ejemplos y Casos Practicos
9.5 Modelos
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9.1 Conceptos basicos

El posicionamiento puede ser de la empresa, del mercado, de la marca o

del producto/servicio.

La empresa puede determinar diferenciarse y posicionarse con base en
su grado tecnoldgico e innovacion, por su nivel de precios, por el nivel de
servicio brindado, por las caracteristicas de su personal o por su nivel de

liderazgo en el mercado.

Asi mismo la empresa puede buscar un posicionamiento en un mercado
especifico por su calidad, su nivel de servicio y respuesta a sus clientes o
por su operacién de calidad hacia sus clientes.

Posicionar la imagen de la marca como un respaldo de calidad o
exclusividad.

Posicionar el producto en el mercado por su calidad, su exclusividad, por
el nivel de satisfaccion al consumidor ya sea aspiracional o simbolo de

éxito.
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Todo esto conlleva a la siguiente puntualizacion sobre los tipos de
posicionamiento:

e Posicionamiento por atributo: Una empresa se posiciona segun un
atributo como el tamafio o el tiempo que lleva de existir.

e Posicionamiento por beneficio: El producto se posiciona como el
lider en lo que corresponde a cierto beneficio que las demas no
dan.

e Posicionamiento por uso o aplicacién: El producto se posiciona
como el mejor en determinados usos o aplicaciones.

e Posicionamiento por competidor: Se afirma que el producto es
mejor en algun sentido o varios en relacion al competidor.

e Posicionamiento por categoria de productos: ElI producto se
posiciona como el lider en cierta categoria de productos.

e Posicionamiento por calidad o precio: El producto se posiciona
como el que ofrece el mejor valor, es decir la mayor cantidad de

beneficios a un precio razonable.

9.2 Estrategias

Es estimulante leer a Porter hablando de Posicionamiento, término
acufado por Al Ries y Jack Trout, en su libro de posicionamiento y que se
enfoca a la Proposicion de Valor, de Diferenciacion, y de Relaciones con

Clientes.

A su vez Michael Porter emite los Seis Principios del Posicionamiento
Estratégico, en un articulo publicado por la Harvard Business Review de
noviembre del 2008 y que vienen a complementar su fundamento

estratégico:
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1.- “Lo primero es tener la meta correcta: incrementar el retorno sobre la
inversion a largo plazo. Soélo al fundamentar la estrategia en la
rentabilidad sustentada, se generara un valor econémico real. El valor
econémico es creado cuando los clientes estan dispuestos a pagar un

precio por un producto o servicio que excede el costo de producirlo”.

Este punto confirma que en los negocios se esta y se quiere estar por las
utilidades que generan. A este respecto la critica mas constante hacia
Porter es su afirmacion de que las utilidades son producto de una ventaja
competitiva sustentable; y sus criticos cuestionan la sustentabilidad frente

a la flexibilidad de buscar ventajas nuevas antes de que se erosionen.

2.- “La estrategia de la compafiia le debe hacer posible transmitir una
propuesta de valor, o establecer beneficios, diferentes a los que ofrece la
competencia. La estrategia, entonces, no es ni una busqueda por la mejor
manera de competir ni un esfuerzo para ser todo para cada cliente. La
estrategia define una manera de competir que proporciona un valor Unico

en un conjunto de usos especificos o para un grupo de clientes”.

La diferenciacion es el corazén del marketing. Ser el Unico es mejor que

ser el mejor.

3.- “La estrategia necesita reflejarse en una cadena de valor distintiva.
Para establecer una ventaja competitiva sostenible, la compafia debe
configurar la manera en que conduce sus procesos (manufactura,
logistica, entrega, marketing, etc.) de manera distinta a la de sus rivales y

que sea adaptable a su propuesta de valor”.
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Aqui Porter se lleva la diferenciaciéon en la propuesta de valor -més
enfocada al cliente externo-, a la ejecucion, procesos y formas de trabajo -

parte interna-, para lograr que efectivamente se cumpla con la promesa.

4.- “Las estrategias robustas involucran sacrificios. La compainia debe
renunciar a algunos productos, servicios o actividades con el fin de ser
diferente. Estos intercambios, son los que verdaderamente distinguen a la
compafiia. Cuando algin mejoramiento en el producto o en la cadena de
valor no requiere de sacrificios, frecuentemente se convierten en las
mejores y nuevas practicas imitables, porque los competidores también lo

haran sin realizar algun tipo de sacrificio”.

