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Introduccién

La investigacion de mercado es una técnica que permite recopilar datos, de cualquier
aspecto que se desee conocer para, posteriormente, interpretarlos y hacer uso de
ellos. Sirven al comerciante 0 empresario para realizar una adecuada toma de

decisiones y para lograr la satisfaccion de sus clientes.

El proyecto consiste en la creacién e implementacion de una propuesta para la
Empresa Lacteos Salvador & Familia, en donde se pretende posicionar los productos
y cubrir otros nichos del mercado del municipio de Cuautla, Estado de Morelos, asi
mismo tener mayores ingresos junto con la satisfaccion de los clientes. A través de un
diagnostico se determind que este estudio e investigacion de mercado se ven las
caracteristicas del producto junto con los gustos de los clientes y productos por los
cuales tienen mas habito a comprar. Este se dio debido a la aplicacién de una encuesta
y una vez analizando los datos obtenidos fue como se planted la propuesta para la

resolucién de la problematica mencionada en este proyecto.

Para gestionar una empresa con éxito, es de suma importancia saber quiénes son sus
clientes, lo que necesitan y como llegar a ellos. Con un estudio de mercado podra
obtener datos precisos y especificos sobre sus clientes y competidores, un aspecto
esencial para empezar o ampliar su negocio. Debido a que un estudio de mercado
puede ayudar a entender mejor las caracteristicas y preferencias de sus clientes,
identificar oportunidades para aumentar sus ventas y el crecimiento de su empresa.
Para realizar el estudio de mercado se realiz6é un estudio primario el cual se compone
de datos recopilados directamente de los clientes potenciales mediante encuestas,
grupos de andlisis, pruebas sobre el terreno, etc. Seguido de un estudio secundario
conformado con la informacion existente que ya se ha recopilado, como lo es datos

Geograficos, demograficos, Psicograficos y Conductuales.

El estudio de mercado es un método que le ayuda a conocer a sus clientes actuales y
los potenciales. De manera que al saber cuales son los gustos y preferencias de los
clientes, asi como su ubicacion, clase social, educacion y ocupacion, entre otros

aspectos, podréa ofrecer los productos que ellos desean a un precio adecuado.



Lo anterior lo lleva a aumentar sus ventas y a mantener la satisfaccion de los clientes

para lograr su preferencia.

Un mercado esta constituido por personas que tienen necesidades especificas no
cubiertas y que, por tal motivo, estan dispuestas a adquirir bienes y/o servicios que los
satisfagan y que cubran aspectos tales como: calidad, variedad, atencion, precio
adecuado, entre otros. Teniendo como objetivos de la investigacion de
mercado Satisfacer las necesidades del cliente, ya sea mediante un bien o servicio
requerido, es decir, que el producto o servicio cumpla con los requerimientos y deseos
exigidos cuando sea utilizado. Asi mismo Determinar el grado econdmico de éxito o
fracaso que pueda tener una empresa al momento de entrar a un nuevo mercado o al
introducir un nuevo producto o servicio y, asi, saber con mayor certeza las acciones
gue se deben tomar. De igual forma Ayudar al desarrollo de su negocio, mediante la
adecuada planeacion, organizacion, control de los recursos y areas que lo conforman,

para que cubra las necesidades del mercado, en el tiempo oportuno.

Esta investigacién esta dividida en seis capitulos en los cuales se analiza la
problematica que tiene tanto la empresa como las necesidades de productos que se
requieren en el mercado, de este modo se plantea una solucion a la problematica de

este proyecto mediante un estudio de mercado.

A continuacién, se muestra la estructura de la investigacion, la cual esta integrada por

seis capitulos, conclusiones, referencias bibliogréficas y anexos:

En el capito uno se ubica la problematica que presenta la empresa de lacteos la cual
se busca solucionar mediante un estudio de mercado en el municipio de Cuautla, que
ayude a encontrar una forma de poder tener mayor distribucion de mercancia, tomando
como base la pregunta de investigacién. ¢ Cuales son los factores que intervienen en
el proceso de mercadeo que permita posicionar los productos lacteos para clientes no

cautivos en el municipio de Cuautla Estado de Morelos?

El capitulo dos habla sobre las generalidades del municipio de Cuautla Estado de

Morelos, desde sus antecedentes del Municipio como su estructura organica en la



actualidad y las actividades econOmicas que en él se realizan para su estabilidad

econdmica.

En el capitulo tres se habla sobre las generalidades de la Empresa de Lacteos
Salvador y Familia, en donde se mencionan toda la historia de esta empresa sus
integrantes y objetivos de la misma, la agenda de productos con los que esta cuenta y

el precio gue maneja en sus productos.

En el capitulo cuatro se mencionan las generalidades de los productos lacteos, donde
se menciona su definicion segun diversos autores, antecedentes, sus objetivos,
caracteristicas y en general la diversa gama de productos que se pueden encontrar en

el mercado.

En el capitulo cinco ya nos enfocamos mas en lo que es el mercado y su estudio para
recabar datos, analizarlos para ver como se encuentra y como influye en una
organizacion segun el tipo de mercado en que se establezca, asi como los clientes no
cautivos de este Municipio los cuales son la parte mas importante ya que este proyecto
gira en torno a ellos y final mente tener un informe con los datos recabados para una

implementacion adecuada.

En el capitulo seis se resuelve la problematica de este proyecto, del mismo modo se
pone en marcha el estudio de mercado definiendo cual es la necesidad que se

pretende cubrir y meta a la que se quiere llegar por parte de la empresa.

Por ultimo, se muestran las conclusiones, las referencias bibliograficas utilizadas para
la investigacion y anexos de apoyo.



Capitulo 1.- Planteamiento del problema

1.1.- Antecedentes.

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se buscaréa establecer cudl es la
problematica que presenta la microempresa lacteos salvador y familia, para la cual se
buscara en las referencias bibliogréaficas, libros de texto, articulos cientificos, paginas
de internet, entre otras fuentes que permitan sustentar la problematica basado en

estudios previos tanto internacionales, nacionales, estatales y locales sobre el tema.

A continuacion, se mencionan una serie de articulos consultados y que permiten

determinar que trabajos existen alrededor del tema:

Las personas y el mercadeo interno e interactivo. Las empresas que comercializan
productos se concentran en el mercado externo: estrategias para conocer las
necesidades de los consumidores, ofrecer productos que los satisfagan, informar
sobre la existencia de los productos y colocarlos a su alcance. EI mercadeo interno
implica que la organizacion debe contar con empleados mas capaces y con cultura de
servicio. El éxito del mercadeo de una compafiia de servicios depende de como

mercadee el trabajo de sus empleados (Puente, 2000).

Pefaloza (2005) menciona que el marketing y la satisfaccién de las necesidades. La
meta del marketing es la satisfaccion de las necesidades de los compradores (también
la consecucién de rentabilidad para la empresa), de modo que la nocion de necesidad
€s un concepto basico que esta en el centro no solamente de la economia de mercado
sino de la gestion de las actividades del marketing, por lo cual constituye, junto con el
intercambio, los productos y los consumidores, los elementos en que se sustenta la

accién mercadotécnica.

De acuerdo a Miller (1995) el estudio de mercado es un dato esencialmente
cuantitativo orientado a evaluar un volumen de un determinado mercado, el cual debe
de proporcionar informacién precisa sobre el numero de clientes, de servicios

vendibles e incluso una facturacion esperada.



Se debe tener en cuenta que la realizacion de un estudio de mercadeo de servicios
involucra diversas etapas como la recopilacion de datos, la informacion econdmica, la

segmentacién de mercado y el plan de mercadeo. (Pardavé, 2005)

Diaz (2013) menciona que el andlisis de mercadeo es una herramienta que permite a
los emprendedores y empresarios, conocer el escenario o el publico objetivo hacia el
cual se dirige su idea de negocios 0 empresa. Gracias a un andlisis de mercadeo
puedes obtener informacién muy valiosa acerca de quiénes son tus clientes y cudles
son sus caracteristicas, quién es tu competencia y cuales son las caracteristicas del
entorno en qué vas a competir. Esta informacion te servird como “materia prima”

para definir tu propuesta de valor y disefiar tus estrategias de marketing.

Rodriguez (2013) menciona que se determiné que, en la mayoria de los hogares de
Cuautla, se acostumbra consumir productos lacteos por su sabor agradable y por los
beneficios nutrimentales que perciben en ellos; se detecta asi también que el
porcentaje de las personas que no consumen lacteos es debido a la intolerancia a la
lactosa, por lo que no representa amenaza alguna para la expansion de la

comercializacién de los productos de la empresa Lacteos Salvador y Familia.

Asi mismo, hace mencién que a nivel nacional los productos lacteos son consumidos
por muchas personas ya que son una fuente de nutrientes muy buena para nuestra
alimentacion y son productos que se consumen mucho por su agradable sabor. En un
entorno como el que hoy vivimos, con cada vez mas empresas de todo tipo
compitiendo por dominar al mercado, la mercadotecnia se presenta como un elemento
clave para poder no sélo crecer, sino también subsistir. Mas alla del poderio que tienen
las firmas de gran tamario, todos los dias vemos desaparecer a decenas de Pequeiias
y Medianas Empresas que no logran evitar que la muerte los alcance a pesar de todos

sus esfuerzos.

Este hecho afecta a un pais como México, cuya economia depende en gran medida
del capital y nimero de empleos que generan este tipo de empresas, que deben salir

adelante en conjunto para beneficiar a nuestro territorio.
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Medina (2014), habla que en un punto se analiza al mercado al consumidor y la
competencia en el cual ya analizados saque las mejores alternativas que beneficien y
gue cumpla con los objetivos, para esto se necesita hacer uso tanto de la materia prima
con la que se cuenta como de la tecnologia que se maneja y la capacidad que se tiene
tanto para producir como para hacer un producto de calidad que nos asegure una
lealtad del cliente que esto involucra tener un constante cambio y una actitud de

superacion personal como del negocio.

La leche y los derivados lacteos son la principal fuente de calcio de la dieta de los
europeos y de los espafioles. Los productos lacteos se consideran la mejor fuente
dietética por el contenido y la biodisponibilidad del calcio que contienen, y ofrecer la
ventaja adicional de proporcionar aportes significativos de otros nutrientes,
contribuyendo asi a la mejora de la calidad nutricional de la dieta. Se acepta que las
mejores fuentes dietéticas de calcio son la leche (120 mg/100 g) y los derivados lacteos
(pueden contener hasta 1,1g/ 100 g), con una absorbabilidad del 32 %18. (Farré 2015).

En este articulo se hace mencién de las Caracteristicas y ventajas de la leche y de los
derivados lacteos como fuente de calcio y como se consideran a nivel internacional
como una fuente muy importante de nutrientes que aporta muchos beneficios para una

alimentacion.

La economia del comportamiento es relativamente una nueva escuela de
pensamiento. Se encarga del estudio y aplicacion del método cientifico sobre factores
sociales, cognitivos y emocionales. Esto con el fin de comprender el comportamiento
gue exhiben las personas ante ciertas situaciones o contextos. La Aversion a la pérdida
es una técnica, a nivel psicoldgico, puntualiza que la gente prefiere no perder antes
gue ganar. (Ruiz/Strategist 2015). En relacién a mi propuesta de un mercadeo puesto
gue es lo que se va hacer o que se debieran de llevar a cabo para que se empiece
bien el trabajo y para que tenga un apoyo por asi llamarlo de que hacer. La aversién
a la perdida realmente es algo a tomar en cuenta ya que en casos que he visto en
negocios tienes que tener una actitud y razonamiento muy logico para entender que Si
estas ganando algo una utilidad o progreso es una satisfaccion que te engrandece por

el trabajo que realizas pero si tienes una perdida la reaccién es mas fuerte que si
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hubieras ganado, te llenas de conclusiones e ideas de que lo que estas haciendo no
lo estas haciendo bien y es cuando se necesita tener una base estable tanto emocional

como profesional hablando del negocio que tiene que sobrevivir a ese percance.

Medina (2015), menciona que ¢ Sabes qué es una venta adicional? Definir lo que son
las ventas adicionales es simple: son aquellas ventas que las tiendas buscan
conseguir en el dltimo momento del proceso de la compra y que de ninguna manera
estan en la mente de los clientes. Las ventas adicionales son un arma muy importante
y sencilla que deben aprovechar los, establecimientos comerciales para poder elevar
Sus ingresos Yy superar sus metas. Este tipo de ventas permiten fortalecer
considerablemente la productividad de los negocios, elevando el ticket promedio y
permitiendo generar mas dinero Y es que segun estudios realizados por Agasys, por
medio de esta préactica se pueden obtener resultados sobresalientes, los cuales

pueden elevar hasta en un 25% las ventas de las tiendas.

Estrategias de mercadeo de los vendedores ambulantes. Se inicia con una definicion
del sector a través de la revisidon bibliogréfica, luego se procede a la observaciéon
estructurada a fin de resolver la pregunta principal de este articulo: ¢cuéles son las
préacticas de mercadeo que desarrollan los vendedores ambulantes, en un contexto de
intercambio, que les permite a sus unidades de negocio subsistir generando una
entrada rentable para suplir sus necesidades y las de sus familias? Algunas preguntas
que guiaron la observacién fueron: ¢cémo dichos negocios generan rentabilidad?,
¢,como disefian y promocionan sus productos?, ¢qué aspectos se consideran en la
fijacion de los precios?, ¢, cuéles son los criterios para seleccionar su punto de venta?,
¢,como subsisten en el tiempo?, ¢cOmo crean su marca? y ¢cOmo manejan sus

comunicaciones? (Saldarriaga 2016).

Una mayor productividad permite destinar recursos a la inversién, lo que se refleja en
un aumento de la capacidad productiva de la economia. Ademas, no solo la
productividad laboral es determinante en la mejoria de los niveles de vida de la
poblacién, sino que la denominada “productividad total de los factores” (PTF)
desempenfia un papel relevante en la evolucién de la productividad del trabajo y del
ingreso. (Cruz 2016).
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Esta microempresa se mantiene gracias a la productividad y actividades que desarrolla
pues su base es la utilidad que tiene como resultado de su produccioén la cual es algo
inestable debido a sus pedidos que son inconstantes dependiendo de la fecha que se

esta cursando.
1.2.- Problematica

La presente investigacion tiene como proposito presentar cual es la problematica que
en la actualidad tiene la microempresa lacteos salvador y familia para poder realizar
un estudio de Mercadeo de productos lacteos para clientes no cautivos en el municipio
de Cuautla Estado de Morelos, lo cual le permita incrementar la cantidad de clientes,
debido que en la actualidad solo tiene once clientes cautivos y de acuerdo a las
condiciones del mercado poder posicionarse como lider distribuidor de productos

lacteos en la zona.
e Comportamiento de los proveedores:

El hecho de estar ubicados en una zona geografica donde se cuenta con la
materia prima necesaria facilita y hace accesible el poder realizar las actividades
ya que se tiene programado y establecido un orden cronoldgico de que se va
hacer, cuando se va hacer y como se va hacer. Desde el momento que empieza
la recoleccién de la materia prima ya se tiene establecida la hora en que se

pasara por el producto para evitar retardos en la organizacion.
e Comportamiento de la competencia:

Al ser uno de los productos mas demandados a nivel general en el mercado
hace que se tenga una competencia muy alta lo que dificulta mucho las ventas,
mas aun que esta actividad se realiza en una de las comunidades donde la
mayoria de personas utilizan esta actividad como medio de vida y como fuente
de trabajo para gente del mismo lugar o de comunidades cercanas. Como
consumidor siempre se va a buscar maximizar los recursos con los que se
cuentan por lo cual muchos se van por quienes den uno, dos o tres pesos menos

cada producto ya que en mayoreo a ellos les beneficia.

13



Comportamiento de los clientes:

Actualmente se cuenta con un total de once clientes cautivos a los cuales se les
hace reparticion de mercancia en donde se incluyen puestos ambulantes,
tiendas y una distribuidora de mayor tamafio la cual solo revende mercancia.
Los clientes tienen una respuesta favorable al producto pues por la calidad con
la que se realiza les da una garantia de lo que estan adquiriendo y que por su
precio que no es tan elevado sales de cierto modo beneficiados. Se cuenta con
una variedad de productos extensa pero esta organizacion trabaja por pedido
para evitar problemas de inventario de que, sobre producto, se cuenta con

nueve diferentes productos de queso, crema y yogurt.

Comportamiento de la microempresa:

Desde el momento en que esta microempresa se creo ha tenido estabilidad
econdémica que le ha permitido subsistir en el mercado e ir creciendo poco a
poco, pero de acuerdo a la idea de superacion individual y colectiva dia a dia
se busca ir mejorando en todos los aspectos tanto de produccion, de
infraestructura, de personal, de tecnologia y bien generar mas utilidades. Como
toda microempresa esta ha pasado por sus altas y bajas retomando que su
produccion no es fija si no que varea de acuerdo a competencia y fechas en
gue se encuentre Los meses en donde las ventas suelen tener un punto mayor
y la produccion aumenta son marzo, abril, octubre, noviembre y diciembre. Caso
contrario los meses en donde se tiene ventas menores son los meses de enero

y agosto.

1.3.- Justificacion

La importancia de esta investigacion es que busca darle solucion al Mercadeo de
productos lacteos para clientes no cautivos En el municipio de Cuautla Estado de
Morelos con el fin de penetrar un mercado nuevo que dara como resultado aumentar
a los clientes cautivos debido a que en la actualidad esta microempresa cuenta con un

namero de clientes reducido, esto con el fin de tener mayor produccion, ventas y
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aumentar los ingresos de la microempresa por lo mismo es importante darle solucién

al problema para ser uno de los distribuidores lideres en el mercado.

Criterios de investigacion

Relevancia social:

La importancia que se tendra de esta investigacion es que se podra hacer un
estudio de Mercadeo de productos lacteos para clientes no cautivos en el
municipio de Cuautla Estado de Morelos que ayudara a los propietarios de esta

microempresa para ser un lider distribuidor en la zona.

Conveniencia:

Al analizar los factores que intervienen en estudio de mercado para el
posicionamiento de productos lacteos permitira encontrar una zona especifica
de distribucién y asi ofrecer un mejor producto para la satisfaccion de los

clientes.

Implicaciones practicas:

La implicacion préactica se llevara a cabo cuando se realice el mercadeo de
productos lacteos, que le ayudara a la microempresa a identificar y encontrar
lugares y puntos estratégicos para mayores ventas, esto como resultado dara

mayor produccion de mercancia, mayores pedidos y mayor namero de utilidad.

1.4.- Pregunta de investigacion

¢, Cudles son los factores que intervienen en el proceso de mercadeo que
permita posicionar los productos lacteos para clientes no cautivos en el

municipio de Cuautla Estado de Morelos?

1.5.- Objetivos

1.5.1 objetivo general

Elaborar un estudio de mercadeo de productos lacteos para clientes no cautivos

en municipio de Cuautla Estado de Morelos para generar una mayor utilidad.
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1.5.2 objetivos especificos

Identificar y analizar los factores que determinen a los clientes no cautivos.
Identificar y analizar el comportamiento de la competencia y del mercado para

posicionar a la empresa en el Municipio de Cuautla Estado de Morelos.

1.6.- Supuesto de investigacion

El estudio de mercadeo de productos lacteos para clientes no cautivos en el
municipio de Cuautla estado de Morelos permitirAd posicionar a la Empresa

L&cteos Salvador y familia.

