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CONOCIENDO A LOS CONSUMIDORES

Segin Stanton, Etzel y Walker: "El marketing es un sistema total
de actividades de negocios ideado para planear productos satisfac-
tores de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a
los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion”.

Si buscamos planear productos o servicios satisfactores de nece-
sidades, el emprendedor debe concentrar su estrategia en conocer
a los consumidores, ya que son ellos quienes pagan por nuestros
productos y quienes haran que nuestro negocio sea exitoso.

Los productos y servicios que se ofreceran se deben adaptar a
las necesidades de los consumidores. Las personas no compran o
utilizan los servicios solo porque tienen calidad o precio bajo, sino
porque sienten la necesidad de tener el producto y ademas, las
condiciones para adquirirlos.

‘ Sobre el consumidor se necesita:

+ Identificar sus caracteristicas generales, actividades, intereses y
opiniones, lo que lleva a esas personas a comprar.

* Saber ¢quién es el que compra?, (por qué compra? (qué compra?
équién participa en la decision?, scuando compra?, écé6mo compra?
¢donde compra?.

Existen algunos negocios donde no es tan facil identificar quién
es el cliente. No en todos los negocios es el mismo cliente el que
usa, el que compra o el que contrata. Por ejemplo, si un hotel quiere
incrementar el ndamero de ejecutivos de negocios que se hospedan
en €, puede realizar un programa de fidelizacion de puntos (pre-
miar a los clientes por su preferencia) orientado a las secretarias
ya que son ellas quienes contratan el hotel. En este caso el cliente
que lo usa (el ejecutivo) no es el mismo que quien lo contrata (la
secretaria), ni es el mismo que lo paga (la empresa).

Si se trata de un vehiculo, el usuario final puede ser la hija, el
comprador, la madre y el padre quienes deciden. Puede unirse a
otro elemento: el influyente, que puede ser el hermano o amigos.

Saber identificar quién es la persona que usa o consume el pro-
ducto o servicio, quién contrata y quién paga es una decision estra-
tégica muy importante. Por lo tanto, es necesario conocer los ele-
mentos que afectan a la compra en alguna etapa de su desarrollo.

e Iniciador: El que tiene la primera idea o la necesidad de rea-
lizar una compra, o aquella persona que despierta el interés por
consumir algo.

e Especificador: Es el que determina qué comprar: caracteristi-
cas, modelos, especificaciones, sabores, olores, etc.

e Decisor: Es quien toma la decision final de compra

¢ Influyente: Es aquel que tiene el conocimiento para orientar
en la determinacion de las caracteristicas, modelos, colores.

e Comprador: Persona que hace la compra fisica

e Usuario: Es la persona que va a usar el producto

Recuerde: No intente adivinar. Procure saber todo lo que se pue-
da sobre el mercado consumidor. Solo asi su empresa se podra
especializar en atender las demandas especificas de un determinado
grupo de clientes, ofreciéndoles productos y servicios de su interés.
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CONOCIENDO A LA COMPETENCIA

Una vez que usted conoce a los consumido-
res es importante conocer a sus competidores.
Conocer el mercado de la competencia impli-
ca tratar de averiguar quién ofrece productos
o0 servicios que compiten directa o indirecta-
mente con su negocio. Si este factor es bien
analizado y se enfrenta de manera inteligente,
se transformara de una amenaza en un refe-
rente motivante que nos impulsa a crecer. Se
deben observar los productos y servicios que
ofrece y hacerse preguntas como:

+ ¢Cudntos competidores existen en el mer-
cado?, {quiénes son y donde se encuentran
localizados?

« ¢Cudnto venden?, <iqué imagen tienen?,
écudl es la calidad de los productos o servi-
cios ofrecidos por sus competidores?

+ ¢Cudl ha sido la principal ventaja que les ha
permitido ganar cuota de mercado?

Quién producey /o
vende productos y
servicios similares a
los que su negocio
ofrece o pretende
ofrecer.

Para asi determinar
qué cosas puede
hacer su empresa

mejor que sus
competidores y
superarlos.

Cuél es la manera de
operar de la
competencia en
cuanto a politica de
precios, plazos de
pago.

‘ ¢Conoce realmente quién es su competencia?