Este punto confirma “La Ley del Sacrificio”, practica comun en el
marketing y que se aplica por las empresas mas exitosas del planeta. O

Se es una cosa 0 se es otra.

5.- “La estrategia define cdmo encajan todos los elementos de una
compafia. Una estrategia involucra tomar decisiones a través de la
cadena de valor y que todas las actividades de la compafiia se refuercen
mutuamente. El disefio del producto, por ejemplo, debe reforzar al
proceso de manufactura, y ambos deben influenciar la manera en que se
conduce el servicio post-venta. Este encajamiento no solo incrementa la
ventaja competitiva, también hace que la estrategia sea mas dificil de

imitar”.

Equipos de gente compiten con otros equipos de gente. En la medida que
se integre el equipo, la cadena, la perspectiva y las necesidades del
altimo consumidor, se podran disefiar esfuerzos conjuntos afinados al

mercado, el destino final de cualquier producto.
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6.- “La estrategia involucra continuidad de direccion. Una compafiia debe
definir distintivamente su propuesta de valor, aun y que esto signifique
dejar a un lado ciertas oportunidades. Sin continuidad, es dificil para las
compafias desarrollar habilidades Unicas o construir reputaciones solidas
entre los clientes. La reinvencién corporativa frecuente, es generalmente
una sefial de una pobre planeacion estratégica y una ruta a la

mediocridad”.

La consistencia, el enfoque, la repeticion, la claridad de imagen; todos
estos son elementos claves para poderse posicionar en un mundo

saturado de mensajes, productos y marcas.

Vieja 0 nueva economia, Porter lo resume: una meta clara, una propuesta
de valor, una cadena de valor distintiva, sacrificios estratégicos,

consistencia.

9.3 Herramientas

Antes de comenzar una campafia de posicionamiento se debe de
delimitar claramente los objetivos. Para ello se debe realizar un estudio de
la competencia del sector en el cual se desea posicionarse, las palabras
clave que utiliza esa competencia, las fuentes de donde obtienen sus

clientes, el aspecto clave de diferenciacion.

Las herramientas se conformaran de todos los medios masivos

disponibles ya sea abiertos o de paga o exclusivos, segun el caso.
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9.4 Ejemplos y Casos Practicos

Describa, a través de la consulta en internet, el posicionamiento de

panificacion u organizacion BIMBO.

Describa, a través de una investigacion en internet, el posicionamiento a

nivel internacional de la marca La Costefia de productos mexicanos.

Describa, a través de una investigacién en internet, el posicionamiento a

nivel internacional de la Corona como cerveza de Grupo Modelo.

9.5 Modelos

Consulte el modelo Delta en el sitio de internet indicado en la Mesografia

y explique su fundamento de este modelo.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

Se ha estudiado los aspectos fundamentales del posicionamiento tales
como sus conceptos basicos a través del los lideres del tema como son Al
Ries y Jack Trout, las estrategias sugeridas y herramientas apoyados con

ejemplos y casos practicos.
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GLOSARIO DE LA UNIDAD

Concepto de Marketing

Implica que una empresa dirige su toma de decisiones sobre el mercado
meta al que se enfoca y sus actividades a satisfacerlo y al hacerlo obtiene
un beneficio. Es una idea sencilla pero muy importante con respecto a
clarificar la necesidad a satisfacer y dirigir los esfuerzos de mercadotecnia

para lograrlo.

Posicionamiento

Imagen de marca en la mente del consumidor de una empresa, producto

0 servicio.
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ACTIVIDADES
DE APRENDIZAJE

ACTIVIDAD 1

Confirma lo estudiado en la unidad consultando el resumen del libro de Al
Ries y Jack Trout en la siguiente pagina web. Al final de la lectura prepare
un reporte sobre <cada wuno de los puntos estudiados.

http://www.centrogdl.com/articulo.php?no0=22&Submit=Enviar.



http://www.centrogdl.com/articulo.php?no=22&Submit=Enviar
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CUESTIONARIO
DE REFORZAMIENTO

Contesta las siguientes preguntas.

1. ¢Como se le conoce al tipo de posicionamiento en el cual es una
manera en la que los consumidores perciben un producto o un servicio y
que asi lo tienen en su mente, distinguiéndole sus atributos
sobresalientes?

2. ¢Como se le conoce al tipo de posicionamiento en el que una empresa
se posiciona segun un atributo como el tamafio o el tiempo que lleva a
existir?

3. ¢ Qué tipo de posicionamiento el producto se posiciona como el lider en
lo que corresponde a cierto beneficio que las demas no dan?