1.7.- Metodologia

1.7.1.- Tipo investigacion

La investigacion sera de tipo cualitativa, ya que se pretende realizar un estudio
de mercado que servira como herramienta para determinar las zonas de
distribucion de productos lacteos para su posicionamiento donde se
establezcan todas las caracteristicas del mercado del municipio de Cuautla
Estado de Morelos. Al mismo tiempo se busca recolectar informacion en un

tiempo determinado en el cual no se comprobara ninguna hipoétesis.

1.7.2.- Nivel de investigacién

La investigacion serd de nivel descriptivo, porque se establecera como el
estudio de mercado servira para determinar las caracteristicas que se deben
tomar para posicionar un producto en el mercado para clientes no cautivos de
una empresa de productos lacteos. Lo cual tendra como benéfico un aumento

en la utilidad de la empresa.

1.7.3.- Disefio de investigacion

No experimental transversal, ya que el estudio de mercado dara una
oportunidad a los clientes no cautivos de conocer los productos con los que
cuentala empresay ayudara a mejora las ganancias que se tienen en la misma.

Esta informacién sera tomada en un periodo de tiempo determinado.
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Tabla 1-. Conceptualizacion de variables.

Mercadeo

Productos lacteos

Clientes no cautivos

Conceptualizacion

Operacionalidad

Estrategia comercial y

proceso para determinar

grupos o individuos 'y
entender lo que necesitan o
desean a través del cambio

de productos.

Para que: Para encontrar el
lugar indicado donde se

pueda  distribuir mayor
nuamero de mercancia.

Como: Estudiando y viendo
en donde se tiene mas
demanda de  productos
lacteos.
Donde: Especificamente en
municipio de Cuautla estado

de Morelos o alrededores.

Incluye alimentos como lalechey
sus derivados procesados
(generalmente

Fermentados).

Para que: Productos con los cuales
se cuenta y con los que se desarrolla
el trabajo de la microempresa.

Como: Se llega a su distribucion
después de una serie de actividades
de produccion.
Donde:

municipio de Cuautla estado de

Especificamente en

Morelos o alrededores.

Un cliente cautivo es el consumidor o
comprador de un bien o servicio cuya
captacion ya estd garantizada de
antemano debido a la necesidad que
tiene de la mercancia que se le ofrece.
Caso contrario un cliente no cautivo es
aquel que aun no adquiere el producto o
servicio que se esta ofreciendo.

Para que: Para aumentar el nUmero de
clientes o distribuidores y tener una
mayor utilidad.

Como: Realizando un estudio de
mercado en la zona para ver quienes
adquiere mas el producto.

Donde: Especificamente en municipio
de Cuautla estado de Morelos o

alrededores.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Capitulo 2.- Generalidades del Municipio de Cuautla Estado de Morelos
2.1.- Antecedentes
Historia de Cuautla, Morelos

De acuerdo al Blog de Cuautla.mx (s/f) menciona que Cuautla de Amilpas es un
municipio que forma parte del estado de Morelos; lo cual significa que Cuautla es una
ciudad; y es la segunda ciudad mas importante del estado de Morelos, la primera es
Cuernavaca. El Congreso del Estado de México declar6 a Cuautla como Ciudad
Heroica de Morelos el 4 de abril de 1829 y después de cambié a “Ciudad Historica”,
debido a los movimientos militares que sucedieron hace muchos afios en
Cuautla. Para conocer mas sobre la historia de Cuautla, es preciso remontarnos a
muchos afios atras. En la ciudad de Cuautlase dio uno de los encuentros
militares mas sangrientas en la historia del estado de Morelos; esta batalla se dio en
antes de que el general espariol Félix Maria Calleja se retirara del poder y se levanté
en armas contra José Maria Morelos y Pavén, quien era sacerdote y general y
quien defendié la ciudad ante todos, y gano dicha guerra. Es importante conocer la
importancia que tuvieron algunos personajes ilustres en la ciudad de Cuautla y que

forman parte de la historia de México.

José Maria Morelos y Pavén fue quien organizé la segunda fase de la guerra de
independencia de México que va desde 1811 a 1815. Morelos fue jefe insurgente y
conquistd muchas ciudades importantes del sur del pais (México) y también una parte
considerable del centro, en la region que actualmente es el estado de Morelos que se
dio entre el 9 de febrero y el 2 de mayo de 1812. Blog de Cuautla.mx (s/f), Historia de

Cuautla, Morelos. Recuperado de: (http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php)

Morelos fue el principal enemigo del ejército realista; éste ultimo es un grupo
formado por espafoles que existieron en el siglo XIX, y dicho grupo se
caracterizé por defender la monarquia espafiola, y se formé principalmente

debido la Revolucion Independentista Hispanoamericana que se desarroll6 en
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el continente americano, y sucedié porque los partidarios querian establecer

nuevas naciones independientes donde estaban los espafoles.

El 22 de diciembre de 1815 fusilaron a Morelos (enemigo de Calleja). José
Maria Morelos y Pavén fue uno de los lideres independentistas y es conocido

como uno de los padres de la patria.

Félix Maria Calleja fue un militar y politico espafiol, con importantes puestos
como conde de Calderon, y virrey de la Nueva Espafia. Se levanté en armas en
la ciudad de Cuautla contra José Maria Morelos y Pavon, éste ultimo vencio a
Calleja después de 72 dias de haberse iniciado el combate. Calleja fue una
persona con energia, brillante y con capacidad para llevar a cabo
enfrentamientos y conquistas de ciudades de México, entre las que se

encuentran Guanajuato y Guadalajara.

El 22 de octubre del814 el congreso de Anahuac proclamo la constitucion de
Apatzingan; la cual habla sobre el decreto (ley) constitucional parala libertad de
México, y se hizo tomando en cuenta el modelo liberal-democrético de la
constituciéon francesa y espafiola; pero es importante saber que esta nueva
constitucién no tomo en cuenta las ideas sociales y politicas de Morelos, porque
en la constitucién de Apatzingan no hablaba sobre la opulencia de las personas
gue tenian mejores niveles econémicos (los ricos y apoderados); tampoco se
tomo en cuenta la necesidad de los pobres, aspectos que eran muy importantes

para Morelos.

La constitucion de Apatzingan tenia muchas diferencias con la constitucion de Cadiz
gue hizo Calleja; ya que la nueva constitucion defendia la soberania popular, daba
derechos al pueblo respecto al gobierno, se definieron los tres poderes que
actualmente contintan vigente y que forman parte importante de México, estos son: el
poder ejecutivo, legislativo y judicial. Blog de Cuautla.mx (s/f), Historia de Cuautla,

Morelos. Recuperado de: (http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php)
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Con la constitucion de Apatzingan se abolio la constitucion de Céadiz, y se restablecio
la normativa imperante en 1808, y asi fue como Calleja del Rey pasé a ser jefe politico
superior de Nueva Espafia a ser Virrey de la Nueva Espafia. La historia de México
dice que, durante la Revolucién Mexicana, fue la primera revolucion “social y politica”
que sucedio en el siglo XX, iniciada en 1910 y terminada en 1917 (por la promulgacion
de la constitucion politica de los Estados Unidos Mexicanos de 1917; dicha ley
permanece vigente en México); Cuautla fue la primera ciudad que Emiliano Zapata

conquisto.

Las tropas de este movimiento revolucionario estuvieron dirigidas por Pablo Torres
Burgos, sin embargo; al poco tiempo murid y las mismas tropas eligieron a Emiliano
Zapata para estar al mando de la revolucion; este movimiento se llevo a cabo porque
peleaban para que el gobierno les devolviera las tierras que les pertenecian y que les
habian quitado sin ninguna explicacion. En esta revolucion destacaron otros
personajes que forman parte de la historia de México, como el general Otilio Montafio,
quien redactd y escribio el famoso Plan de Ayala; que se promulgo el 28 de noviembre
de 1911 en Ayoxuxtla, Puebla. Dicho Plan de Ayala fue una proclamacion politica,
promulgada por el jefe revolucionario Emiliano Zapata. En el Plan de Ayala
los Zapatistas (éste ultimo fue un movimiento social desarrollado en Meéxico,
encabezado por Emiliano Zapata, cuyo apellido sirvié para darle un nhombre a dicho
movimiento; y quien mantuvo el estado de Morelos bajo su control). Blog de
Cuautla.mx  (s/f), Historia de  Cuautla, Morelos. Recuperado  de:

(http://lwww.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php)

En el Plan de Ayala, los zapatistas pidieron que las personas se levantaran en armas
para restituir (restablecer, devolver) la propiedad de las tierras de los campesinos, ya
gue los caciques, hacendados y terratenientes les habian rebatado sus tierras sin
tener ningun derecho sobre ellas; fue por ese motivo que se les pedia alos campesinos
presentar los titulos de sus propiedades para tener la posibilidad de restituirles sus
tierras. Los caciques eran jefes de comunidades de América Central, del Sur y el

Caribe. La palabra “cacique” es una palabra de etimologia taina (raza indigena
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procedente de lo que actualmente es Venezuela), y significa “autoridad de los

hombres”. Eran personas que tenian poder sobre otras.

En cuanto alos hacendados, estos eran duefios de extensas tierras agricolas, que
ocupan para la ganaderia o cultivos de todo tipo.

Referente a los terratenientes eran duefios de grandes extensiones de tierras y
haciendas; y no se interesaban por que existiera un cambio en las leyes que tenian
gue ver con propiedades agrarias, y tampoco abolian (prohibian) la esclavitud.
Pablo Torres Burgos fue un politico mexicano que particip6 en la Revolucion
Mexicana en el siglo XX. En 1910 Torres Burgos se entrevistd con Francisco |.
Madero (otro famoso personaje ilustre de México) en San Antonio, Texas. Cuando
regresé a México, lo nombraron jefe del movimiento Maderista en el estado de
Morelos; y después de eso comenzo junto con Emiliano Zapata y Rafael Merino la
lucha maderista en el estado de Morelos. Pablo Torres hizo el plan de accién para
tomar Jojutla, apoyado por Gabriel Tepepa. Después de un tiempo, los soldados
federales capturaron a Torres Burgos y los asesinaron en la barranca de rancho
viejo, y posteriormente lo llevaron para exhibirlo en Cuautla, Morelos.

Emiliano Zapata fue conocido como el caudillo del sur, viene de una familia
campesina, y fue uno de los lideres mas importantes durante la Revolucion
Mexicana (1910-1917), y fue la persona que dirigio al ejército “libertador del
sur’ durante dicha revolucion. Blog de Cuautla.mx (s/f), Historia de Cuautla,

Morelos. Recuperado de: (http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php)

Después de un tiempo Zapata fue asignado como caballerango (empleado que se

encarga del cuidado y preparacion de los caballos) de Pablo Escandoén, quien este

ultimo era jefe del estado mayor de Porfirio Diaz. En 1909 Zapata fue electo

presidente de la junta de las tierras de Anenecuilco, Morelos; una vez en su cargo

comenz6 a analizar los documentos y archivos importantes que acreditaban los

derechos que tenian sobre sus tierras los campesinos y los pueblos; y de esa forma

se convirtié en director agrario del estado donde naci6 (Morelos).

Recordemos que Pablo Torres Burgos tuvo que ir a Estados Unidos para que hablara

con Francisco |I. Madero, el resultado de dicha reunion fue tomar las armas de Zapata
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y otros campesinos mas; dicho suceso se dio el 10 de marzo de 1911, y fue cuando
proclamaron el Plan de San Luis. Blog de Cuautla.mx (s/f), Historia de Cuautla,

Morelos. Recuperado de: (http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php)

e Otilio Montafio fue un militar mexicano y de igual forma que otros personajes
ilustres antes mencionado también participé en la Revolucidon Mexicana, asi
mismo; fue una de las personas que participaron en el movimiento maderista que
inicié Pablo Torres Burgos y que continu6 el famoso Emiliano Zapata, entre otros.

e Otilio Montafio fue quien hizo el Plan de Ayala, el cual se promulgé en 1911; formo
parte de la junta revolucionaria del centro y el sur de la republica mexicana;

también fue secretario de instruccion publica.

El movimiento revolucionario de Emiliano Zapata tuvo fin debido a la traicién del
coronel Guajardo que sucedi6é al morir el 10 de abril de 1919. El movimiento de la
Revolucién Mexicana tuvo muchas personas que pelearon por defender los derechos
del pueblo en general. Hoy en dia dicha revolucion esta plasmada en los libros de
historia de nivel primaria, y es un aspecto que forma parte de la historia y desarrollo
de México. Blog de Cuautla.mx (s/f), Historia de Cuautla, Morelos. Recuperado de:

(http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php)
Ubicacion

Gréfica 1.- Ubicacion del Municipio de Cuautla Morelos

Fuente: Ubicacion de Cuautla, Morelos. Recuperado de:

http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php (2016)
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El municipio se encuentra en la zona oriente del estado de Morelos, localizado en las
coordenadas geogréficas extremas 18°49' N de latitud y 99°01' O de longitud, a una
altura aproximada de 1330 msnm. Tiene una extension territorial de
153,651 km? ocupando asi el 3,10 % de la superficie total del estado de Morelos.
Cuautla colinda con los municipios de Atlatlahucan, Ayala, Yautepec y Yecapixtla.
Fuente: Ubicacién de Cuautla, Morelos. Recuperado de:

http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-Cuautla.php (2016)
Poblacién

La poblacién del municipio represent6 el 9,9 % de la poblacion de Morelos, en el afio
2005. De esta misma poblaciéon se distribuyé un 47,5 % (76.171 hab.) de hombres y
un 52,5 % (84.114 hab.) de mujeres.

Respecto a la concentracion total poblacional del municipio, el 93 % radica
geograficamente en zona urbanay el 7 % en zonas rurales. Blog de Cuautla.mx (s/f),
Poblacion de Cuautla, Morelos. Recuperado de: (http://www.cuautla.mx/Gobierno-de-

Cuautla.php)

Tabla 2.- Crecimiento poblacional del municipio Cuautla
Crecimiento poblacional del municipio Cuautla

Afo 1950 1960 1970 1980 1990 1995 2000 2005 2010 @ 2015

Habitan 1 29.9 42.6 69.0 94.1 120.3 1424 1533 160.2 175.2 194.7
tes 95 01 20 01 15 46 29 85 07 86

Fuente: Blog Cuautla.mx (s/f)
Transporte en Cuautla

Sobre el transporte en Cuautla, hay autobuses, microbuses (rutas), combis, camiones
urbanos, suburbanos, y taxis. En cuanto los autobuses y las rutas, éstos tienen
destinos como Cuernavaca, y otras zonas del estado de Morelos, Puebla, Oaxaca, y

la ciudad de México. Cuautla se divide en colonias, como las demas ciudades y
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estados de México; tiene 44 colonias y éstas se dividen en ampliaciones, todas ellas
estan intercomunicadas entre si y todas tienen los mismos medios de transporte
mencionados anteriormente. Municipios pertenecientes al estado de Morelos e

interconectadas a Cuautla;

e Cuernavaca: 43 kilbmetros de distancia
e Zacatepec: 45 kilbmetros

e Jojutla: 50 kilémetros

e Xochitepec: 58 kildmetros

e -Puente de Ixtla: 76 kilbmetros
Otras ciudades interconectadas a Cuautla:

e Puebla: 99.6 kilbmetros de distancia.
e Ciudad de México: 122.2 kilbmetros.

Blog de Cuautla.mx (s/f), Transporte de Cuautla, Morelos. Recuperado de:

http://www.cuautla.mx/transporte
Turismo en Cuautla

La ciudad de Cuautla cuenta con una rica identidad cultural, historica y turistica,
ademas de que el siglo XXI plantea grandes cambios en muchos aspectos; uno de
ellos es el turistico. El aspecto turistico es considerado una actividad econdémica que
debe permanecer activa para que exista desarrollo econdémico de una ciudad y del pais
en general. Dentro del desarrollo del turismo participan los turistas y los habitantes de
un lugar que reciben a los turistas, es como una cadena entrelazada que funciona de
una mejor manera si ambos grupos trabajan juntos. Cuautla posee una historia rica,

cultura dnica, y amplio turismo.

El turismo en Cuautla se ha ido desarrollando poco a poco con el paso del tiempo; el
turismo es un fenOmeno muy importante que ademas de contemplar el desarrollo
econdémico de una region, también activa el aspecto cultural; porque a través de esta
ultima, el turismo en Cuautla aumenta afio tras afio. Las personas de todos los lugares

tienen una identidad Unica, asi mismo; el turismo forma parte de dicha identidad,
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debido a que se considera que ayuda a las relaciones humanas, en donde todas las
personas turistas y habitantes de unaregién entran en contacto por medio del turismo
y aspectos culturales e historicos. Blog de Cuautla.mx (s/f), Turismo de Cuautla,

Morelos. Recuperado de: http://www.cuautla.mx/Turismo-en-Cuautla.php

Cuautla es un importante centro turistico debido a los atractivos culturales e historicos
gue posee. Ademas; el clima de la ciudad es caracteristico del estado, pero
dependiendo de la estacién son los niveles de calor, humedad o frio; aunque también
se da una mezcla de estados de clima, recordando que Cuautla tiene clima calido-
himedo. No debemos olvidar que en Cuautla y en todo México existen derechos que
todos los turistas tienen. Los lugares que los turistas visitan tienen lugares especiales

de gobierno que brindan informacién turistica-cultural de cada lugar.

En México existen muchos destinos turisticos, populares a nivel nacional e
internacional; y Cuautla es considerado un destino turistico en el estado de Morelos.
Con la modernizacion que existe hoy en dia sobre las formas de desplazarse a
diferentes puntos del mundo en diferentes medios terrestres, aéreos y hasta maritimos,
el turismo continué creciendo cada vez mas y con mas fuerza en México. Debido a la
globalizacion y el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, los turistas tanto nacionales
como extranjeros tienen mas accesos a diferentes destinos, con servicios de calidad y

precios competitivos.

Los habitantes de Cuautla, Morelos, brindan a sus turistas, hospitalidad, calidez
humana, cultura turistica, y comparten sus valores. Las personas que se dedican a
brindar servicios hoteleros, restauranteros, de balnearios y demas, tienen la cultura de
cortesia, amabilidad, son profesionales en su ambito y siempre estaran dispuestos a
brindar seguridad y atenciéon a todos los turistas. Blog de Cuautla.mx (s/f),

http://www.cuautla.mx/Turismo-en-Cuautla.php
Gastronomia en Cuautla

La gastronomia de Cuautla contempla la comida tradicional mexicana. Con la llegada
de los espafioles a México trajeron consigo tradiciones culinarias, y con esto la

gastronomia Morelense y en general la mexicana tiene un toque especial y exquisito;
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debido a que la gastronomia mexicana tiene el toque de varias conquistas, y
colonizaciones. Blog de Cuautla.mx (s/f), Recuperado de:

http://www.cuautla.mx/Gastronomia-en-Cuautla.php

No debemos olvidar que la comida mexicana es el resultado de la cocina criolla que
se ha culturaron en nuestro pais, es decir; la comida de los espafioles se transmitié a
México. La cocina mexicana también tiene sus raices en la comida indigena, con
influencia asiética, arabe y del resto de Latinoamérica; y éste ultimo logré crear
exquisitas comidas tradicionales que distinguen a México ante otras culturas y
paises. Debido a esa aculturacion de gastronémica espafiola (europea) y mexicana,
nacié la actual comida Morelense, la cual toma en cuenta la comida primitiva
prehispanica y regional, contando con una gran variedad de platillos en todas sus
formas, colores y sabores. La gastronomia es parte fundamental en la vida de las
personas de todo el mundo; la gastronomia contempla varios aspectos culturales de
los lugares, pero ésta se centra en la comida. La diversidad de los platillos varia segun
el lugar; y es posible decir que cada estado de la Republica Mexicana tiene ciertas

comidas y recetas especiales y tradicionales.