Muchos emprendedores con experiencia en el mer-
cado creen conocer muy bien el entorno en el que se
moveran, pero desconocen muchos detalles. En la
mayoria de los casos se comete el error de solo cen-
trarse en analizar a la competencia directa (aquellos
negocios que venden un producto igual o casi igual
al nuestro y que lo venden en el mismo mercado en
el que estamos). Por mas innovador que sea su pro-
ducto o servicio, es posible que exista otra solucion
para la misma necesidad. De ahf la importancia de
estudiar y analizar a la competencia directa e indi-
recta (aquellos que no compiten en forma directa,
pero que buscan satisfacer las mismas necesidades
de forma diferente y con productos sustitutos).

Por ejemplo, si su empresa vende helados, sus
competidores directos serdn otras heladerfas y su
competencia indirecta, un soda bar, un local o tienda

Anadlisis

de precio,
producto, plazay
promocion de la
competencia
Para explicar
este analisis de
competencia

nos basaremos
en un estudio

de factores tales
COMmo: precio,
producto, plaza 'y
la promocién de
la competencia.

competidores.

Con CLARO estoy en todo*-

Tengo el plan que necesito para estar
siempre conectado.

donde se venda té helado, colas, entre otros.
Una agencia de viajes tendra como competencia
otras agencias que proporcionan el mismo ser-
vicio (competidores directos), pero si una agen-
cia ofrece paquetes para que las quinceafieras
viajen a Disney se enfrenta a las alternativas que
tenga la adolescente en su mente (competen-
cia indirecta), fiesta por sus 15 afios o realizarse
una cirugia estética porque si ella escoge ope-
rarse, sus padres no tendran dinero para invertir
en el viaje o en la fiesta. Un buen analisis de la
competencia nos permite también conocer cua-
les son nuestras debilidades para poder trabajar
en mejorarlas.

A continuacion se expone una facil herramienta
para estudiar a la competencia:

Describir las caracteristicas mds importantes del PRODUCTO O SERVICIO
analizado sean estas positivas o negativas; ademds se debben fomar en
cuenta fodos los servicios extras que ofrecen.

Conseguir los PRECIOS de todos los productos y servicios que ofrecen los

Lugares donde los competidores venden el producto, incluir ubicacion
geogrdafica de las tiendas, formas de distribuir los productos.

Investigar las promociones que manejan los competidores en qué medios se
publicitan, estrategias de venta.

Sony Xperia E1

Caracteristicas:

Camara de 3 Megapixeles.
Dual - Core de 1.2 GHz.
Conectividad Wifi, 3G.
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En el analisis se deben incluir los 3 0 4 principa-  Una vez recabada la informacién
se elabora el cuadro y se analizan los datos obtenidos

les competidores.

La forma como se obtendran los datos puede ser:
« Visitar las sucursales de los competidores, rea-
lizar preguntas a empleados.

» Adquirir el producto o servicio de su compe-
tencia.

» Preguntar a sus clientes por qué prefieren su
negocio al del resto, qué les gusta y qué mejora-
rian, qué diferencia a su producto o servicio de
otras empresas.

« Investigar por internet las paginas web, redes
sociales de su competencia y analizan el ndme-
ro de visitas, la cantidad de comentarios.

» Analizar los anuncios hechos por la competen-
cia, alli puede informarse sobre los precios de los
productos, beneficios a sus clientes, condiciones
de pago. Conseguir volantes.

« Asistir a ferias y eventos de lanzamientos de
nuevos productos, presentaciones y exhibiciones.
« También puede investigar o tratar de evaluar
aspectos como: reputacion, calidad y disponibili-

Competidor

Lavanderia
Burbujas

0 servicio

Producto

Precio Plaza Promocion

Miércoles: 2 x 1 en lavado

Lavadoras: Lavado: Sobre una

6 de 8 kg 8kg $.... avenida principal. Publicidad:
2de 12 kg 12kg$..... Esquina. Volantes.
Secadoras: Secado: No dispone de Redes sociales:
6 de 12 kg 12kg$.... estacionamiento para Facebook, Twitter.

1de 20 kg 20kg$.... vehiculos.

Servicios adicionales

e Servicio completo (lavado, secado, detergente, suavizantes y doblado)
e Sistema de monedas
* No tienen servicio a domicilio

dad de sus productos, calidad de servicios.

Con esta sencilla herramienta se le facilitara ana-
lizar a la competicia. Puede generar estrategias
a base de sus puntos débiles, de tal manera que
su producto o servicio tenga una verdadera pro-
puesta de valor para los clientes.