4. ¢Qué tipo de posicionamiento el producto se posiciona como el que
ofrece el mejor valor, es decir, la mayor cantidad de beneficios a un precio
razonable?

5. ¢Qué se debe de hacer antes de comenzar una campafia de
posicionamiento, se debe realizar un estudio de la competencia del sector
en el cual se desea posicionarse, las palabras claves que utiliza esa
competencia, las fuentes de donde obtienen sus clientes, el aspecto clave

de diferenciacion?
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LO QUE APRENDI

Da un ejemplo de cada uno de los tipos de posicionamiento y da tu
opinion sobre la importancia de incrementar el posicionamiento de los

productos y servicios.
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EXAMEN DE AUTOEVALUACION

Relaciona las siguientes definiciones con su concepto.

Concepto

O Lo primero
es tener la meta
correcta

O Ley del
Sacrificio

O Constituyen
algunas
estrategias de
posicionamiento
clave

OLa
diferenciacion
OLa
consistencia, el
enfoque, la
repeticion, la

claridad de

Objetivo
a. La empresa puede determinar
diferenciarse con base en su grado
tecnoldgico e innovacién, por su nivel
de precios, por el nivel de servicio
brindado, por las caracteristicas de su
personal o por su nivel de liderazgo en
el mercado.

b. Elementos claves para poderse
posicionar en un mundo saturado de
mensajes, productos y marcas.

c. Es un nuevo marco estratégico que
sitia al cliente al centro de la gestion.
Examina las

opciones  primarias

disponibles para establecer una
vinculacion con el cliente y propone
como ligar la estrategia y la ejecucion a

través del alineamiento adaptativo en
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imagen. los procesos.
O El Modelo d. Corresponde a uno de los seis
Delta principios de Porter sobre

posicionamiento estratégico.

e. Es el corazén de la estrategia de
mercadotecnia.

f. Practica comun en mercadotecnia y
gue se aplica por las empresas mas
exitosas del planeta. O se es una cosa

0 se es otra.
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MESOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

Autor Capitulo Paginas
1. Kerin, Hartley, || Segmentacion, 225-249
Rudelius posicionamiento y

prediccién de mercados

2. Stanton, Etzel, Walker || Segmentacion, 146-171
determinacion de
objetivos y
posicionamiento en el

mercado
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BIBLIOGRAFIA BASICA

1. Kerin, Hartley, Rudelius. (2009). Marketing. 9na Edicién. McGraw
Hill. China.
2. Stanton, Etzel, Walker. (2007) Fundamentos de Marketing.

Decimocuarta edicion. McGraw Hill. China.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

1. Kotler y Armstrong. 2000- 2001. Marketing, Edicion Adaptada a
Latinoamérica. Octava Edicidn. Prentice-Hall, Inc. México.
2. Lamb, Hair, McDaniels. Marketing. 2005. Thomson Editores. 5ta

edicion. México

SITIOS DE INTERNET

e Posicionamiento del libre de Al Ries y Jack Trout, editado por
McGraw Hill.

http://www.centrogdl.com/articulo.php?no=22&Submit=Enviar.

e Modelo Delta,
http://cirpqg.tripod.com/consultoriaestrategica/modelodelta.pdf,

e http://www.slideshare.net/fernandoaguilera/el-modelo-delta-tres-

alternativas-de-posicionamiento-estratgico-arnoldo-hax-mit-sloan-

presentation



http://www.centrogdl.com/articulo.php?no=22&Submit=Enviar
http://cirpq.tripod.com/consultoriaestrategica/modelodelta.pdf
http://www.slideshare.net/fernandoaguilera/el-modelo-delta-tres-alternativas-de-posicionamiento-estratgico-arnoldo-hax-mit-sloan-presentation
http://www.slideshare.net/fernandoaguilera/el-modelo-delta-tres-alternativas-de-posicionamiento-estratgico-arnoldo-hax-mit-sloan-presentation
http://www.slideshare.net/fernandoaguilera/el-modelo-delta-tres-alternativas-de-posicionamiento-estratgico-arnoldo-hax-mit-sloan-presentation
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Respuestas a los examenes
de autoevaluacion

Unidad 1 U2 U3 U4 USLMUUY USIMH

E3 E1E1J El E1 Elj El E1 Elj

1. F I e C e d g C c e d
2. Vv I h f g e d e e o f
3. BN T g i a a f a f f a
FEN v | T i a|d|b|le|f|]a|b]e
5. F T a g b o o b d a b
6. I C ] C a d b d C
7. I J d f b

8. f b

9. d e

10. b h