Hoy en dia en el ambito de la gastronomia de México se habla de la “nueva cocina
mexicana”, la cual trata de retomar las recetas especiales de los antepasados
indigenas de México, mas los excelentes ingredientes nacionales en combinacion con
los de la alta cocina internacional, da a los platillos un toque Unico, rico y con mucho
sabor. La gastronomia mexicana ocupa un lugar muy importante dentro de la
gastronomia universal; la comida mexicana junto con la italiana, china y francesa
constituyen los referentes gastronomicos mas importantes del mundo. . Blog de

Cuautla.mx (s/f), Recuperado de: http://www.cuautla.mx/Gastronomia-en-Cuautla.php

En la gran variedad de platillos y bebidas que ofrecen los restaurantes de Cuautla,

podran disfrutar de:
Cremas populares:

e Crema de Berros e Crema de Elote

e Crema de Calabazas e Crema de Hongos
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Sopas:

Sopa azteca

Sopa de Cebolla

Sopa de Flor de Calabaza
Sopa de Fideos

Sopa de Mariscos

Platillos tipicos y populares:

Albondigas

Chuletas de cerdo ahumadas
Carne de Puerco en Salsa
Verde

Cecina

Curry de pollo

Frijoles Quebrados

Mole verde de pipian

Molotes de Huitlacoche

Bebidas:

Cocteles
Mojito estilo cubano
Sangria

Licor de chocolate

Sopa de Nopales
Sopa de Tortilla
Sopa de Verdolagas con
Mollejas de Pollo

Sopa de Verduras

Pechuga de pollo rellenas
Pescado frito (y todas sus
variedades)

Pollo a la naranja

Pollo con Cacahuate Morelense
Tacos al pastor

Verdolagas en Salsa Verde

Licor de naranja
Licor de mandarina
Coco con rol al limén

Licor de café oscuro.

Blog de Cuautla.mx (s/f), Recuperado de: http://www.cuautla.mx/Gastronomia-en-

Cuautla.php
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2.2.-Estructura Organica

Grafica 1.- Estructura Organizacional del Municipio de Cuautla

PRESIDENTE MUNICIPAL
ING. RAUL TADEO NAVA

SINDICA MUNICIPAL
C.MA.PAOLA CRUZ

TORREZ
|
| | | | | | | | | | | | | | | | | 1
REG. DE
REG. DE REG. DE REG. DE SEFE\GII.C[I)SS REG. DE ASUNTOS REG. DE
REG. DE BIENESTAR SEGURIDAD REG. DE GOBERNACION DUBLICOS VIVIENDA Y PLANIFICACION, INDIGENA, Dszi(;kgio EDUCACION ,
PATRIMONIO SOCIALY PUBLICAY HACIENDA Y OBRAS PUBLICAS| | MODERNIZACIO COLONIAS Y AGROPECUARIO CULTURA Y
MUNICIPAL DERECHOS TRANSITO REGLAMENTO MUNICIPALES . LAURA CALVO N, CONTROL Y POBLADOS. RECREACION
C. CARLOS HUMANOS MUNICIPAL LIC. JAVIER s C.JOSE LV AREZS DESARROLLO. C. LILIANA C. PABLO REYES C.VICTOR
] OSBAR L.SALINAS C. LAURA DEL PICASSO SANCHEZ ALEJANDRO
ANDRES LOPEZ C. CESAR C. GILBERTO GABINO C.JORGE VALLE BECERRA CISNEROS VIDAL MOSCOSO
HERNANDEZ SALAZAR ‘ CESAR YAREZ GUTIERREZ SEGURA DURAN
ZAMORA BUSTOS ‘ CISNEROS

Fuente: Adaptado del Blog Cuautla.mx (s/f)
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2.3.- Glifo

Imagen 1.- Glifo del Municipio de Cuautla

H. H. CUAUTLA

Fuente: Blog de Cuautla.mx (s/f)

2.4.- Actividades Econdmicas
Desarrollo Econdmico:

El desarrollo econdmico es la capacidad de crear y aumentar la rigueza econémica
de las familias y la ciudad, estado y pais; las personas realizan actividades
economicas que promueven el bienestar economico y social de una region. El
proceso del desarrollo econdmico de Cuautla ha tenido ajustes y cambios con el
paso del tiempo, realizados para incentivar las innovaciones e inversiones para
aumentar el sistema de produccion y distribucién de los diferentes bienes y servicios
que forman parte de dicho Iugar. Blog de Cuautlamx (s/f),

http://www.cuautla.mx/Economia-en-Cuautla.php

Es importante recalcar que la mayoria de las personas so6lo toman en cuenta la
historia de un lugar, la politica, el medio ambiente y otros aspectos que son
importantes conocer, sin embargo; pocas personas le dan importancia al aspecto
del desarrollo econdmico de un lugar; es por eso que también existe mucha pobreza
en zonas que tienen muy bajo desarrollo econémico en México. Los habitantes de

Cuautla, Morelos, tratan de mantener en buen nivel el desarrollo econémico de la
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ciudad; hacen infinidad de actividades para poder adquirir cantidades monetarias
gue les ayudan a avanzar en todos los aspectos; entre las actividades mas
importantes que hay en Cuautla podran encontrar: Blog de Cuautla.mx (s/f),

http://www.cuautla.mx/Economia-en-Cuautla.php

La Agricultura, La Ganaderia, El Viverismo (produccion de plantas de ornato y
arboles frutales), La Acuacultura (produccién de especies acuaticas como mojarras,
el longostino, y el bagre (es un tipo de pescado), La Agroindustria (produccion de
cafa). EI Comercio general (servicios financieros, administrativos y bienes
inmuebles, locales como papelerias, tienda de abarrotes, de comida, bebidas, etc.)
Los Servicios (hoteleros, restaurantes, profesionales, técnicos y personales. El
Turismo (zonas naturales, hospedaje con calidad en todos sus servicios,
restaurantes, bares, discotecas (los ultimos dos sélo se abren los fines de semana
y dias festivos en el pais). También podran encontrar balnearios, y manantiales.

Blog de Cuautla.mx (s/f), http://www.cuautla.mx/Economia-en-Cuautla.php
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Capitulo 3.- Generalidades de la Empresa Lacteos Salvador

3.1.- Antecedentes
De acuerdo a informacion brindada por el duefio Lacteos salvador y familia fue

fundada en el afio 2008 por el Sr. Salvador carrasco Garcia quien después de afios
de trabajo decidi6 independizarse y crear su propio negocio ya que desde los 15
afos empezo atrabajar en la elaboracion de lacteos y a los 20 afios hizo su negocio
propio. La empresa se inicié unicamente con el Sr. Salvador Carrasco Garcia quien
tuvo que aprender todo el proceso de elaboracion de queso y crema durante varios
afos como ayudante de otras organizaciones, y tiempo después junto a su esposa
y empleados se encargaban de la produccién y distribucién del producto, asi como
la compra de materias primas y busqueda de mercado. Los primeros dos afios
fueron los mas dificiles para él debido a que todo su capital estaba invertido en la
mercancia que compraba para la elaboracion de los productos y solo contaba con
un ayudante quien era su hermano, otro aspecto que le hacia ver dificil era que

trabajaban muchas horas por la falta de recurso humano.

Al tener una gran demanda del producto el Sr. Salvador Carrasco Garcia tuvo que
ofrecer sus productos en el estado de Morelos y alrededores lo que le dificultaba la

entrega de los productos debido a la distancia y los tiempos tan reducidos que tenia.

A los dos afios el Sr. Salvador Carrasco Garcia se casa con la sefiora Elvira
Tableros Linares y juntos empiezan a invertirle mas al negocio y empiezan a tener
la vision de expandir y de producir mas para generar mas utilidades y poco a poco
se empiezan a asociar con cremerias y negocios de la zona de Amecameca y
Tepetlixpa. Con los afos se ha ido ganando clientes cercanos a ellos y
revendedores de mercancia lo cual le da ganancias favorables a la organizacion y
actualmente cuenta con 1 empleado que recolecta los productos y a su vez es
participe de la elaboracion asi como del mantenimiento a la camioneta de
recoleccion, y otro empleados que ayudan en la elaboracion de los productos, la
entrega de mercancia se realiza por el Sr. Salvador Carrasco Garcia y esposa por

acuerdo con los clientes con lo relacionado a precio y paga.
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3.2.- Estructura Orgéanica
Grafica 2.- Organigrama de la empresa

DIRECCION |
GENERAL

(DUENO) |

| | |
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(DUENO) (DUENO)

| |
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(DUENO) HUMANOS
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(DUENO)

PRODUCCION

OPERARIO
1

OPERARIO
2

Fuente: Elaboracion propia (2016)

3.3.- Mision y Visién

Misioén:

Somos una organizacion que elabora y comercializa lacteos de gran calidad e
higiene, utilizando productos de materia prima de gran calidad, satisfaciendo las

exigencias de nuestros clientes.
VISION

Ser la cremeria mas competitiva, consolidada, solicitada y preferida por los clientes

de las diferentes regiones a través de la calidad de nuestros productos.
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3.4.- Productos que produce

Tabla 3.- Productos de la Empresa

Producto Precio por aqui (Amecameca, | Precio por Cuautla Estado de
Ayapango, Ozumba, Poxtla, | Morelos
Tepetlixpa)
Queso Oaxaca $60 $54-58
Queso panela $70 $62-66
Queso manchego $100 $90-95
Queso Botanero $70 $65-70
Queso Criollo $110 $95-100
Queso Criollo Botanero $100 $90-95
Queso Cotija $110 $95-100
Requeson $30 $25-30
Queso Ranchero $35 $28-30
Crema $35 $28-30
Yogurt $25 $20-22

Fuente: Elaboracion propia (2016)
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Capitulo 4.- Generalidades de los productos lacteos
4.1.- Definicion

El concepto de lacteos se usa en nuestro idioma para designar a aquellos productos
hechos a partir de la leche o que derivan de la misma, como el queso, yogurt,
manteca, crema de leche, por citar los mas consumidos. Por caso, es la leche, la
secrecion nutritiva que procede de las glandulas mamarias de la vaca, el principal

elemento que se usa para la fabricacion de productos lacteos.

Los productos que derivan de la leche normalmente son obtenidos gracias a la
fermentacion y el procesamiento de la leche una vez obtenida. Tanto la leche como
los productos derivados de ella son considerados altamente perecederos y por tal
hecho es que se recomienda cumplir con el mantenimiento de la cadena de frio una
vez que se producen y hasta que llegan a manos de los consumidores, quienes
también deben cumplir con esta obligacion para preservarlos. Siempre se debera
conservarlos refrigerados, es decir, en temperaturas bajas y ademas respetar a
rajatabla las fechas de vencimiento que se inscriben en sus envases. También por
esta cuestion es que los envases de los lacteos disponen de un disefio especial
para proteger al producto en este sentido. Definicibn de productos lacteos

http://www.definicionabc.com/general/lacteos.php
4.2.- Antecedentes

La leche de vaca cruda es un liquido de color blanco amarillento que ha adquirido
gran importancia en la alimentacién humana. Al hablar de leche, se entiende Unica
y exclusivamente la leche natural de vaca. En caso contrario debe especificarse la
procedencia: leche de cabra, leche de oveja, etc. La leche cruda de vaca no se
destina directamente al consumo humano, sino que es sometida a diferentes
tratamientos térmicos a través de los cuales se obtienen las leches de consumo.
Recuperado de: http://gestionbancaria2011.blogspot.mx/p/historia-de-los-

lacteos.html
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El consumo regular de leche por parte de las personas se remonta al momento en
gue los antepasados dejaron de ser nOmadas y comenzaron a cultivar la tierra para
alimentar a los animales capturados que mantenian junto al hogar. Este cambio se
produjo en el Neolitico aproximadamente 6000 afios a.C. En aquellos tiempos, la
leche se guardaba en pieles, tripas o vejigas animales que, en ocasiones, no
estaban bien lavadas o se dejaban expuestas al sol, por lo que el producto
coagulaba. De este modo surgié el que probablemente fuera el primer derivado
lacteo, al que ya se hacian alusiones en la Biblia: la leche cuajada. Historia de los
lacteos. Recuperado de: http://gestionbancaria2011.blogspot.mx/p/historia-de-los-

lacteos.html

Obtencion y procesado de la leche: La obtencion de la leche cruda se realiza a
través del ordefio que debe llevarse a cabo siguiendo unas pautas para garantizar
la salubridad del producto obtenido. El ordefio se ha de realizar sin interrupciones,
lo més rapidamente posible y de forma completa. De esta manera se asegura que
la leche contiene todos los nutrientes, ya que la composicion de la leche varia desde

el principio y hasta el final del ordefio.

La leche cruda, aunque proceda de animales sanos y haya sido obtenida bajo
condiciones adecuadas, es un producto mas o menos contaminado, y supone un
excelente vehiculo de enfermedades como la brucelosis y la tuberculosis. Hoy en
dia, el ordefio se lleva a cabo en la mayoria de los casos de forma mecanica y
automatica; de modo que la leche que se obtiene se somete a refrigeracion casi

inmediatamente, manteniéndose a una temperatura de unos 4°C.

Toda la leche obtenida se recoge en un tanque de almacenamiento en el que el
producto se mantiene a temperaturas de refrigeracion. De los tanques, la leche es
recogida por camiones cisterna, también refrigerados, a través de los cuales se
transporta hasta la planta procesadora. Historia de los lacteos. Recuperado de:

http://gestionbancaria2011.blogspot.mx/p/historia-de-los-lacteos.html

Una vez en la central lechera, la leche cruda que se recibe se trata para obtener

leche de consumo o derivados lacteos. El tipo de tratamiento que se le aplica
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depende del producto a elaborar. Sin embargo, antes de su procesado la leche
siempre se somete a unos tratamientos generales que tienen por objeto destruir los
microorganismos patégenos y adecuar su composiciéon a los tratamientos de

elaboracion a los que sera sometida.

El primer tratamiento es la terminacidn, que consiste en aplicar una temperatura de
63-65° C durante aproximadamente 15 segundos. De esta forma se consigue
ampliar la vida de almacenamiento de la leche cruda sin limitar sus posteriores
posibilidades de utilizacién. A continuacion, y debido a que la leche tiene unos
contenidos de grasa variables, se la somete a normalizacion. Esta operacion
permite ajustar su contenido en grasas a unos valores concretos y, con ello, la
obtencion de leches de consumo y otros derivados lacteos con proporciones muy

determinadas de grasa en funcion del uso estimado.

Otro proceso comun al que se someten todas las leches destinadas al consumo
humano es la homogeneizacion. La leche homogeneizada es la que ha sido tratada
con el fin de romper los glébulos grasos y disminuir su tamafio. Mediante este
tratamiento, los gldbulos de grasa mas pequefios se dispersan de manera uniforme
en la leche, evitando la formacion de una capa de nata en la superficie de la leche
entera. Ademas, la leche homogeneizada presenta una mayor digestibilidad, un
sabor mas agradable y un color mas blanco, brillante y atractivo. Sin embargo,
también puede presentar ciertos inconvenientes, ya que puede favorecer el
desarrollo de sabores rancios. Historia de los lacteos. Recuperado de:

http://gestionbancaria2011.blogspot.mx/p/historia-de-los-lacteos.html
Diversidad y Tipos:

En funcion del tratamiento térmico aplicado a la leche, se diferencia la leche
pasterizada, la esterilizada y la UHT. A su vez, cada uno de estos tipos de leche se
puede clasificar en funcion de su contenido graso en leche entera, semidesnatada
o desnatada. Leche pasteurizada: ha sido sometida a un tratamiento térmico
durante un tiempo y una temperatura suficiente para destruir los microorganismos

patdgenos presentes en la leche, aunque no sus esporas (formas de resistencia de
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los microorganismos). Sin embargo, este tipo de leche no se puede considerar como
un producto de larga duracién, por lo que se debe mantener siempre en refrigeracion
y conviene consumirla en el plazo de 2-3 dias. Se comercializa como leche fresca
del dia. Produccion y productos lacteos, tipos y caracteristicas. Recuperado de:
http://www.fao.org/agriculture/dairy-gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-

caracteristicas/es/#.V-fpévDhDIU

Leche esterilizada: ha sido sometida a un proceso de esterilizacion clasica, que
combina altas temperaturas con un tiempo también bastante elevado. El objetivo es
la destruccion total de microorganismos y esporas, dando lugar a un producto
estable y con un largo periodo de conservacion. El inconveniente es que este
proceso provoca la pérdida de vitaminas B1l, B2, B3, asi como de algunos
aminoacidos esenciales. Por ello, la industria lactea afiade frecuentemente estos
nutrientes a las leches sometidas a este tratamiento. Este tipo de leche se
comercializa generalmente envasada en botellas blancas opacas a la luz, y se
conserva, siempre que no esté abierto el envase durante un periodo de 5-6 meses
a temperatura ambiente. Sin embargo, una vez abierto el envase, la leche se ha de
consumir en un plazo de 4-6 dias y mantenerse durante este tiempo en

refrigeracion.

Leche UHT o leche uperizada: es aquella que ha sido tratada a unas temperaturas
muy elevadas durante un tiempo que no superan los 3-4 segundos. Debido al corto
periodo de calentamiento, las cualidades nutritivas y organolépticas del producto
final se mantienen casi intactas o varian muy poco respecto a la leche de partida.
Se conserva durante tres meses aproximadamente a temperatura ambiente si el
envase se mantiene cerrado. Una vez abierto el envase, debe conservarse en la
nevera, por un periodo maximo de 4 a 6 dias. Leche entera: es aquella que presenta
el mayor contenido en grasa lactea, con un minimo de 3,2 gramos por 100 gramos
de producto. Tanto su valor caldrico como su porcentaje de colesterol son mas

elevados con respecto a la leche semidesnatada o desnatada.

Leche semidesnatada: es la leche a la que se le ha eliminado parcialmente el

contenido graso, y este oscila entre 1,5y 1,8 gramos por 100 gramos de producto.
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Leche desnatada: mantiene todos los nutrientes de la leche entera excepto la grasa,
el colesterol y las vitaminas liposolubles. Muchas marcas comerciales les afiaden
dichas vitaminas para compensar las pérdidas. También podemos encontrar en

algunos supermercados leche desnatada enriquecida con fibra soluble.

Leche Fermentada: Leche natural sometida a un proceso de fermentacion.
Intervienen microorganismos especificos para cada tipo de leche fermentada.
Produccion y productos lacteos, tipos y caracteristicas. Recuperado de:
http://www.fao.org/agriculture/dairy-gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-

caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU
Se modifican los componentes:

La lactosa pasa parcialmente a acido lactico. En algunas leches fermentadas como
el kéfir también se forma un poco de alcohol: etanol. Incide sobre las moléculas de
proteinas, la macro estructura proteica pasa a estructuras menores, mejorando la
digestibilidad. En algunas ocasiones la fermentacion produce formacion de COZ2,
formandose espuma. Son productos de uso muy antiguo, sobre todo en Oriente, en

Occidente son introducidos como productos de accién terapéutica.

Leche condensada: Es un producto derivado de la leche natural concentrada y
azucarada, no requiere esterilizacién. En el mundo anglosajon aparece una leche

concentrada sin azucar es la leche evaporada que requiere esterilizacion.

Para la elaboracién de la leche condensada hemos de partir de leche de muy buena

calidad de acidez baja. Se aplican unos test para determinar su calidad.