» Un emprendedor debe estar atento a los pasos que da su competencia durante la vida
del negocio. Al comienzo, para saber si la idea del negocio ya existe o bien si esta siendo
mal afrontada por otras empresas; mas adelante, para descubrir nuevos nichos de merca-
do, ofrecer productos mejorados.

« Pensar la competencia en un sentido amplio. Es competencia aquellos que ofrecen el

mismo producto o servicio o productos sustitutos. Todo aguello que no es exactamente lo

Para recordar: } mismo pero que resuelve el problema.
» Es competencia todo producto o servicio que compite por una misma parte de la bille-

tera de su cliente.

CONOCIENDO A LOS PROVEEDORES

Una buena seleccion de proveedores, constituye un factor relevante
para que las empresas sean capaces de brindar a sus clientes produc-
tos de primera calidad.

Si su negocio ya estd en marcha, analice como puede negociar con los
proveedores que tiene actualmente, o investigue qué otros proveedo-
res estan disponibles en el mercado para hacer una comparacion, y
asi contribuir a la competitividad de su negocio.

Los primeros factores que considera una empresa al evaluar un pro-
veedor son:

e El precio: Seleccione proveedores con precios razonables, acordes
con la calidad del producto o servicio que se ofrecen y con los precios
promedio del mercado.

Al momento de evaluar el factor precio considere otros gastos que
podrian adicionarse, como gastos de transporte, seguros, embalaje.
Asimismo, no podemos dejar fuera del andlisis los posibles descuen-
tos que el proveedor nos pueda otorgar, como por volumen de com-
pra, por pronto pago, entre otros.

e La calidad: Al evaluar la calidad, considere los materiales 0 compo-
nentes del producto y caracteristicas como durabilidad, resistencia,
etc. La calidad de los insumos, productos o servicio debe ir acorde
con los precios que tienen.

Ademas existen otros criterios importantes al momento de evaluar y
seleccionar un proveedor como:

DOBL

de minutos, megas

y mensajes escritos
por 6 meses.

2 ILIMITADOS

Pago: Se evallan las formas de pago que brinda el proveedor, por
ejemplo, si ofrece la posibilidad de hacer pagos via transferencia ban-
caria o si permite pagar a 45 dias, o pagar un 50% a 30 dias. Recuerde
que a mejores condiciones de pago, mayor liquidez para su negocio.
Entrega: Debemos investigar si es que el proveedor requiere pedidos
con cantidades minimas para poder trabajar con nosotros. Dentro
de este factor también evaluamos la puntualidad y rapidez en la entre-
ga. Saber si siempre contaran con el mismo producto (continuidad);
ademas, si podran o no abastecernos durante todo el afio, incluyendo
(festivos, situaciones especiales).

Conviene analizar si brindan Servicio de postventa, es decir la capa-
citacion en el uso de sus productos, asistencia técnica, servicio de
mantenimiento.

Flexibilidad: Saber su politica de devoluciones o la posibilidad de can-
jear productos de baja rotacion, entre otros.

Algunas de las fuentes de informacion en las que se pueden buscar
proveedores son las siguientes:

+ Radio, television e internet
» Paginas amarillas
» Camaras de Comercio
« Ferias y exposiciones comerciales especializadas en el sector.
» Fuentes internas de la propia empresa, como especialistas
y técnicos en los productos.

En Plan Flex 35

Por solo $62 +1mp.

Precio final del plan: $39,20
Precio final del equipo: $40.69
Tarifa final con paquete Flex: $69,44

Servicio Mdvil prestado por Conecel S.A. Aplica desde la aplicacidn oficial, no aplica para llamadas y video. Mas informacién en www.claro.com.ec

Ing. Ximena
Paola Alvarez
Macias

* Maestria en Administracion de
Negocios Universidad de Guadalajara
(2008)

* Diplomado en Estrategias
Mercadotécnicas y Ventas UDG México
(2006)

* Instruccién Superior: Universidad
Catolica Santiago de Guayaquil -Titulo:
Economista

* GRUPO PROYECTIVA México -
Consultora Part time en Marketing

« Asistente de Consultoria en Planeacion
Estratégica para la Fundacién Lednidas
Ortega M. (FLOM)

« Straconx - Consultora en el Proceso
de Fortalecimiento Empresarial para la
Comisién Permanente del Pacifico Sur
(CPPS)

A
Bibliografia

Stanton William, Etzel Michael
y Walker Bruce. (2004).
Fundamentos de Marketing.
Editorial McGraw-Hill.