La concentracion quita agua y en cierto modo desestabiliza el sistema de la leche.
Hemos de partir por tanto de leches normalizadas, ajustando la composicién
guimica de la leche a un patrén constante para que el producto de la evaporacion
tenga una composicion quimica constante. Segun la composicion que tenga
afadiremos nata, leche en polvo desengrasada, azucar. Produccion y productos
lacteos, tipos y caracteristicas. Recuperado de: http://www.fao.org/agriculture/dairy-

gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU
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4.3.- Tipos y caracteristicas

La leche liquida es el producto lacteo mas consumido, elaborado y comercializado.
La leche liquida abarca productos como la leche pasteurizada, la leche desnatada,
la leche normalizada, la leche reconstituida, la leche de larga conservacion (UHT) y
la leche enriquecida. El consumo de leche liquida en forma cruda esta disminuyendo

cada vez méas en todo el mundo.

Las leches fermentadas se utilizan frecuentemente para fabricar otros productos
lacteos. Se obtiene de la fermentacion de la leche utilizando microorganismos

adecuados para llegar a un nivel deseado de acidez.

Los quesos se obtienen mediante la coagulacion de la proteina de la leche
(caseina), que se separa del suero. Se producen centenares de variedades de
gueso, muchos de los cuales son caracteristicos de una region especifica del
mundo. Sin embargo, la mayoria de los quesos se producen en los paises
desarrollados. Los quesos pueden ser duros, semiduros, blandos madurados o no
madurados. Las distintas caracteristicas de los quesos derivan de las diferencias en
la composicién de la leche y los tipos de esta, los procedimientos de elaboracién
aplicados y los microorganismos utilizados. http://www.fao.org/agriculture/dairy-

gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU
Variedades de quesos mexicanos:

e Queso fresco: El queso fresco es suave, casi esponjoso, y muy blanco que
se desmorona facilmente. Al calentarlo se ablanda, pero no se
derrite. Frecuentemente se esparce sobre los antojitos y los frijoles

e Queso afiejo: El queso afiejo es la version afiejada (y, por ende, con sabor
y olor mas pronunciados) del queso fresco -- blanco y facil de hacerse
grumos. Se esparce sobre las ensaladas y los antojitos.

e Queso panela: Blanco y suave, el queso panela es mas firme que el queso
fresco y tiene una consistencia flexible. Se puede cortar, pero no se puede
desmoronarlo. Al calentarse, se suaviza y se vuelve cremoso, pero no se

derrite.
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Su textura lisa propicia que a veces hasta rechina un poco al morderlo. Es
ligeramente salado y muchas veces se come solo como botana. Se conoce
también como queso de canasta por las canastas que sirven de molde en su
elaboracion.

Queso blanco: Otro queso blanco y suave que se desmorona con facilidad.
Al calentarse se vuelve cremoso, lo cual lo hace muy versétil -- sirve para lo
frio (encima de las ensaladas, por ejemplo) y lo caliente (encima del arroz o
de los frijoles, o para hacer queso frito).

Requeson: Un queso muy fresco, blanco y muy suave - tanto asi que se
puede untar. Se parece al queso rico italiano. Tiene un sabor cremoso
delicado. Se utiliza mucho para rellenar antojitos como los tlacoyos y las
gorditas.

Queso Oaxaca: Toma su nombre del estado de Oaxaca, al sur de México,
pero también se conoce como quesillo. Es un queso de color blanco y de
consistencia medio suave. Su aspecto es un poco inusual debido a su
proceso de produccion; al cuajarse se forman muchas hebras, las mismas
gue se juntan en tiras largas que se entrelazan para hacer una bola de
queso.

Queso Chihuahua: También se conoce como queso menonita porque se
originé en las comunidades menonitas del norte de México. Es un queso
afiejado, firme, de color amarillo claro. Tiende a tener un sabor fuerte
comparado con la mayoria de los quesos mexicanos.

Queso manchego: Otro queso firme de color amarillo claro y de sabor suave
gue evoca a la mantequilla. Es bueno como botana o en quesadillas, ya que
se derrite con facilidad.

Queso Cotija: Su nombre viene del pueblo de Cotija, Michoacan y se
considera una especie de "parmesano mexicano" por sus caracteristicas.
Tiene sabor y olor fuerte y salado. Se desmenuza facilmente en grumos, lo
cual lo hace muy apto para ser esparcido sobre ensaladas, frijoles, pastas y

antojitos.
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e Queso asadero: Es un queso diferente, blanco semi suave y bueno para
derretir. A menudo se utiliza para hacer queso fundido, y quesadillas.

e Queso Crema o Crema Doble: Se prepara con leche de vaca enriquecida
con crema. Se puede untar y su utiliza a menudo para preparar postres. Tipos
y  caracteristicas.  http://www.fao.org/agriculture/dairy-gateway/leche-y-

productos-lacteos/tipos-y-caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU

La mantequilla y el ghee (mantequilla clarificada) son productos grasos derivados
de la leche. La mantequilla se obtiene del batido de la leche o nata; en muchos
paises en desarrollo, la mantequilla tradicional se obtiene batiendo la leche entera
agria. El ghee se obtiene eliminando el agua de la mantequilla y se consume
especialmente en Asia meridional. El ghee tiene un tiempo de conservacion muy

largo de hasta dos afios.

La leche condensada se obtiene de la eliminacién parcial del agua de la leche
entera o desnatada. La elaboracion prevé el tratamiento térmico y la concentracion.
La leche condensada puede ser edulcorada o no edulcorada, pero la mayor parte
es edulcorada. En América Latina, por ejemplo, la leche condensada se utiliza a

menudo para cocinar y hornear en lugar de la mermelada.

Las leches evaporadas se obtienen de la eliminacion parcial del agua de la leche
entera o desnatada. La elaboracion prevé el tratamiento térmico para garantizar la
estabilidad e inocuidad bacteriolégica de la leche. Las leches evaporadas

generalmente se mezclan con otros alimentos, como por ejemplo él te.

La leche en polvo se obtiene de la deshidratacion de la leche y generalmente se

presenta en forma de polvo o granulos.

La nata es la parte de la leche que es comparativamente rica en grasas; se obtiene
descremando o centrifugando la leche. Entre las natas figuran la nata recombinada,
la nata reconstituida, las natas preparadas, la nata liquida preenvasada, la nata para
montar o batir, la nata envasada a presion, la nata montada o batida, la nata
fermentada y la nata acidificada. http://www.fao.org/agriculture/dairy-

gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU
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http://www.fao.org/agriculture/dairy-gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU
http://www.fao.org/agriculture/dairy-gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU

Sueros: Segun FAOSTAT, por suero se entiende la “parte liquida de la leche que
gueda después de separar la leche cuajada en la fabricacion del queso. Sus
principales aplicaciones para el consumo humano son la preparaciéon de queso de
suero, bebidas a base de suero y bebidas de suero fermentado. Las principales
aplicaciones industriales son la fabricacién de lactosa, pasta de suero y suero en
polvo”. El suero puede ser dulce (de la produccion de quesos por coagulacion de la
cuajada) o acido (de la produccion de quesos por coagulacion acida). Tipos y
caracteristicas. http://www.fao.org/agriculture/dairy-gateway/leche-y-productos-

lacteos/tipos-y-caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU

La caseina es la principal proteina de la leche y se utiliza como ingrediente en varios
productos, entre estos quesos, productos de pasteleria, pinturas y colas. Se obtiene
de la leche desnatada mediante precipitacion con el cuajo o mediante bacterias

inocuas productoras de acido lactico.

La leche y sus derivados como el yogur y el queso proporcionan nutrientes
importantes en una dieta equilibrada y son los alimentos mas ricos en calcio. Los
nutrientes que proporcionan por los productos lacteos ayudan a garantizar el
correcto funcionamiento de nuestro organismo y también ayudan a reducir el riesgo
de desarrollar varios problemas de salud. Debido a que estos nutrientes se pueden
obtener de otras fuentes, no es necesario consumir alimentos lacteos para

obtenerlos.

Los productos lacteos proporcionan varios nutrientes importantes entre los que se
encuentran las proteinas, vitaminas del complejo B y la vitamina D. Los lacteos
también se consideran las principales fuentes de calcio en la dieta. Para los
vegetarianos que consumen leche y productos lacteos, estos lacteos son una buena
fuente de proteinas de alta calidad y vitaminas del grupo B que habitualmente se
encuentran en la carne y otros alimentos de origen animal. Tipos y caracteristicas.
http://www.fao.org/agriculture/dairy-gateway/leche-y-productos-lacteos/tipos-y-

caracteristicas/es/#.V-fp6vDhDIU
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4.4.- NORMA Oficial Mexicana NOM-185-SSA1-2002, Productos y servicios.
Mantequilla, cremas, producto lacteo condensado azucarado, productos
lacteos fermentados y acidificados, dulces a base de leche. Especificaciones

sanitarias.
Objetivo y campo de aplicacion

Esta Norma Oficial Mexicana establece las especificaciones sanitarias que deben
cumplir la mantequilla, las cremas, el producto lacteo condensado azucarado, los

productos lacteos fermentados y acidificados, y los dulces a base de leche.

Esta Norma Oficial Mexicana es de observancia obligatoria en el territorio nacional

para las personas fisicas o0 morales que se dedican a su proceso o importacion.
Definiciones

Los términos en los que se definen productos especificos no son denominaciones
comerciales y su aplicacion se relaciona exclusivamente con el control sanitario. Los
gue se refieren a "Producto lacteo acidificado”, "Producto lacteo fermentado" o
"producto lacteo condensado azucarado" no deberan ostentarse en la etiqueta. Para

fines de esta Norma se entiende por:

Aditivos para alimentos, a las sustancias que se adicionan directamente a los
productos, durante su elaboracién, para proporcionar o intensificar aroma, color o

sabor; para mejorar su estabilidad o para su conservacion, entre otras funciones.

Azlcares, a todo el mono y disacéaridos presentes en un alimento o bebida no

alcohdlica.

Bitacora o registro, al documento controlado que provee evidencia objetiva y
auditable de las actividades ejecutadas o resultados obtenidos durante el proceso
del producto y su analisis.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Buenas préacticas de fabricacion, al conjunto de lineamientos y actividades

relacionadas entre si, destinadas a garantizar que los productos tengan y
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mantengan las especificaciones sanitarias requeridas para su uso o consumo. En
particular, en el caso de los aditivos se refiere a la cantidad minima indispensable

para lograr el efecto deseado.

Crema, al producto en el que se ha reunido una fraccion determinada de grasa y
soélidos no grasos de la leche, ya sea por reposo, por centrifugacion o reconstitucion,
sometida a pasteurizacion o cualquier otro tratamiento térmico que asegure su

inocuidad.

Dulces a base de leche, a los productos elaborados por tratamiento térmico de la
leche y edulcorantes, pudiendo ser adicionados de aditivos para alimentos e

ingredientes opcionales.

Embalaje, al material que envuelve, contiene o protege debidamente a los envases
primarios, secundarios, multiples y colectivos, que facilite y resiste las operaciones
de almacenamiento y transporte, no destinado para su venta al consumidor en dicha

presentacion. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Envase colectivo, al recipiente o envoltura en el que se encuentran contenidos dos
0 mas variedades diferentes de productos preenvasados, destinados para su venta
al consumidor en dicha presentacion. Envase multiple, al recipiente o envoltura en
el que se encuentran contenidos dos o mas variedades iguales de productos

preenvasados, destinados para su venta al consumidor en dicha presentacion.

Envase primario, al recipiente destinado a contener un producto y que entra en

contacto con el mismo.
Envase secundario, al que contiene al envase primario de manera individual.

Esterilizacion comercial, al tratamiento térmico aplicado al producto para la
destruccion de todos los microorganismos viables de importancia en la salud publica
y aquéllos capaces de reproducirse en el alimento bajo condiciones normales de
almacenamiento y distribucion, sin la condicion de refrigeracion. Norma oficial
mexicana sobre productos lacteos.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
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Etiqueta, al marbete, rotulo, inscripcion, marca, imagen gréfica u otra forma
descriptiva que se haya escrito, impreso, estarcido, marcado, en relieve o en hueco,

grabado, adherido, precintado o anexado al empaque o envase del producto.

Fecha de caducidad, a la fecha limite en que se considera que un producto
preenvasado almacenado en las condiciones sugeridas por el fabricante, reduce o
elimina las caracteristicas sanitarias que debe reunir para su consumo. Después de

esta fecha no debe comercializarse ni consumirse.

Higiene, a las medidas necesarias para garantizar la sanidad e inocuidad de los

productos en todas las fases del proceso hasta su consumo final.
Inocuo, al que no hace o causa dafio a la salud.

Ingredientes opcionales, a los que se pueden adicionar al producto tales como
edulcorantes, semillas, especias, frutas, jugos u otros productos aptos para el

consumo humano. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Limite maximo, a la cantidad establecida de aditivos, microorganismos, parasitos,
materia extrafia, plaguicidas, radionuclidos, biotoxinas, residuos de medicamentos,
metales pesados y metaloides, entre otros, que no se deben exceder en un

alimento, bebida o materia prima.

Lote, a la cantidad de un producto, elaborado en un mismo ciclo, integrado por

unidades homogéneas.

Mantequilla, al producto obtenido a partir de la grasa de laleche o grasa de lacrema,
la cual ha sido pasteurizada, sometida a maduracion, fermentacién o acidificacion,
batido o amasado, pudiendo ser o no adicionada de sal. Materia extrafia, a la
sustancia, resto o desecho organico o no, que se presenta en el producto sea por
contaminacion o por manejo no higiénico del mismo durante su elaboracion,
considerandose entre otros: excretas, pelos de cualquier especie, huesos e insectos
gue resultan perjudiciales para la salud. Norma oficial mexicana sobre productos

lacteos. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
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Metal pesado y metaloide, a los elementos quimicos que causan efectos
indeseables en el metabolismo aun en concentraciones bajas. Sutoxicidad depende
de las dosis en que se ingieran, asi como su acumulacion en el organismo. Norma
oficial mexicana sobre productos lacteos.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Método de prueba, al procedimiento técnico utilizado para la determinacion de

parametros o caracteristicas de un producto, proceso o servicio.

Pasteurizacion, al tratamiento térmico al que se someten los productos, consistente
en una adecuada relacién de temperatura y tiempo que garantice la destruccién de

organismos patdégenos y la inactivacion de enzimas de algunos alimentos.

Proceso, al conjunto de actividades relativas a la obtencion, elaboracion,
fabricacion, preparacion, conservacion, mezclado, acondicionamiento, envasado,
manipulacién, transporte, distribucion, almacenamiento y expendio o suministro al
publico de productos. Producto lacteo acidificado, al obtenido basicamente por la

acidificacion de la leche pasteurizada con agentes acidulantes.

Producto lacteo condensado azucarado, al obtenido mediante rehidratacion,
evaporacion parcial o presion reducida de la leche, a la que se le ha mezclado

edulcorantes, aditivos e ingredientes opcionales.

Producto lacteo fermentado, al obtenido de la fermentacion de la leche mediante la
accion de microorganismos especificos cuyo resultado sea la reduccion del pH,

adicionado o no de aditivos para alimentos e ingredientes opcionales.

Refrigeracion, al método de conservacion fisico con el cual se mantiene un producto

a una temperatura maxima de 7 °C (280 K).

Transporte, al conjunto de medios y formas que se utilizan para trasladar o movilizar
los productos objeto de esta Norma. Norma oficial mexicana sobre productos

lacteos. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
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Tratamiento térmico, al método fisico que consiste en someter a una fuente de calor
suficiente por un tiempo apropiado al producto, antes o después de ser envasado
con el fin de lograr una estabilidad biolégica y que garantice la eliminaciéon de

microorganismos patdégenos.

Ultrapasteurizacion, al proceso al cual es sometido el producto a una adecuada
relacion de temperatura y tiempo, envasado asépticamente para garantizar la
esterilidad comercial. Norma oficial mexicana sobre productos lacteos.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Simbolos y abreviaturas

e Cuando en esta Norma se haga e G: Gramo
referencia a los siguientes e Mg: Miligramo
simbolos y abreviaturas se e MI: Mililitro
entiende por: e Mm: Milimetros

e BPF: Buenas préacticas de e %: Por ciento
fabricacion e K: Grados kelvin

e PH: Potencial de hidrégeno e < menor que

e °C: Grados Celsius e Kg: kilogramo

e Cm: Centimetros

Especificaciones generales

Los productos objeto de esta Norma, deben ajustarse a las siguientes

especificaciones:

El agua que se utilice en el proceso de elaboracion debe ser para uso y consumo
humano y cumplir con lo sefialado en la Norma Oficial Mexicana NOM-127-SSA1-

1994, sefialada en el apartado de referencias.

Los productos objeto de esta Norma deben ser elaborados con leche o sus derivados,

pasteurizados, 0 bien someterse a un tratamiento térmico que garantice su inocuidad.

En el proceso de los productos objeto de esta Norma se deben aplicar las préacticas de
higiene y sanidad establecidas en la Norma Oficial Mexicana NOM-120-SSA1-1994,
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sefialada en el apartado de referencias. Norma oficial mexicana sobre productos

lacteos. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Los productos objeto de esta Norma que se modifiquen en su composicién, deben
cumplir con lo sefialado en la NOM-086-SSA1-1994, seflalada en el apartado de

referencias.

Para la actualizacién de los listados de aditivos de los productos objeto de esta Norma

se debe segquir el procedimiento establecido en el Acuerdo.

Los productos objeto de esta Norma sujetos a tratamiento térmico y envasados en
recipientes de cierre hermético deben cumplir con lo establecido en la NOM-130-

SSA1-1995, sefalada en el apartado de referencias.

El productor de mantequilla, cremas, producto lacteo condensado azucarado,
productos lacteos fermentados y acidificados y dulces a base de leche, asi como el
comercializador de los mismos, cada uno en el ambito de su responsabilidad, deben
observar que las sustancias empleadas para la eliminacion de plagas en cualquier
parte del proceso, cumplan con las especificaciones establecidas en el Catalogo Oficial
de Plaguicidas vigente del CICOPLAFEST.

Muestreo

El procedimiento de muestreo para los productos objeto de esta Norma, debe sujetarse
a lo que establece la Ley General de Salud y otras disposiciones que al efecto se

emitan.
Métodos de prueba

Para la verificacion oficial de las especificaciones sanitarias que se establecen en esta
Norma, deben aplicarse los métodos de prueba que se sefialan en la norma
correspondiente del apartado de referencias. Norma oficial mexicana sobre productos

lacteos. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
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e Para la determinacion de fosfatasa residual y acidez, se efectuara el método
establecido en el Apéndice normativo.

e Para la determinacién de la esterilidad comercial se efectuara el método
establecido en la
NOM-130-SSA1-1995, sefalada en el apartado de referencias.

Etiquetado

La informacion comercial: marca, denominacion del producto, declaracion del
contenido, nombre y domicilio del fabricante o importador y pais de origen deben
cumplir con lo establecido en los ordenamientos legales aplicables expedidos por la
Secretaria de Economia. La informacién sanitaria que debe figurar en la etiqueta de
los productos preenvasados objeto de esta Norma, debe sujetarse a lo siguiente:
Norma oficial mexicana sobre productos lacteos.
http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Generales

La informacion contenida en las etiquetas debe presentarse y describirse en forma

clara, veraz, ser comprobable y no debe inducir a error al consumidor.

Las etiquetas que ostenten los productos preenvasados deben fijarse de manera tal
gue permanezcan disponibles hasta el momento de su uso y consumo en condiciones
normales y deben aplicarse por cada unidad, envase multiple o colectivo, con
caracteres claros, visibles, indelebles y en colores contrastantes, faciles de leer por el

consumidor en circunstancias normales de compray uso.

Los productos destinados a ser comercializados en el mercado nacional, deben
ostentar una etiqueta con la informacién a que se refiere esta Norma en idioma
espafiol, independientemente de que también pueda estar en otros idiomas, cuidando
gue los caracteres sean al menos iguales en tamafio, igualmente ostensibles y colores

idénticos o similares a aquellos en los que se presente la informacion en otros idiomas.

Cuando en las etiquetas se declaren u ostenten en forma escrita, grafica o descriptiva

gue los productos, su uso, aplicacion, ingredientes o cualquier otra caracteristica estan
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recomendados, respaldados o aceptados por centros de investigacion, asociaciones,
organizaciones, entre otros, los cuales deberan contar con reconocimiento nacional o
internacional de su experiencia y estar calificados para dar opinién sobre la informacién
declarada. Se debera contar con el sustento técnico respectivo, el que estara a
disposicion de la Secretaria en el momento que lo solicite.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Dichas declaraciones deben sujetarse a lo siguiente: la leyenda debe describir
claramente la caracteristica referida, estar precedida por el simbolo o0 nombre del
organismo y figurar en caracteres claros y facilmente legibles. Norma oficial mexicana

sobre productos lacteos. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Especificas

Lista de ingredientes

e En la etiqueta de los productos debe figurar la lista de ingredientes, la cual
puede eximirse cuando se trate de productos de un solo ingrediente.

e La lista de ingredientes debe ir encabezada o precedida por el término
"ingredientes:".

e Los ingredientes deben presentarse por orden cuantitativo decreciente (m/m).

e Cuando se trate de un ingrediente compuesto y éste constituya el 25% o0 mas,
debe ir acompafiado de una lista entre paréntesis de sus ingredientes
constitutivos por orden cuantitativo decreciente (m/m). Cuando constituya
menos de ese porcentaje se debe declarar el ingrediente compuesto, los
aditivos que desempefian una funcion tecnolégica en la elaboracién del
producto y aquellos ingredientes o aditivos que se asocien a reacciones
alérgicas.

e Se debe indicar en la lista de ingredientes el agua afadida por orden de

predominio, excepto cuando ésta forme parte de un ingrediente compuesto y

declarado como tal en la lista y la que se utilice en los procesos de coccion y

reconstitucion. No es necesario declarar el agua u otros ingredientes volatiles

gue se evaporan durante la fabricacion.
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e Cuando se trate de productos en polvo, deshidratados, concentrados o
condensados, destinados a ser reconstituidos, pueden presentarse sus
ingredientes por orden cuantitativo decreciente (m/m) en el producto
reconstituido, siempre que se incluya una indicacibn como la que sigue:
"ingredientes del producto cuando se prepara segun las instrucciones de la
etiqueta.” Norma  oficial mexicana  sobre  productos lacteos.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
Instrucciones para el uso, conservacién y preparacion
Instrucciones de uso

Las cremas deshidratadas, cremas para batir y cremas batidas deben incluir una

descripcion escrita o grafica de las instrucciones de uso, empleo o preparacion.
Deben ostentar las siguientes leyendas de conservacion, segun corresponda:

La mantequilla, cremas y productos lacteos fermentados y acidificados preenvasados
la leyenda: "Manténgase en refrigeracion” o "Consérvese en refrigeracion” o cualquier

otra equivalente.

Para cremas deshidratadas: "Consérvese en un lugar fresco y seco", o cualquier otra

equivalente.

Conforme corresponda, la leyenda "No requiere refrigeracion en tanto no se abra el

envase" o "Refrigérese después de abrirse”, o cualquier otra equivalente.

Para dulces a base de leche, de humedad baja e intermedia "Manténgase en lugar
fresco y seco", o] cualquier otra equivalente.
http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Informacién nutrimental

La declaracion nutrimental en la etiqueta de los productos preenvasados es voluntaria.
Solo es obligatoria cuando se realice la declaracion de alguna propiedad nutrimental,
habiéndolo hecho voluntariamente o en cumplimiento de otros ordenamientos legales.

Cuando se incluya la declaracién nutrimental, es obligatorio declarar |o siguiente:

51


http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssa12.html
http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssa12.html

a) Contenido energético;

b) Las cantidades de proteinas, hidratos de carbono (carbohidratos) disponibles y

lipidos (grasas);
c) La cantidad de sodio. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Fecha de caducidad

Los productos objeto de esta Norma con una durabilidad menor a 3 meses, deberan
ostentar la leyenda "Fecha de caducidad " 0 sus abreviaturas "Fech. Cad." o

"Cad.". En el espacio en blanco citar la fecha, sefialando al menos dia y mes.

Los productos objeto de esta Norma con una durabilidad mayor a 3 meses, deberan
ostentar la leyenda "Fecha de caducidad " 0 sus abreviaturas "Fech. Cad. o
Cad.". En el espacio en blanco citar la fecha, sefialando al menos mes y afo.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html

Lote

Cada unidad debe llevar grabada o marcada de cualquier modo la identificacion del
lote al que pertenece, la cual debe permitir la rastreabilidad del producto, estar
relacionada con la fecha de elaboracion y colocarse en cualquier parte del envase.
Dicho dato no debe ser alterado u ocultarse en forma alguna. Cuando se identifique
con el formato de fecha, debe anteponerse la palabra "Lote", o su abreviatura "L". Si
la identificacion del lote corresponde a la fecha de caducidad, se deben anteponer las

leyendas: "Lote" y "Fecha de caducidad".

Declaraciones que no se deben utilizar

Declaraciones que impliqguen que una dieta recomendable con alimentos o bebidas no
alcohdlicas ordinarios no puede suministrar cantidades suficientes de todos los
nutrimentos. Declaraciones, figuras, graficos u otras que comparen o relacionen los
productos sin procesar o sus nutrimentos con un producto procesado preenvasado,
incluyendo superlativos. Norma oficial mexicana sobre productos lacteos.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
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Declaraciones de propiedades sin significado. Declaraciones de propiedades sobre la
utilidad de un producto para prevenir, aliviar, tratar o curar una enfermedad, trastorno
o estado fisiolégico. Declaraciones de propiedades que pueden suscitar dudas sobre
la inocuidad de los productos similares o causar, infundir, propiciar o explotar el miedo
al consumidor. Declaraciones que indiquen que el producto ha adquirido un valor

nutrimental especial o superior gracias a la adicion de nutrimentos.

Envasey embalaje

Envase: Los productos objeto de esta Norma se deben envasar en recipientes de tipo
sanitario, elaborados con materiales inocuos y resistentes a distintas etapas del
proceso, de tal manera que no reaccionen con el producto o alteren las caracteristicas

fisicas, quimicas y sensoriales.

Embalaje: Se debe usar material resistente que ofrezca la proteccion adecuada a los
envases para impedir su deterioro exterior, a la vez que faciliten su manipulacion,

almacenamiento y distribucion.

Transporte Los productos objeto de esta Norma ademas de cumplir con lo establecido
en la NOM-120-SSA1-1994, sefalada en el apartado de referencias, deben sujetarse
a lo siguiente: EIl transporte de los productos objeto de esta Norma que deban
mantenerse en condiciones de refrigeracion, debera realizarse en vehiculos que
cuenten con el sistema de refrigeracion o material térmico adecuado que conserve los
productos a una temperatura maxima de 7°C. Norma oficial mexicana sobre productos

lacteos. http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
Venta al publico

Los establecimientos que proporcionan a la venta los productos objeto de esta Norma,
deben cumplir con las medidas adecuadas de almacenamiento, conservacion como
refrigeracion y manipulacién de dichos productos, a fin de asegurar la calidad sanitaria
de los mismos a lo largo de toda su comercializacion.

http://www.salud.gob.mx/unidades/cdi/nom/185ssal2.html
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Capitulo 5.- Generalidades de Mercadeo y de Clientes No Cautivos

5.1.- Origen del Mercadeo.

1960 a 1970: este periodo se caracteriza por la creciente preocupacion de las
personas por las causas sociales como la ecologia y la igualdad entre los pueblos;
aparecen movimientos hippies y sindicatos entre otros. En este contexto, el mercadeo
fue acusado de profundizar problemas sociales, verbigracia la diferencia de clases.
1970 a 1980: en esta década, surge el mercadeo social y se comienza a tener en
cuenta los efectos sociales de las practicas propias de este. Durante esta época se
producen multiples discusiones en torno a la funcion y a la responsabilidad del

marketing dando origen a varios conceptos y visiones de este tema.

1980 a 1990: aparecen nuevas formas organizacionales como las alianzas
estratégicas, en donde el mercadeo empieza a jugar papeles mas descentralizados.
Surgen cuestionamientos sobre el modelo de mercadeo mas famoso hasta hoy: Las
4Ps, lo que a la postre repercutira en una evolucion de éste en donde se tenga en
cuenta, de forma mas clara, nuevos elementos que intervienen dentro del proceso y
gue van de la mano con los intereses del consumidor. 1990 a 2000: En esta década,
el mercadeo abre campo a las caracteristicas de las sociedades relacionadas con su
cultura, en la que se enmarcan sus creencias, costumbres, ritos, entre otros, y cOmo

estas variables afectan decididamente las necesidades de los compradores.

A pesar de que el mercadeo, através de la historia, ha estado intimamente ligado con
procesos y cambios de orden econdmico, a lo largo de su evolucién se ha enriquecido
de muchas otras disciplinas y ciencias como respuesta a los diferentes retos
planteados por la sociedad, y aunque en ocasiones ha sido ampliamente criticado, es
innegable que ha ganado un relevante lugar en muchos de los contextos de la
actualidad. Produccién 'y productos lacteos, tipos 'y caracteristicas.

https://selvioguzmannegociosen.blogspot.mx/2014/11/mercadeo-origen-historia-y-

evolucion.html
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5.2.- Antecedentes

Etapa de autosuficiencia econdémica

Esta primera etapa corresponde a los primeros tiempos de la humanidad, cuando ain
no existia una organizacion social y cada grupo familiar tenia forzosamente que ser
autosuficiente. Es obvio que en estas condiciones no podia existir intercambio
comercial, razéon por la cual podemos considerar que en esta etapa no existia el
mercadeo. Se reconoce pues como origen y fundamento del mercadeo, la desigualdad

gue existe en las condiciones humanas y econdmicas de los hombres y de los pueblos.

El mercadeo no existid en los pueblos y tribus mas antiguos que poblaron la tierra,
pero a medida que fue evolucionando el ser humano, dicha organizacion desarrollo el
comercio por el instinto de conservacion y subsistencia del hombre, que hace que
procure satisfacer sus necesidades mas elementales, luego las secundarias y
posteriormente las superfluas. Historia del
mercado.http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100504/ContLin/historia_del_merca

deo.html

Es asi como el desarrollo de los pueblos, obliga al incremento y expansion de su
territorio llegando a generar el mercadeo, en la actualidad esta es una actividad

econdmica de suma importancia para el progreso de la humanidad.
Etapadel trueque

Araiz de la apariciéon de las primeras formas de division y especializacion del trabajo, el
hombre primitivo llegé a darse cuenta que podia poseer cosas que él no producia,
efectuando el cambio o trueque con otros pueblos o tribus, y esto ocurrié cuando
alguien recolect6 mas de lo que podia comer o utilizar, desde alli, empezaron a

presentarse excedentes de produccion en muchos grupos familiares.

Esta situacion genero la costumbre de intercambiar productos entre diferentes grupos.
Hoy en dia podemos pensar que fue en este momento cuando aparecié, aunque en

una forma rudimentaria, el mercadeo.
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Etapa de los mercados locos

Es bien sabido que el trueque planteaba enormes dificultades operativas. No
solamente se necesitaba encontrar la persona que tuviera el producto buscado, sino
ademas poseer el producto exigido por el otro. Cuando aparece un sitio estable y
conocido por toda la poblacion donde realizar las transacciones, que es lo que
caracteriza a esta etapa historica, el intercambio de mercancias se convierte en un
acto mucho mas agil que en el pasado, hasta el punto que podria considerarse esta
innovacion como una de las grandes revoluciones en la historia comercial. Al tratar de
encontrar las raices del comercio. Los primeros hombres que desarrollaron actividades
de intercambio y que tienen que comunicar persona a persona sus argumentaciones.
De seguro para llegar a sus consumidores tuvieron necesariamente que utilizar
algunas técnicas de argumentacién y de cierre del acuerdo. Esas técnicas, utilizadas
por los primeros comerciantes de la tierra, se debieron ir perfeccionando por los
babilonios, los egipcios, los griegos y romanos hasta llegar a nuestros dias.

http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100504/ContLin/historia_del_mercadeo.html
Etapa monetaria

Cuando el hombre analizo el uso y servicio de los productos, empez6 a generar el
valor, mas tarde alguien a ese valor lo tazé monetariamente. La aparicion de la moneda
es también un gran acontecimiento en la historia del mercadeo. Su utilizacion eliminé
muchas de las penalidades sufridas por los hombres de negocios de aquellos tiempos,

agilizando de manera importante el comercio nacional e internacional.
El papel de la escritura

Por otra parte, en la civilizacion China, es donde se originan los grandes inventos. Uno
de ellos el papel, por el siglo Il de nuestra era, cuando Tsai Lun, fabrica la primera hoja
de papel hecho a mano. Esto es fundamental para el mercadeo, es el inicio de la
comunicacion escrita masiva. Caligrafia y pintura como artes para llegar a las masas,
no se ponen en duda. De China y a través de los arabes se introdujo el papel en
Europa. La primera factoria de papel, que desplaza al pergamino y a los papyrus, se

establece en Jativa (Valencia), Espafia, por el afio 1178.
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La difusion masiva de conceptos e ideas no podia darse masivamente antes que Luis
Senefelder inventara la impresion litogréfica, hace apenas 180 afios. Por el mismo
tiempo Luis Robert inventaba una maquina para producir papel industrialmente, el cual
permite, junto con la maquina de Senefelder la masificacion de la impresion de revista

y libros, primeros medios masivos de comunicacion que hicieron posible el mercadeo.
Etapa de larevolucién industrial

La invencién de la maquina de vapor (James Watt, 1760) y su posterior aplicacion a la
industria, inicialmente en los telares ingleses y progresivamente en otros campos,
transformé completamente los sistemas de produccién y obligé a los empresarios a
buscar nuevas técnicas de marketing (investigacion, ventas, publicidad, distribucion,
etc.). Es aqui, pues, donde se encuentran los origenes del mercadeo moderno Historia
del mercado.

http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100504/ContLin/historia_del_mercadeo.html
Etapa de produccion en masa

De acuerdo con diferentes analistas ubicaremos el comienzo de esta etapa en 1903,
afio en que fue organizado definitivamente la compafiia Fordy que sentdo un
precedente en la historia de las empresas de dimension internacional. En el lapso
comprendido entre ese afio y nuestros dias ocurrieron hechos muy conocidos por su
trascendencia, que afectaron el ejercicio del mercadeo, entre los cuales se destacan:
Las dos guerras mundiales (1914 - 1918 y 1939 - 1945).

http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100504/ContLin/historia_del_mercadeo.html

El sorprendente desarrollo de los medios publicitarios masivos (en orden cronoldgico:
el periddico, larevista, la radio y la television). El rapido avance de la aviacion, que, en
un periodo de solo sesenta y nueve afos, transcurridos entre el primer vuelo de los
hermanos Wright (1900) y 1969, culmino con la llegada del hombre a la luna. El
nacimiento y vertiginoso desarrollo de los computadores, cuyo impacto en el mercadeo
es por todos nosotros conocido, que dio lugar al mercado electronico. Historia del
mercado.http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100504/ContLin/historia_del_merca

deo.html
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La adopcion de nuevos sistemas de mercadeo, producto del afan de equilibrar los
métodos de comercializacibn con las formas masivas de fabricacion.

http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100504/ContLin/historia_del _mercadeo.html

5.3.- Definiciones

De acuerdo a Botero (2010) Mercadeo es un proceso mediante el cual se realiza “La
identificacion metddica y cientifica de las oportunidades de satisfaccion de
necesidades y del volumen (cantidad) en que la empresa podria satisfacerlas, a
diferentes segmentos de mercado, y el disefio de la mezcla de mercadeo para lograrlo,
disefio realizado en funcion de la situacién y tendencias del macro y el microambiente

y de la demanda potencial de la Empresa”.

El Andlisis de un Mercado y sus necesidades, la determinacién del Producto adecuado,
sus Caracteristicas y Precio, la Seleccion de un Segmento dentro del mismo, y como
comunicar nuestro Mensaje y la logistica de la Distribucion del producto, son parte del
arte conocido como Comercializacion, Mercadeo o Marketing. Es corriente que por

"mercadeo"” se entienda "ventas", aunque son dos conceptos diferentes.

La explicacién de la evolucién histérica del mercadeo, les aclarara cualquier posible

confusion en ambos términos. (Pereira,)

La American Marketing Asociation ha definido el marketing como “el proceso de
planificacién, ejecucidn, fijacion de precios, promocion y distribucién de ideas, bienes
y servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y

organizacionales”.

5.4.- Tipos y/o Clasificacion

Tipos de mercadeo:

Mercadeo Social: Es una técnica de mercadeo utilizada para el andlisis,
planteamiento, evaluacion y ejecucion de tacticas disefiadas para el bienestar y mejor
funcionamiento de los asuntos sociales. Tipos y/o clasificacion.

http://www.mastiposde.com/mecadeo.html
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Mercadeo Politico: Es un método utilizado como técnica para la realizacion de buenas
campafas. Este se compone de la comunicacion, las ciencias politicas y la sociologia
electoral. Este tipo de mercadeo parte del conocimiento del electorado y de lo que es
el diagndstico de la eleccibn misma. Tipos y/o  clasificacion.

http://www.mastiposde.com/mecadeo.html

Mercadeo Analitico: Este tipo de mercadeo es el que se encarga de las diferentes
situaciones de los problemas internos y externos del mercado competente con otra
empresa. Este recauda informaciones para estudiar la competencia como son: los
datos macroecondmicos, y todo sobre la empresa de la competencia. Este se encarga
de obtener la informacién necesaria para la ayuda de las tomas de decisiones

adecuadas para el bienestar de una empresa.

Mercadeo Operacional: Es la operacién que realiza una empresa mediante al
mercadeo, con el fin de aumentar sus cifras de ventas y que sus resultados sean vistos
a corto o a largo plazo. Este es desarrollado por el departamento de gerencia de una
empresa y se convierte en una gran tactica de planes estratégicos empleados por

esta, para lograr buenos resultados. http://www.mastiposde.com/mecadeo.html

Mercadeo Turistico: El mercadeo turistico es aquel que engloba en el sentido
econdémico las compafiias encargadas de la comercializacién de viajes turisticos a
otros paises, pueblos y lugares eco turistico. Esto esta relacionado con las diferentes
ofertas, no solo alos viajes de 6seo, sino atambién a viajes de los negocios, escolares,

entre otros.

Mercadeo Inmobiliario: Es aquel que se encarga de la venta de inmuebles y bienes
materiales como: casas, hoteles, parques, comercio, industrias, casas oficinas,

residencias, locales, etc.

Mercadeo Estratégico: Este tipo de mercadeo es el que se ocupa de crear ideas y
técnicas estratégicas para cualquier tipo de comercializacion. Este es utilizado desde
la solucion y bienestar de una empresa hasta las ventas de productos. Tipos y/o

clasificacion. http://www.mastiposde.com/mecadeo.html
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Mercadeo Internacional: Es aquel ejecutado por las empresas trasatlanticas por
medios a sus fronteras. Este se encarga de buscar estrategias para la
comercializaciéon de un ambiente diferente con culturas de ventas y compras
totalmente  distintas o similares al propio. Tipos y/o clasificacion.

http://www.mastiposde.com/mecadeo.html

Mercadeo Relacional: Este tipo de mercadeo busca estrategias para crear técnicas
amistosas con el publico y de esta manera generar relaciones con los clientes las

cuales son rentables para las empresas.

Mercadeo de Servicios: Esta es una técnica relacional, ya que cultiva las relaciones

con los clientes por medio a las informaciones y el manejo de estas.

Mercadeo de Ventas: Se encarga de crear ideas o tacticas para el mejoramiento de
las ventas de un comercio determinado. Este tipo de mecanismo es muy utilizado por
las empresas que les ayuda a cumplir y mejorar su objetivo principal dentro del

mercado que es vender.

Mercadeo Investigador: Este se encarga de realizar investigaciones pertinentes
acerca de plazas mercadotécnicas y de los productos. Este es un enfoque objetivo y
sistematico que permite conocer acerca de todo lo relacionado con problemas ligados
con los mercados y de esta manera buscar soluciones, y aplicarlas para un mejor

manejo y funcionamiento de una empresa u otro campo ligado al mercado.

Mercado Nacional: Este abarcalo que es todo el territorio nacional para asi poder

realizar intercambios de servicios y bienes.

Mercado Metropolitano: Este se relaciona con las partes y sectores de una ciudad
en especifico, puede abarcar los barrios, sectores, centros comerciales, mercados
libres, etc., pero que todos estén dentro de una ciudad principal o relativamente

grande.

Mercadeo Viral: Es el encargado de emplear las técnicas necesarias para explotar el
campo de las redes sociales y otros medios virales para producir incrementos en las
ventas y compras de los productos ofertados. Tipos y/o clasificacion.
http://www.mastiposde.com/mecadeo.html
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Mercadeo Global: Surge como la necesidad de internacionalizar los comercios y
acentuarlos cada vez mas a los fendmenos del mercado y posicionamiento de dichos
comercios.

Mercadeo Movil: Es una estrategia utilizada para el desarrollo empresarial, donde se
promueve la interaccién de los usuarios con una marca determinada. Tipos y/o

clasificacion. http://www.mastiposde.com/mecadeo.html
Elementos del mercadeo

Estos elementos, dependiendo de la cadena de compra, pueden ser una o varias
entidades, y constituyen un complejo sistema de comunicacién. El andlisis de estos
elementos, dio como consecuencia para efectos didacticos, la teoria de las cuatro
partes que forman el proceso de mercadeo. De este modo, los autores hablan de

cuatro elementos en que se divide la disciplina del Marketing:

Producto. Estudia todos los aspectos que se relacionan con el mismo: forma, color,

tamano, presentacion, empaque, el ciclo de vida, etc.

Precio. Serelaciona con laforma de calcular el precio ideal de un producto, atendiendo

factores tales como costos, utilidades esperadas, competencia, etc.;

Plaza o Mercado. Lugar donde se debe vender el producto, llamada la Plaza o
Mercado, incluyendo desde las preferencias que muestra el mismo por los productos,
dependiendo de su edad, sexo, educacion, hasta el traslado y entrega del producto

(distribucion).

Publicidad: Comunicacion con el Mercado o todo lo relacionado con la forma
de promover el producto o servicio. Se entiende, de acuerdo a la definicidn tradicional,
gue esta comunicacion se hace por medio de Anuncios, Venta Personal, Promociones

de Venta y Publicidad. http://www.mastiposde.com/mecadeo.html

Métodos Comunicacion de Mercadeo, o formas de promover productos o servicios

pueden ser alguno de los siguientes:

e Correo Directo e Venta Personal o Directa
e Folletos e Venta por Teléfono
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e Especialidades Publicitarias e Publicidad Exterior

e Anuncios en Periédicos e Paginas Amarillas

e Anuncios en Revistas e Publicidad Boca-a-Boca
e Distribucion de Muestras e Demostraciones

e Anuncios en Radio e Ferias

e Comerciales en TV e Envio de muestras

Elementos del mercado. Recuperado de: http://www.mastiposde.com/mecadeo.html
Clasificacién del Mercadeo
Dependiendo del area geogréfica que abarquen, los mercados se clasifican en:

e Locales: Mercados que se localizan en un ambito geografico muy restringido: la
localidad.

e Regionales: Mercados que abarcan varias localidades integradas en una region
geografica o econdmica.

e Nacionales: Mercados que integran la totalidad de las transacciones
comerciales internas que se realizan en un pais; también se le llama mercado
interno.

e Mundial: El conjunto de transacciones comerciales internacionales (entre
paises) forman el mercado mundial. Clasificacion de mercados. Recuperado de:

https://sites.google.com/site/440mercado/espacio-curricular-economia
De acuerdo con lo que se ofrece, los mercados pueden ser:

e De mercancias: Cuando en el mercado se ofrecen bienes producidos
especificamente para venderlos; por ejemplo, mercado del calzado, de ropa, del
café, etcétera.

e De servicios: Son aquellos en que no se ofrecen bienes producidos sino
servicios; el mas importante es el mercado de trabajo.

e Estos diferentes mercados son conocidos por el producto que ofrecen y son,

por tanto, bastante generalizados; asi, por ejemplo, se habla del mercado de
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dinero, mercado de capitales, mercado de trabajo, mercado del azucar,

etcétera.

De acuerdo con el tiempo de formacion del precio, los mercados se clasifican

en:

e De oferta instantanea: En este tipo de mercado el precio se establece
rapidamente y esta determinado por el precio de reserva (Ultimo precio al cual

venderia el oferente).

e De corto plazo: En este mercado el precio no se establece rdpidamente y se
encuentra determinado en buena medida por los costos de produccion. La

empresa puede variar la proporcion en que emplea sus recursos, pero no todos.

En este tipo de mercado también se incluye el de mediano plazo, con las mismas

caracteristicas que el de periodo corto.

e De largo plazo: El precio se establece lentamente y esta determinado en buena

medida por los costos de produccion.

Es un periodo lo bastante largo para que la empresa cambie la proporcion en que

utiliza sus recursos productivos (puede incluso variar todos).

De acuerdo con la competencia que se establece en el mercado, este puede ser

de dos tipos:

e Competencia perfecta

e Competencia imperfecta

Debido a que ésta es la clasificacion mas importante de los mercados, analizaremos
las caracteristicas generales de ambos tipos de competencia. Clasificacion del

mercado. https://sites.google.com/site/440mercado/espacio-curricular-economia.

La competencia perfecta: El mercado de competencia perfecta es aquel en que
existe un gran numero de compradores y vendedores de una mercancia; se ofrecen
productos similares (producto tipificado); existe libertad absoluta para los compradores

y vendedores y no hay control sobre los precios ni reglamento para fijarlos. Por ello el
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precio de equilibrio se da cuando la cantidad ofrecida es igual a la cantidad
demandada. Las caracteristicas o condiciones que debe cumplir para ser de
competencia perfecta son: Clasificacion del mercado.

https://sites.google.com/site/440mercado/espacio-curricular-economia.

e Elnumero de oferentes y demandantes es tan grande, que ninguno de ellos en

forma individual puede intervenir para modificar el precio.

e |Las empresas se comportan realmente como rivales, como auténticas

competidoras.

La competencia imperfecta: En la medida en que determinado mercado no cumpla
con las caracteristicas de la competencia perfecta, se alejara de ella o bien sera un
mercado con mayor o menor imperfeccién y con mayor o menor competencia. Por lo

tanto, algunas caracteristicas de la competencia imperfecta son:

e El nimero de oferentes no es tan grande como en la competencia perfecta. En
este caso los oferentes si pueden intervenir para modificar los precios.
e No existe plena movilidad de mercancias y factores productivos

e Puede haber diferenciacion de productos (los productos no son homogéneos).

Por tanto, se considera que la leche pertenece al mercadeo operacional ya que tiene
como proposito aumentar sus cifras de ventas y que sus resultados sean vistos a corto
o largo plazo. Asi mismo queda dentro de la competencia perfecta ya que existen
muchos oferentes y demandantes que estan dispuestos a vender o comprar un
determinado producto, hay homogeneidad del producto, transparencia en el mercado

y libertad de entrada y salida es decir pueden comprar y vender libremente entre todos.
Otros tipos de mercados

Mercado de trabajo. Conjunto de la oferta y la demanda de mano de obra.
Mercado de capitales. Es el conjunto de la oferta y demanda de capitales que se mueve
a través de sistemas financieros, puede ser mercado nacional o internacional de
capitales. Clasificacion del mercado.

https://sites.google.com/site/440mercado/espacio-curricular-economia.
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Mercado de dinero. Conjunto de la oferta y la demanda del dinero que se mueve a

través de los diferentes instrumentos del sistema bancario.

Mercado del futuro. Relacién que existe entre compradores y vendedores para realizar
transacciones que se concretaran en preventa futura de bienes. Estas operaciones se
realizaran para evitar la inestabilidad y fluctuaciones de precios. Por ejemplo, mercado

de futuro de café, del azlcar, del cacao o divisas.

Mercado de divisas. Conjunto de compradores y vendedores de monedas extranjeras

en un pais.

Mercado informal. Esta formado por el comercio ambulante, puestos callejeros y
compradores de los productos y servicios que expanden ellos. Clasificacion del

mercado. https://sites.google.com/site/440mercado/espacio-curricular-economia.
Elementos de |la estrategia de mercadeo

e Estrategia de Seleccion del Mercado Objetivo: Definir claramente una
necesidad para un mercado objetivo, sera el primer elemento de la estrategia
de mercadeo. Es imperativo definir su potencial, sus caracteristicas y formas de
compra, sus niveles de consumo y preferencias para arrancar de manera
exitosa. http://www.gestiopolis.com/elementos-estrategia-mercadeo/

e Estrategia de Desarrollo del Producto: Identificada la necesidad del mercado y
su potencial, seguira el desarrollo de los productos a ofrecer en dicho mercado.
Aparte del problema de la produccién, es clave definir la composicién adecuada
de los productos a ofrecer, las lineas de productos, el analisis de consumo
(Cémo consume el mercado objetivo o el consumidor tipico con el fin de
desarrollar el producto) y formas presentacion.

e Estrategia de Distribucion: Las actividades de logistica y distribucion seran otro
punto de la estrategia de mercadeo. Incluye: los canales por los cuales se van
a distribuir los productos, las formas de entrega, las alianzas comerciales de
venta y todas las actividades relacionadas con el manejo del producto, su

cuidado y su llegada al consumidor final.
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Estrategia de Promocion y Publicidad: Es la parte en donde la empresa hace
conocer a su mercado objetivo los productos y servicios que ofrece, llegando
de manera directa (personal) o indirecta (masiva) al consumidor.

Estrategia de Ventas: ¢ Como se va a vender?, ¢ Qué tipo de fuerza de ventas
se va a utilizar?, ¢ Cuales seran las politicas de crédito y pago?, ¢Cuales seran
los rangos de ventas?, ¢Cual es el nivel aceptable de ventas?, ¢Cuanto se
puede ofrecer?, etc. http://www.gestiopolis.com/elementos-estrategia-
mercadeo/

Estrategia de precios: Determinacion de los precios dados los siguientes le
elementos (mas importantes), Capacidad de compra, Nivel socioeconémico,
Costos de Produccion, Costos de Distribucion, Costos financieros, Costos
logisticos, Costos de Publicidad y Promocion, Salarios etc.

Estrategia de Comunicacion y Servicio al Cliente: Partiendo de la forma de
comunicarse con los consumidores (Manera personal o impersonal) y del tipo
de producto, se debe desarrollar una estrategia de servicio al cliente que logre
satisfacer siempre las necesidades de los mismos y que genere gran valoracion
de marca.

Estrategia de asistencia técnicay manejo de fallas: Si el producto es susceptible
de esta estrategia, es necesario definir las formas de asistencia a implementar:
manejo de garantias con terceros para reparaciones, asistencia técnica directa,
asistencia técnica indirecta, centros de quejas y reclamos, centros de
asistencia, asistencia especializada etc.
http://economiagibranvazquez.blogspot.mx/2009/12/el-mercadeo-y-su-
clasificacion-3-unidad.html

Estrategia de localizacion: Determinar la localizacion segun el caso de:

Plantas de produccién. http://www.gestiopolis.com/elementos-estrategia-
mercadeo/

Estrategias de branding e imagen empresarial: Estd comprobado que las
empresas con fuerte nocion de marcay alto respeto comercial son mas exitosas
gue aquellas que tienen una mala imagen de marca o social. En la actualidad

las empresas manejan presupuestos para ofrecer patrocinios, hacer obras
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benéficas, dar regalos a clientes, mantener reuniones sociales etc., para
mostrar una buena imagen, ayudar y beneficiarse indirectamente de la buena
publicidad.

e Estrategias de Personal y Calidad: Dentro de las politicas internas de la

empresa se encontraran elementos como:

Salarios. Calidad en planta.
Remuneraciones. Produccion actualizada.
Capacitacion. Tecnologia.

Que determinaran en buena medida la eficiencia y eficacia de la empresa. La
determinacion de las politicas internas de produccién constituird la dltima gran
estrategia de mercadeo. http://economiagibranvazquez.blogspot.mx/2009/12/el-

mercadeo-y-su-clasificacion-3-unidad.html
Para este proyecto se utilizan las siguientes estrategias:

Estrategia de localizacion: identificar puntos de ventas y puntos de distribucion tanto
mayoristas como minoristas. Estrategia de seleccién del mercado objetivo: Saber sus
caracteristicas del mercado, formas de compra, niveles de consumo y preferencias a
un producto. Estrategia de distribucion: incluye los canales por los cuales se va a
distribuir los productos, formas de entrega (forma personal) y todas las actividades
relacionadas con el manejo del producto hasta su llegada al consumidor final.
Estrategia de promocién y publicidad: hacer conocer nuestros productos de forma
directa. Estrategia de ventas: Que son en forma directa, pago en efectivo, venta de
acuerdo a sus necesidades. http://www.gestiopolis.com/elementos-estrategia-

mercadeo/
5.2.- Origen de los clientes no cautivos

Un Cliente Cautivo es un comprador 0 usuario que se encuentra renuente a
reemplazar un producto, servicio o a un proveedor por alguien que lo sustituya, debido
al alto costo que pudiera significar el cambio, en términos de incomodidad, esfuerzo

y/o dinero.

67


http://economiagibranvazquez.blogspot.mx/2009/12/el-mercadeo-y-su-clasificacion-3-unidad.html
http://economiagibranvazquez.blogspot.mx/2009/12/el-mercadeo-y-su-clasificacion-3-unidad.html
http://www.gestiopolis.com/elementos-estrategia-mercadeo/
http://www.gestiopolis.com/elementos-estrategia-mercadeo/

Un cliente cautivo normalmente no tiene alternativas de poder de compra, porque
existe una oferta limitada de proveedores que puedan darle opciones; se queda
comprando lo que esta a la mano, o simplemente no compra nada. El término se aplica

también cuando se esta ante un mercado dominado por un monopolio u oligopolio.

En muchos lados podemos encontrar el fendmeno de cliente cautivo, y debemos saber
aprovecharlo. Por ejemplo, en un centro comercial, la oferta de comida rapida es
limitada; o peor aun, en los aeropuertos. Si logras ser un locatario en estos lugares, el
reto es ganarles las transacciones a los vecinos, ya sea porque eres el que da mejor

propuesta de valor-precio, promociones, horarios, etc.

Si no tienes un sitio donde puedas confinar a tus clientes y que te ayude a dejarlos
cautivos, puedes hacerlo con tu propio desarrollo de portafolio comercial. En cada
ocasion, estaras levantando barreras de entrada para bloguear a tu competencia y
siempre tendras la ventaja de adelantarte a los acontecimientos, siendo el lider de tu
categoria. Origen de los clientes cautivos.

http://www.estrategiaweb360.com/noticias/298-como-apapachar-a-un-cliente-cautivo

Cliente (del latin cliens -plural clientes-, y este de cluere, "acatar", "obedecer"), en la
sociedad de la antigua Roma, era el individuo de rango socioeconomico inferior que
se ponia bajo el patrocinio (patrocinium) de un patron (patronus) de rango
socioecondmico superior. Ambos eran hombres libres, y no necesariamente se
correspondia  su rango desigual con las distinciones socio-familiares
entre plebeyos y patricios; aunque, legendariamente, esta relacion de patronaje se
inicié6 por Rémulo con el objetivo de fomentar los vinculos entre ambas partes de la
sociedad romana, de manera que unos (los clientes) pudieran vivir sin envidia y los
otros (los patronos) sin faltas al respeto (obsequium) que se debe a un superior.
Cuantos mas clientes tuviera, a mas prestigio (dignitas) accedia un romano que
pretendiera ser importante. Cliente:

https://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(Antigua_Roma)

Serna (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente era

la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente
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amabilidad, atencion. Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay
un facil acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los
proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones, colocan
un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con que puedan adquirir bienes

y Servicios.

Pero el énfasis recae en establecer unarelacion a largo plazo y de servicio integral, en
satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la

necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones.

Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos
elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones individualizacion

y amabilidad. http://importacionesan.blogspot.mx/2011/05/marco-teorico.html

5.5.1.- Antecedentes

Desde la antigiiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades
mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, laforma de obtener los productos
cambio porque ahora tenian que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue
reemplazado con la aparicion de centros de abastecimientos, por ejemplo, los
mercados, ya que en estos habia méas variedad de productos. Mas adelante, los
agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que existié en los
mercados, tanta era la competencia que la calidad del producto ya no era suficiente,
es por ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la actualidad
recibe el nombre de servicio al cliente.

http://importacionesan.blogspot.mx/2011/05/marco-teorico.html

Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una manera
mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos. "El servicio al
cliente ha sido una de las herramientas mas usadas por las empresas para
diferenciarse de su competencia y desarrollar ventaja competitiva sostenible en el
servicio al cliente. Suena extrafio que la estrategia de servicio al cliente esta ligada al

producto, pero asi es y muy directamente".
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Tenemos pues que, en los afos 10, 20, 30, 40 y 50’s, habia mucha demanda y poco
producto, la atencion y calidad en los servicios que se prestaban no eran una prioridad
ya que se mantenian cautivos a los clientes, derivado de una oferta limitada de
fabricantes.Antecedentes.http://importacionesan.blogspot.mx/2011/05/marco-

teorico.html

En los afios 60, los habitos de consumo empezaron a cambiar igual que la ideologia
social, surgieron nuevos fabricantes que rapidamente se fueron infiltrando en el

mercado global, aunque sin tanta sofisticacion de producto y servicio.

Durante la década de los setenta las empresas de servicios comenzaron a enmarcarse
profundamente en la satisfaccion de sus clientes, debido a las bajas que éstas habian
obtenido anteriormente por la insatisfaccion del cliente, es decir, que las empresas no
le daban al cliente un servicio de calidad ni mucho menos excelente, porque se

preocupaban mas por producir que por satisfacer a los clientes.

La década de 1980 incluy¢ a los aparatos electronicos en la discusion. Las agencias
como el Instituto de Calidad de Servicio, que ha proporcionado capacitacion en el
servicio al cliente desde 1971, desarroll6 seminarios, libros y videos de capacitacion
adicionales. El seguimiento de los dispositivos y las encuestas en linea en sitios web

también ganaron popularidad.

En los afios 90, la tecnologia verdaderamente florecié y puso el mundo al alcance de
todos los que podrian poseer o tener acceso a una computadora. EI hecho de que el
uso de la computadora es ordinariamente una actividad solitaria dio énfasis al concepto
de recibir un servicio individual, personal y en cierto grado privado.
Una vez que los procesos estandarizan y solucionan un porcentaje de las
interacciones, es en la gestion de las excepciones donde se genera la experiencia y
donde el cliente espera que las compafias estén preparadas para responder.

http://importacionesan.blogspot.mx/2011/05/marco-teorico.html
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5.5.2.- Definiciones

Cliente: Del latin cliens, el término cliente es un término que puede tener diferentes
significados, de acuerdo a la perspectiva en la que se analice.
http://definicion.de/cliente/

Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o
adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su
disposicion un profesional, un comercio o una empresa. La palabra, como tal, proviene

del latin cliens, clientis. https://www.significados.com/cliente/

Un cliente es tanto para los negocios y el marketing como para la informatica un
individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o servicios brindados por
otra. Para los negocios, el cliente es aquel individuo que, mediando una transaccion
financiera o un trueque, adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo
(tecnoldgico, gastronomico, decorativo, mueble o inmueble, etcétera). Un cliente es
sinobnimo de comprador o de consumidor y se los clasifica en activos e inactivos, de
compra frecuente u ocasional, de alto o bajo volumen de compra, satisfecha o
insatisfecha, y segun si son potenciales. El vendedor o encargado de marketing debe
asegurarse de tomar en cuenta tanto las necesidades como las expectativas de cada

cliente. http://www.definicionabc.com/general/cliente.php

Un Cliente Cautivo es un comprador 0 usuario que se encuentra renuente a
reemplazar un producto, servicio 0 a un proveedor por alguien que lo sustituya, debido
al alto costo que pudiera significar el cambio, en términos de incomodidad, esfuerzo
y/o dinero. http://www.estrategiaweb360.com/noticias/298-como-apapachar-a-un-

cliente-cautivo

Un cliente cautivo es un Consumidor que no so6lo es habitual o fiel, sino que es
verdaderamente seguidor de la marca, por lo que Unicamente adquiere productos o
servicios de dicha compafiia. Es el cliente ideal para cualquier marca. Un cliente
potencial Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan
compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles

clientes en el futuro porque tienen la disposicidon necesaria, el poder de compra y la
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autoridad para comprar. https://prezi.com/r7t_ywca-9yi/clientes-potenciales-y-

cautivos/#

Cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona
0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se
crean, producen, fabrican y comercializan productos 'y  servicios.

http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html
5.5.3.- Tipos y/o Clasificacion

Tipos de Clientes - Clasificacion General: En primer lugar, y en un sentido

general, una empresa u organizacion tiene dos tipos de clientes:

e Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le
hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha
reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por
tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es

la que le permite tener una determinada participacién en el mercado.

e Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que
no le realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados
como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el
poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que
podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto,
mediano o largo plazo) y, por tanto, se los puede considerar como la fuente de

ingresos futuros. http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

Esta primera clasificacion (que es basica pero fundamental) ayuda al mercaddlogo a
planificar e implementar actividades con las que la empresa u organizacion pretendera

lograr dos objetivos que son de vital importancia:
1) Retener a los clientes actuales.

2) identificar a los clientes potenciales para convertirlos en clientes actuales.
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En este punto, cabe sefialar que cada objetivo necesitara diferentes niveles de
esfuerzo y distintas cantidades de recursos. Por tanto, y aunque parezca una
clasificacion demasiado obvia, se la puede considerar como decisiva para el éxito de
una empresa u organizacion, especialmente, cuando ésta se encuentra en mercados

de alta competencia. http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html
Tipos de Clientes - Clasificacion Especifica:

En segundo lugar, cada uno de estos dos tipos de clientes (actuales y potenciales) se
dividen y ordenan de acuerdo a la siguiente clasificacion (la cual, permite una mayor
personalizacién): Clasificacion de los Clientes Actuales: Se dividen en cuatro tipos de
clientes, segun su vigencia, frecuencia, volumen de compra, nivel de satisfaccion y

grado de influencia.
Clientes Activos e Inactivos:

Los clientes activos son aquellos que en la actualidad estan realizando compras o que
lo hicieron dentro de un periodo corto de tiempo. En cambio, los clientes inactivos son
aquellos que realizaron su Ultima compra hace bastante tiempo atras, por tanto, se
puede deducir que se pasaron a la competencia, que estan insatisfechos con el
producto o0 servicio que recibieron o0 que ya no necesitan el

producto. http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html
Esta clasificacion es muy til por dos razones:

1) Porque permite identificar a los clientes que en la actualidad estan realizando
compras y que requieren una atencion especial para retenerlos, ya que son los que en

la actualidad le generan ingresos econdmicos a la empresa.

2) para identificar aquellos clientes que por alguna razén ya no le compran a la
empresay que, por tanto, requieren de actividades especiales que permitan identificar

las causas de su alejamiento para luego intentar recuperarlos.

Unavez que se han identificado a los clientes activos, se los puede clasificar segun su

frecuencia de compra, en:
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Clientes de alto, promedio y bajo volumen de compras: Luego de identificar
a los clientes activos y su frecuencia de compra, se puede realizar la siguiente
clasificacion (segun el volumen de compras).

Clientes con Alto Volumen de Compras: Son aquellos (por lo general, "unos
cuantos clientes") que realizan compras en mayor cantidad que el grueso de
clientes, a tal punto, que su participacion en las ventas totales puede alcanzar
entre el 50 y el 80%. Por lo general, estos clientes estan complacidos con la
empresa, el producto y el servicio; por tanto, es fundamental retenerlos
planificando e implementando un conjunto de actividades que tengan un alto
grado de personalizacion, de tal manera, que se haga sentir a cada cliente como
muy importante y valioso para la empresa.

Clientes con Promedio Volumen de Compras: Son aquellos que realizan
compras en un volumen gue esta dentro del promedio general. Por lo general,
son clientes que estan satisfechos con la empresa, el producto y el servicio; por
ello, realizan compras habituales.
Para determinar si vale la pena o no, el cultivarlos para que se conviertan en
Clientes con Alto Volumen de Compras, se debe investigar su capacidad de
compray de pago.

Clientes con Bajo Volumen de Compras: Son aquellos cuyo volumen de
compras esta por debajo del promedio, por lo general, a este tipo de clientes
pertenecen los de compra ocasional.

Clientes Complacidos, Satisfechos e Insatisfechos: Después de identificar
alos clientes activos e inactivos, y de realizar una investigacién de mercado que
haya permitido determinar sus niveles de satisfaccion, se los puede clasificar
en: http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

Clientes Complacidos: Son aquellos que percibieron que el desempefio de la
empresa, el producto y el servicio han excedido sus expectativas. Segun Philip
Kotler (en su libro "Direccion de Mercadotecnia"), el estar complacido genera
una afinidad emocional con la marca, no solo una preferencia racional, y esto
da lugar a una gran lealtad de los consumidores. Por tanto, para mantener a

estos clientes en ese nivel de satisfaccion, se debe superar la oferta que se les
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hace mediante un servicio personalizado que los sorprenda cada vez que hacen
una adquisicion.

e Clientes Satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempeiio de la
empresa, el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas. Este
tipo de clientes se muestra poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede
hacerlo si encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor. Si se quiere
elevar el nivel de satisfaccion de estos clientes se debe planificar e implementar
servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un plus que no

esperaban recibir. http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.htmi

De acuerdo al duefio La empresa Lacteos Salvador y Familia, no se cuenta con una
marca como tal registrada a la cual seguidores los clientes, pero si una preferencia e
inclinacion a los productos que se manejan en ella. Ya que tanto productos y servicio

brindados cumplen con sus expectativas y necesidades.

Esta empresa cuenta con clientes complacidos y satisfechos, ya que algunos compran
por necesidad debido a que su giro comercial es de reventa y otros por gusto y
preferencia al producto gracias a una buena cercania con el cliente, es decir un trato
amable, respetuoso y siempre cordial. Esto realizando las siguientes actividades.
Escuchando a los clientes para peticiones y sugerencias. Una oferta, esto en forma de
agregar un extra en su compra en algunas ocasiones cuando él no lo espere. Una
construccion de confianza con el cliente, tanto de responsabilidad y transparencia
aceptando su retroalimentacion que nos brinden, no tener nada que ocultar y

reconocer cuando se comete un error.

e Clientes Insatisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la
empresa, el producto y/o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto,
no quieren repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor. Si
se quiere recuperar la confianza de estos clientes, se necesita hacer una
investigacién profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para
luego realizar las correcciones que sean necesarias.

http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html
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Por lo general, este tipo de acciones son muy costosas porque tienen que
cambiar una percepcion que ya se encuentra arraigada en el consciente y
subconsciente de este tipo de clientes.
http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

Clientes Influyentes: Un detalle que se debe considerar al momento de
clasificar a los clientes activos, independientemente de su volumen y frecuencia
de compras, es su grado de —influencia— en la sociedad o en su entorno social,
debido a que este aspecto es muy importante por la cantidad de clientes que
ellos pueden derivar en el caso de que sugieran el producto y/o servicio que la
empresa ofrece. Este tipo de clientes se dividen en:

Clientes Altamente Influyentes: Este tipo de clientes se caracteriza por
producir una percepcion positiva 0 negativa en un grupo grande de personas
hacia un producto o servicio. Por ejemplo, estrellas de cine, deportistas
famosos, empresarios de renombre y personalidades que han logrado algin
tipo de reconocimiento especial.

Lograr que estas personas sean clientes de la empresa es muy conveniente por
la cantidad de clientes que pueden derivar como consecuencia de su
recomendacion o por usar el producto en publico. Sin embargo, para lograr ese
"favor" se debe conseguir un alto nivel de satisfaccién (complacencia) en ellos
0 pagarles por usar el producto y hacer recomendaciones (lo cual, suele tener
un costo muy elevado).

Clientes de Regular Influencia: Son aquellos que ejercen una determinada
influencia en grupos mas reducidos, por ejemplo, médicos que son
considerados lideres de opinién en su sociedad cientifica o de especialistas.
Por lo general, lograr que estos clientes recomienden el producto o servicio es
menos complicado y costoso que los Clientes Altamente Influyentes. Por ello,
basta con preocuparse por generar un nivel de complacencia en ellos, aunque
esto no sea rentable, porque lo que se pretende con este tipo de clientes es
influir en su entorno social. http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-

clientes.html
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e Clientes de Influencia a Nivel Familiar: Son aquellos que tienen un grado de
influencia en su entorno de familiares y amigos, por ejemplo, la ama de casa
gque es considerada como una excelente cocinera por sus familiares y
amistades, por lo que sus recomendaciones sobre ese tema son escuchadas
con atencion. Para lograr su recomendacion, basta con tenerlos satisfechos
con el producto 0 servicio que se les brinda.

http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html
Clasificacion de los Clientes Potenciales:
Se dividen en tres tipos de clientes, de acuerdo a:
1) su posible frecuencia de compras.

2) su posible volumen de compras y 3) el grado de influencia que tienen en la sociedad

0 en su grupo social. http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

Clientes Potenciales Segun su Posible Frecuencia de Compras: Este tipo de
clientes se lo identifica mediante una investigacion de mercados que permite
determinar su posible frecuencia de compras en el caso de que se conviertan en

clientes actuales; por ello, se los divide de manera similar en:

e Clientes Potenciales de Compra Frecuente
e Clientes Potenciales de Compra Habitual

e Clientes Potenciales de Compra Ocasional

Clientes Potenciales Segun su Posible Volumen de Compras: Esta es otra
clasificacion que se realiza mediante una previa investigacion de mercados que
permite identificar sus posibles volimenes de compras en el caso de que se conviertan

en clientes actuales; por ello, se los divide de manera similar en:

e Clientes Potenciales de Alto Volumen de Compras
e Clientes Potenciales de Promedio Volumen de Compras

e Clientes Potenciales de Bajo Volumen de Compras

77


http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html
http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

Clientes Potenciales Segun su Grado de Influencia:

Este tipo de clientes se lo identifica mediante una investigacion en el mercado meta
gue permite identificar a las personas que ejercen influencia en el puablico objetivo y a
sus lideres de opinidn, a los cuales, convendria convertirlos en clientes actuales para
gue se constituyan en Clientes Influyentes en un futuro cercano. Por ello, se dividen

se forma similar en: http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

e Clientes Potenciales Altamente Influyentes
e Clientes Potenciales de Influencia Regular

e Clientes Potenciales de Influencia Familiar
Coémo crear clientes cautivos:

Muchas veces, cuando tienes proyectos largos y tienes contacto continuo con tu
cliente, se crean condiciones de cliente cautivo. El cliente tiene el habito de acudir a ti,
y los competidores tendran que robartelo con sefiuelos muy agresivos, como puede
ser una promocion, muestras gratis, etc.; sin embargo, éstas tacticas son poco

rentables y no son sostenibles en el tiempo.
Existen 3 tipos de clientes cautivos de acuerdo al Economista Kotler Philip
Habitual:

Son aquellos que realizan compras con cierta regularidad porque estan satisfechos
con la empresa, el producto y el servicio. Por tanto, es aconsejable brindarles una
atencion esmerada para incrementar su nivel de satisfaccion, y de esa manera, tratar

de incrementar su frecuencia de compra.
Frecuente:

Son aquellos que realizan compras repetidas a menudo o cuyo intervalo de tiempo
entre una compra y otra es mas corta que el realizado por el grueso de clientes. Este
tipo de clientes, por lo general, esta complacido con la empresa, sus productos y

servicios. Por tanto, es fundamental no descuidar las relaciones con ellos y darles
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continuamente un servicio personalizado que los haga sentir "importantes” y "valiosos"

para la empresa.
Ocasional:

Son aquellos que realizan compras de vez en cuando o por Unica vez. Para determinar
el porqué de esa situacién es aconsejable que cada vez que un nuevo cliente realice
su primera compra se le solicite algunos datos que permitan contactarlo en el futuro,
de esa manera, se podra investigar (en el caso de que no vuelva arealizar otra compra)
el porqué de su alejamiento y el cdmo se puede remediar o cambiar esa situacion.

https://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.html

Los clientes cautivos dificilmente te cambiaran porque les saldria muy caro irse con
otro proveedor; a veces los productos son complejos, personalizados o muy
importantes para el cliente (por ejemplo: servicios legales). Se tienen otros elementos,
como puede ser la curva de aprendizaje (aplica cuando tienes software especifico,
como SAP, llustrador, etc.); los tiempos para la puesta en marcha, o incluso las propias
restricciones que firmamos en los contratos, ya que puede haber clausulas que

penalizan las salidas fuera de tiempo.

Para reforzar a este tipo de clientes les puedes ofrecer actualizaciones a nuestros
productos y/o servicios, o afiadiendo elementos que se conviertan en nuevos
diferenciadores y barreras de entrada ante la competencia. Aqui siempre se debera
jugar en contra la obsolescencia y adaptarse ante el cambio generacional.

https://onemktmx.wordpress.com/2016/09/05/3-tipos-de-clientes-cautivos/
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Capitulo 6.- Resultado de la investigacion

A continuacion, se presenta una encuesta realizada a personas del Municipio de
Cuautla Estado de Morelos para saber el tipo de productos que consume, frecuencia

con la que los adquieren y cantidad requerida de acuerdo a sus necesidades.

6.1.- Diagnostico de la problematica

SEXO

FEMENINO
44% MASCULINO

56% B MASCULINO
()

B FEMENINO

Esta encuesta se hizo a 50 personas de las cuales el 56% fue del sexo masculino y el
44% del femenino.

TIPO DE OCUPACION

AMA DE CASA
22% VENDEDOR
AMBULANTE

42% B VENDEDOR AMBULANTE
B NEGOCIO PROPIO

NEGOCIO PROPIO
36%

H AMA DE CASA

La encuesta indica que el 42% de los encuestados son vendedores ambulantes y el
36% de personas con negocio propio y el resto son amas de casa.
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NIVEL DE ESTUDIOS

LICENCIATURA
8%

SECUNDARIA
5% = SECUNDARIA

B PREPARATORIA
PREPARATORIA

64% = LICENCIATURA

De los encuestados el 64% cuenta con un nivel de preparatoria y el 28% con
secundaria no obstante a eso un 8% cuenta con licenciatura.

1. ¢éTIENE USTED NEGOCIO QUE CONSUMA
PRODUCTOS LACTEOS?

u S|
HNO

Un dato favorable que nos indica que un 78% de personas tiene un negocio que
consuma productos lacteos mas sin embargo hay un 22% que no.
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2. ¢éQUE TIPO DE PRODUCTOS LACTEOS

CONSUME USTED?
OTROS QUESE SAAla m QUESO OAXACA
18%
18% m CREMA
QUESO MANCHEGO L
11% »
W YOGURTH
LECHE ® QUESO PANELA

UESO PANELA
2 12% W

17% QUESO MANCHEGO

YOGURTH H OTROS
6%

La encuesta indica que el producto que mas se consume tiene un 18% que son tres
productos asi y un 17% el segundo mas consumido y los mas producidos por nosotros.

3. ¢éCON QUE FRECUENCIA COMPRA USTED
PRODCUTOS LACTEOS DE SU CONSUMO?

OTRO  pjaRIO

(1)
19% 26% M DIARIO
CADA TERCER DIA W SEMANAL
27% SEMANAL CADA TERCER DIA

28%
‘ m OTRO

Con un 28% se muestra que se compra este tipo de productos cada semana y con un
27% cada tercer dia, del mismo modo con un 26% diario un factor muy favorable.
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4. ¢ QUE CANTIDAD COMPRA USTED?

DE1A5KG
7%

DES5 A MAS LTS DES5 A 10KG
29% 18%

B DE1A5KG
B DES5A10KG

1 DE 10 A MAS KG
DE1AG5LTS DE 10 A MAS KG

21% 25%

B DE1ASLTS
B DE 5 AMAS LTS

Se adquiere una cantidad muy favorable que se indica con un 29% y como segundo
factor con un 25% cantidades que benefician a la organizacion.

5. éEN DONDE COMPRA SUS PRODUCTOS
LACTEOS?

VENDEDORES

AMBULANTES
28% TIENDA DE

ABARROTES
54% B TIENDA DE ABARROTES

B AUTO MERCADO

AUTO MERCADO B VENDEDORES AMBULANTES
18%

Con un 54% se indica que se adquieren mas en tiendas de abarrotes y con un 28%
con vendedores ambulantes y un 18% en auto mercado.
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6. ¢CONOCE USTED A LA CREMERIA LACTEOS
SALVADOR Y FAMILIA?

L
ENO

Con un 76% de los encuestados indican que no conocen a la empresa, pero un 24%
indica que si conocen sobre esta empresa.

7. ¢SABE USTED QUE TIPOS DE PRODUCTOS
VENDE ESTA CREMERIA? EN CASO DE SI CUALES

COMPRA USTED?
S|

CREMA, QUESO
OAXACA, YOGURTH, — B——
QUESO MANCHEGO OAXACA, YOGURTH, QUESO

Y QUESO PANELA MANCHEGO Y QUESO PANELA
24%
= NO

Un 76% de los encuestados dicen no saber qué productos se vende en esta
organizacion, pero un 24% lo saben, asi como el tipo de productos que se venden.
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8. ¢ESTARIA USTED DISPUESTO A COMPRAR A
LA CREMERIA LACTEOS SALVADOR Y FAMIIA?

uS|

El nimero fue positivo con un 88% que estaria dispuesto a adquirir nuestros productos
y un 12% el cual es negativo a la compra.

9. éCONOCE USTED LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS QUE VENDE?

u S
ENO

Un resultado muy favorable ya que un 82% indica saber la calidad de nuestros
productos y un 18% dice desconocerla.
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10. ¢CON QUE FRECUENCIA LE COMPRA O
COMPRARIA PRODUCTOS A ESTA CREMERIA?

CASI SIEMPRE  SIEMPRE
28% B CASI SIEMPRE
SIEMPRE

72% B NUNCA

Con un 72% la gran mayoria nos respondio diciendo que compraria casi siempre y con

un 28% siempre comprarian.

11. ¢CREE USTED QUE LOS PRECIOS SON
ACORDE A LA CALIDAD DEL PRODUCTO?

S|

Un 66% afirma que los precios van de acuerdo a la calidad de nuestros productos y

estan de acuerdo con ellos y un 34% esta en desacuerdo.
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Diagnostico

De acuerdo a los resultados de estas encuestas se puede identificar que mas del 80%
aceptada de forma positiva los productos lacteos de esta empresa puesto que los
productos que mas se consumen en el municipio de Cuautla son los que mas se
maneja, productos que serian adquiridos de forma frecuente ya que la mayor parte de
personas entrevistadas afirman que adquieren este tipo de productos casi diario
puesto que lo usan para sus negocios 0 consumo personal y la cantidad que requieren
son las que se quisieran producir. Pese a que por uno u otro factor la mayoria de las
personas no conocen esta cremeria se muestran muy favorables al querer probar el
producto pues se habla bien del establecimiento y se cuenta con la calidad y
conformidad de los precios. Tema muy importante ya que los clientes siempre se
basan en los precios, en este caso mas del 66% estan en total acuerdo los precios con
la calidad de los productos que se les ofrece. Asi mismo un 74% de las personas
entrevistadas afirman que comprarian siempre a la empresa y un 28% casi siempre,

un resultado muy positivo.
6.2.- Estructuray explicacion de la propuesta.

La propuesta esté integrada por tres fases:
Gréfica 3.- Estructura de la propuesta

Variables
Tipos de parala \
mercados segmentacion

del mercado

Segmentacion del
\ mercado

\
\\
N\
-
.
oy

Fuente: Elaboracion propia (2017) —————
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A continuacion, se explica cada una de las fases
Fase 1.- Tipos de Mercados.

Los tipos de mercados son una clasificacion muy util porque permiten identificar el
contexto de mercado en funcion a su ubicacion geogréfica, los tipos de clientes que
existen, la competencia establecida, el tipo de producto y los clientes que se necesitan.
En el cual se hace énfasis en los clientes porque son la persona receptora de un
producto o idea a cambio de dinero u otro articulo de valor, los cuales son a quienes
realizamos nuestras ventas.

Tomando en cuenta el mercado de consumidores, en la actualidad diariamente toda
persona asiste a cualquier establecimiento de comida con la finalidad de satisfacer
alguna de sus necesidades, la mayor necesidad que el humano presenta es la del el
ansia por los alimentos y es por ello que asiste a establecimientos de comida pues en
este tipo de mercado los bienes y servicios son adquiridos para un consumo y uso
personal, pues un consumidor lo que busca no es en si el producto, sino los beneficios
0 servicios que este es capaz de brindar.

En un mercado de revendedores, estd conformado por individuos, empresas u
organizaciones que obtienen utilidades al revender o rentar bienes y servicios a otros,
a este mercado se le conoce también como de distribuidores o comercial el cual esta
conformado por mayoristas, minoristas, agentes o corredores. En tanto al negocio de
la venta y distribucion de los productos lacteos es muy usual puesto que se presenta
con mucha frecuencia por su factibilidad y ganancias que este mercado deja. Por otro
lado, el mercado de demanda que se define como la cantidad total de compras de un
bien, servicio o familia de productos y/o servicios que puedan ser realizadas por un
determinado grupo demografico. El grupo demogréfico puede depender de diversos
factores como la edad, genero, nivel de estudios. Este mercado puede incluir el total
de ventas que se realicen en una zona determinada, dado el caso de que el producto
ofrecido supere su demanda a la oferta que se presenta en este sector geografico.

(http://www.mastiposde.com/mecadeo.html)
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Grafica 4.- Tipos de mercados

s N
* Mercado donde las Wﬁ .

compafias s e  El gran publico
realizan sus ventas que compra
productos para

Su uso personal

———— MERCADO
\_ DE DE 4
CLIENTES CONSgM'D \

\ | Q&L/

MERCADO

4 MERCADO
DE DE
REVENDED
ORES DEMANDA

Simulacion de
mercado en que
la demanda
supera la oferta.
Esta situacion se
da en empresas

publicas.

* Formado por
compaiiias o
individuos que

compran bienes

para revenderlos a
un tercero

-

Fuente: http://www.mastiposde.com/mecadeo.html

Fase 2.-

Variables parala segmentacién del mercado
Las variables que se manejan en este proyecto son las geograficas, demogréficas,

psicogréaficas y el comportamiento de nuestros clientes.

La segmentacion geografica: Permite dividir el mercado en diferentes unidades

geograficas, como paises, regiones, zonas, estados, etc.

La segmentacion demogréafica: Es la divisibn del mercado en grupos de
consumidores clasificados por grupos de ingresos, sexo, tamafo de la familia, edad,
ocupacion, religion, en general todas aquellas variables individuales que corresponden
a las caracteristicas fisicas de los consumidores, ademéas de su posicionamiento

geogréfico.
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La segmentacion psicografica: Es la que clasifica a los compradores en diferentes
grupos con base en las caracteristicas de su clase social, estilo de vida, modelos de

referencia y personalidad.

La segmentacion conductual o de comportamiento: Clasifica a los compradores
en grupos, con base a su conocimiento en un producto, su actitud ante el mismo, el
usoy valor que le dan o la forma en que responden a un precio o promocién. Entre los
grupos se destacan los beneficios esperados, las ocasiones de compra, el grado de
lealtad, grado de conocimiento y actitud ante el producto. www.eumed.net/libros-

gratis/2014/1364/segmentacion-variables.html

Tabla 4.- principales variables de segmentacion

GEOGRAFICA Region.

Tamafio de la ciudad o area
metropolitana.

Densidad.

Area.

La edad, el tamafio y el ciclo de vida
PRINCIPALES DEMOGRAFICO familiar

El sexo y el ingreso

VARIABLES La ocupacion y el nivel de educacion
Religion, nacionalidad, clase social

DE . .
Estilo de vida

PSICOGRAFICOS Personalidad
Valores
Cultura

SEGMENTACION

Ocasiones, los beneficios y el estado del
CONDUCTUAL O usuario

COMPORTAMIENTO | indice de uso y estado de la lealtad
Etapa de preparacion

Actitud hacia el producto

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci%C3%B3n_de_mercado

90




Fase 3.- La segmentacion del mercado.

Grafica 5.- Le segmentacion del mercado

g Y
SEGMENTACION
DEL MERCADO

P
y e a Y
ESTRATEGIAS | |
DE MERCADEO RE%LA'S'ATOS
ORIENTADO A
R SEGMENTAR
BENEFICIOS DE VARIABLES
LA PARA UNA
SEGMENTACION SEGMENTACION
) |
Y - -,
PROCESO DE OBJETIVOS DE
SEGMENTACION LA
DE MERCADOS SEGMENTACION |

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci%C3%B3n_de_mercado

La segmentacion de mercado es el proceso de dividir o clasificar un mercado potencial
en grupos o segmentos identificables, similares y significativos de consumidores que
tienen necesidades, caracteristicas o comportamientos homogéneos entre si, pero
heterogéneos entre segmentos que podrian requerir productos y/o servicios y que

pueden ser alcanzados a través de diferentes mezclas de marketing ajustadas a cada

grupo.
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Requisitos para segmentar

Un proceso de segmentacion debe responder a ciertas condiciones técnicas, estas

son:

e Mensurabilidad: que el segmento en cuestion pueda ser medible o cuantificable.
e Sustanciabilidad: se asocia a un concepto de materialidad, es decir, que tan grande

(cantidad) o interesante (rentable) es el segmento a utilizar.

e Accionamiento: tiene la relacion con la posibilidad de creacién o disefio de planes
adecuados y efectivos para el segmento en cuestion.

https://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci%C3%B3n de mercado

Variables para una segmentacion. Las variables que se manejan en este proyecto
son las geograficas, demogréficas, psicogréficas y el comportamiento de nuestros

clientes.
Objetivos de la segmentacion

Estandarizar la oferta de productos y servicios, Reducir costos Y Maximizar la

satisfaccion de los clientes

Proceso de segmentacion de mercados. El proceso de segmentacion de mercados

abarca las etapas de estudio, andlisis y preparacion de perfiles de clientes.

Estudio: Se examina el mercado para determinar las necesidades especificas
satisfechas por las ofertas actuales, las que no lo son y las que podrian ser
reconocidas. Se llevan a cabo entrevistas de exploracién y se organiza sesiones de
grupos para entender mejor las motivaciones, actitudes y conductas de los
consumidores (segmentacion psicografica y conductual). Recaba datos sobre los
atributos y la importancia que se les da, conciencia de marca y calificaciones de
marcas, patrones de uso y actitudes hacia la categoria de los productos; asi como,
datos demogréaficos, geograficos, socioecondémicos de los participantes.

https://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci%C3%B3n_de_mercado
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Andlisis: Se interpretan los datos para eliminar las variables y agrupar o construir el
segmento con los consumidores que comparten un requerimiento en particular y lo que

los distingue de los deméas segmentos del mercado con necesidades diferentes.

Preparacion de perfiles: Se prepara un perfil de cada grupo en términos de actitudes
distintivas, conductas, demografia, geografia, etc. Y se nombra a cada segmento con
base a su caracteristica dominante. La segmentacion debe repetirse periddicamente

porque los segmentos cambian.
Beneficios de la segmentacion

e Permite la identificacion de las necesidades de los clientes dentro de un
submercado (proceso de micro segmentacion) y el disefio mas eficaz de la
mezcla de marketing para satisfacerlas.

e Las empresas pueden crecer mas rapido si obtienen una posicion solida en los
segmentos especializados del mercado.

e Laempresa crea una oferta de producto o servicio mas afinada y pone el precio
apropiado para el publico objetivo.

e Facilitar la seleccién o el mejoramiento de la eficiencia de los canales de
distribucion y de comunicacion.

e Laempresa enfrenta menos competidores en un segmento especifico.

e Se generan nuevas oportunidades de crecimiento y la empresa obtiene una

ventaja competitiva considerable.

Estrategias de Mercadeo orientado a clientes:

Algunas estrategias de mercadeo orientado a clientes se centran en la fidelizacion y
consecucién de nuevos clientes. Lo anterior demanda un mejoramiento continuo en
los procesos de marketing, gestion de la fuerza de ventas, y gestion del servicio post-

venta. https://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci%C3%B3n_de_mercado
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Explicacion de la propuesta

Tabla 5.- Estrategias a considerar para la implementacion de la propuesta por fases de segmentacion

FASES DE OBJETIVOS ACCIONES TIPO DE
SEGMENTACION PRODUCTOS

La segmentacion geogréfica, permite | Ventas: Vender de forma mas frecuente (diario en | Queso:

dividir el mercado en diferentes unidades | lugar de cada tercer dia).

geograficas, como paises, regiones, | Aumentar la variedad de productos. Oaxaca

GEOGRAFICA zonas, estados, etc. Demanda: Distribuir con mayor frecuencia y | Panela

cantidad el area especifica. Manchego

Se eligié el municipio de Cuautla Estado | Ofertas: Habra una promocion vinculada a la | Botanero

de Morelos por ser una zona de mucho | compra principal de acuerdo a la cantidad y | Criollo

turismo, y debido a ello la region te | temporada. Criollo Botanero

permite vender en grandes cantidades y | Garantia: Una devolucion de dinero o cambio por | Cotija

por ser un producto muy demandado a | producto. Requeson

nivel general. Regalos: Calendarios a fin de afio. Ranchero
Descuentos: Relativos de acuerdo al monto de su
compra. Crema
Ventas potenciales: Por ser un producto muy | Yogurt
demandado.

DEMOGRAFICA | La segmentacion demografica es la | Distribucidon: Entregas en puntos estratégicos al | Queso:

divisibn del mercado en grupos de | mayoreo.

consumidores clasificados por grupos de | Publicidad: Campafia publicitaria por medio de Oaxaca

ingresos, sexo, tamafio de la familia, | volantes de manera mensual. Panela

edad, ocupacion, religion, en general | Ventas potenciales: Aprovechar las temporadas | Ranchero

todas aquellas variables individuales que | y fechas de mas demanda y de continua Requeson

corresponden a las caracteristicas fisicas | adquisicion. Criollo

de los consumidores, ademas de su | Ventas adomicilio: Para clientes frecuentes. Cotija

posicionamiento geografico. Precios: Hacer descuentos cuando adquieran | Crema
grandes cantidades. yogurt

Ofertas: Por ser un sector donde hay consumo
grande del producto.
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PSICOGRAFICO | La segmentacion psicogréfica es la que | Conocer a los clientes: saber sus gustos y | Queso:
clasifica a los compradores en diferentes | frecuencia de compra.
grupos con base en las caracteristicas de | Muestras gratis: Para que conozcan el producto. | Manchego
su clase social, estilo de vida, modelos de | Accesibilidad a la forma de pago: Por entrega o | Ranchero
referencia y personalidad. por semana segun el acuerdo con el cliente. Panela

Accesibilidad a los clientes: Atreves de todos | Botanero
los medios posibles (teléfono, email). Cotija
Precios psicolégicos: Los precios terminados en | Crema
nuameros impares tales como la terminacion en 5, | Yogurt

7 0 9 captan mas facil la atencién del consumidor.

Conexion emocional: Vender buena actitud,

confianza y valores.

CONDUCTUAL La segmentacion conductual o de | Creacion de un sitio web: Para brindar | Queso:
comportamiento, clasifica a los | publicidad e informacion sobre la empresa y
compradores en grupos, con base a su | productos. Oaxaca
conocimiento en un producto, su actitud | Ofrecer combos: Para que los clientes que lleven | Panela
ante el mismo, el uso y valor que le dan o | cantidades de varios productos. Manchego
la forma en que responden a un precio o | Sugerencias: Aceptar quejas, reclamos vy | Botanero
promocién. Entre los grupos se destacan | sugerencias de cada uno de los clientes. Cotija
los beneficios esperados, las ocasiones | Innovacion constante: Mejora de productos | Requeson
de compra, el grado de lealtad, grado de | segun su sugerencia. Crema
conocimiento y actitud ante el producto. Expandir el negocio: Identificar nuevos

mercados y nuevos canales de ventas.
Alianzas: Debido a que algunos lo usan para
revender el producto.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

En esta tabla se hace mencidn de las cuatro fases de la segmentacién del mercado. Geogréfica, demografica, psicografica
y conductual asi mismo el objetivo que tiene cada fase. Seguido de las acciones a realizar para cubrir la necesidad de dicha

fase, junto a los productos que se requieren y que tienen mas demanda en la zona.
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Explicacion de la propuesta:

Una vez realizado el estudio de mercado en municipio de Cuautla Estado de Morelos,
se concentro la informacion en las gréficas que dieron resultados muy positivos para
la empresa, lo cual permiti6 identificar los productos mas demandados y requeridos en

la zona.

Asi mismo se realiz6 una tabla donde se concentran las fases de la segmentacion del
mercado, sus objetivos de cada fase y acciones que se pretenden realizar en cada una

de ellas para cubrir la demanda de dicha zona, y los productos que la complementa.
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Conclusiones

La informacion obtenida durante la investigacion es de gran utilidad e importancia, ya
gue con ella le podemos dar mas sustentabilidad a la Empresa Lacteos Salvador y
Familia la cual ya que puede usarla a su favor tomando en cuenta los buenos
resultados que se obtuvieron durante el diagnoéstico y la aceptacion por parte de los
clientes, pues a todo consumidor le interesa y le importa la calidad de los productos

gue consumen y distribuyen.

Por otro lado, los clientes no cautivos son de gran importancia para éste proyecto pues
mas del 80% de personas encuestadas les gustaria hacerse de sus productos de esta
empresa y muestran gran interés hacia la misma por el buen trabajo que se realiza en
ella. Se considera que por el tipo de producto que se ofrece y el mercado en el que se
realiza que tiene una gran demanda es una competencia perfecta donde la interaccion

gue hay entre la oferta y la demanda son quienes determinan el precio.

En cuanto a la competencia que se le presenta a este proyecto de mucha relevancia
pues con ella podemos identificar oportunidades de mejora para nosotros o bien ver
en gue se falla, tomando en consideracion un punto muy importante que es la
capacidad de pago de la comunidad, es variada y entorno a ello gira la competencia

por la diferencia de precios.

Retomando que el precio de los productos no es fijo ya que por el movimiento que se
hace constantemente en los productos que son ingredientes y partes de la elaboracion,
proporciona que se haga un cambio de acuerdo al tipo de producto que se esté
adquiriendo. Cuautla es un importante centro turistico debido a los atractivos que
posee y un clima favorable, asi mismo su gastronomia y comercio general son de

mucha relevancia, lo que favorece a la produccion y distribucion de la mercancia.

Por dltimo, se pude decir que este proyecto es muy viable y congruente a la zona
especificada, debido a su gran demanda en el mercado vy, al ser uno de los productos
gue mas predominan en el consumo diario, ya que Lacteos Salvador y Familia es una
empresa que produce Yy distribuye productos con la finalidad de satisfacer clientes y

proveedores, asi como a la misma empresa.
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Anexo 1.- Formato de Encuesta

SEXO:

Universidad Autbnoma del Estado de México
Centro Universitario UAEM Amecameca.

TIPO DE OCUPACION:

NIVEL DE ESTUDIOS:

1.

10.

11.

¢TIENE USTED NEGOCIO QUE CONSUMA PRODUCTOS LACTEOS?
S NO
¢QUE TIPO DE PRODUCTOS LACTEOS CONSUME USTED?

¢CON QUE FRECUENCIA COMPRA USTED PRODCUTOS LACTEOS DE SU CONSUMO?
DIARIO SEMANAL CADA TERCER DIA OTRO

¢QUE CANTIDAD COMPRA USTED?
DE1A5KG DE5A10KG DE10AMASKGS DE1AS5LTS DES5AMASLTS

¢EN DONDE COMPRA SUS PRODUCTOS LACTEOS?
TIENDA DE ABARROTES AUTO MERCADO VENDEDORES AMBULANTES

¢CONOCE USTED A LA CREMERIA LACTEOS SALVADOR Y FAMILIA?

¢SABE USTED QUE TIPOS DE PRODUCTOS VENDE ESTA CREMERIA? ¢EN CASO DE SI
CUALES COMPRA USTED?

¢ESTARIA USTED DISPUESTO A COMPRAR A LA CREMERIA LACTEOS SALVADOR Y
FAMIIA?

S NO

¢CONOCE USTED LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS QUE VENDE?

¢CON QUE FRECUENCIA LE COMPRA O COMPRARIA PRODUCTOS A ESTA CREMERIA?
SIEMPRE CASI SIEMPRE NUNCA

¢CREE USTED QUE LOS PRECIOS SON ACORDE A LA CALIDAD DEL PRODUCTO?
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