Lambin, Jean-Jagues (1997).
Marketing Estratégico. Editorial
McGraw-Hill.

‘ Muy importante:

» Equilibrar los factores de la
eleccion. De nada sirve que
consiga un excelente precio si
la calidad no es buena, ya que
a la larga esto hara que baje
la calidad de su producto

y —consecuentemente-, las
ventas.

¢ De una buena relacion con
los proveedores va a depender
gran parte del éxito de su
negocio.

‘ Para recordar:

» Conocer el mercado es de
vital importancia para el éxito
de su emprendimiento ya que
disminuira las posibilidades de
correr riesgos innecesarios.

* Si conoce mejora sus
CLIENTES, COMPETIDORES Y
PROVEEDORES, tiene también
un conocimiento mas efectivo
del mercado en que actia o
pretende actuar de tal manera
que podra:

 /
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Con CLARO estoy en todo-
Tengo redes sociales

ilimitadas por 6 meses.

Servicio movil prestado por CONECEL S.A.

Tablet
Huawei Youth Il

en Plan Flex

$2499

+imp. mensuales

Tarifa Final: $27.98

Incluye 1000 Megas

estasentodo
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Promocion valida del 1al 30 de septiembre de 2014 o hasta agotar stock. Plan Flex 1000 MB: paquete flex 100 MB se activara de forma automatica luego de consumidos
los megas del plan contratado. Precio final del paquete flex 100 MB: 2,49 + imp.: $ 2,78. Beneficio al cliente: Aplica a partir del 2do. mes completo de facturacion, es
decir en el 2do, 4to, 6to, 8avo, 10mo y 12 avo mes contado desde su activacion en la promocién de redes sociales ilimitadas y doble de megas por 6 meses. Redes
sociales ilimitadas: Cliente no necesita tener paquete de datos activo. La promocion de Facebook ilimitado por 6 meses, no aplica para llamadas de voz o video
realizadas desde dicha aplicacidn. Aplica para los sitios oficiales de Facebook, Twitter, Windows Life Profile, My Space, Hi5, Flickr y Google+. Navegacion en otras
redes sociales sera descontada de los megas del plan o paquete activo. Cuota mensual incluye tarifa basica. Costo de equipo sujeto a permanencia del cliente dentro
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1 Modulo 2 tiene como propésito facilitar al lector la comprension
de un aspecto importante dentro de todo negocio: el mercado. En
este escenario se determinan algunos pasos: el primero es identificar
quiénes son los clientes, quiénes los proveedores y, por supuesto, la
competencia. El siguiente paso es la segmentacion. Es el momento
de definir el mercado objetivo para poder posicionar nuestros productos en

Objetivo general

® Determinar las
caracteristicas del
mercado para analizar
como afectan al
desempeno del negocio
y a las interrelaciones
de los elementos que lo
conforman.

Objetivos
especificos

e Definir quiénes son los
clientes a fin de atender
las demandas especificas
de un determinado grupo
de clientes, ofreciéndoles
productos y servicios que
superen sus expectativas.

e Identificar a la
competencia directa

e indirecta para

analizar sus fortalezas

y debilidades, con el
proposito de tomar
decisiones que permitan
ser mas competitivos en el
mercado.

e Establecer la
importancia que tienen los
proveedores del negocio
para seleccionar los
idéneos.

~ o
EDUCACION Q\ —a= ENTREPRENEURSHIP
DISTANCIA CARRERA in DESARROLLO pe
ESPECIALIDADES NEGOCIOS BILINGUE
E SARIALES
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la mente del consumidor. Luego se inicia la etapa fundamental dentro de
este proceso: la investigacion de mercado. En este momento se estima cudl
sera nuestra demanda. Paralelamente, también se desarrollan las tacticas y
planes para comprender al consumidor.

Por dltimo para que la empresa sea exitosa se eligen las estrategias de
producto, precio, plaza y promocion.

CONOCIENDO
EL MERCADO

Infroduccion

En el Médulo previo reflexionamos acerca
de la importancia de la creatividad e innova-
cién. Tuvimos una guia para generar ideas de
negocios y aprendimos a evaluar las mejores
oportunidades que podiamos atender, segin
nuestros recursos y capacidades.

Pero el proceso no termina alli. Para garan-
tizar el éxito en la oportunidad de negocio
seleccionada se necesita conocer y entender
profundamente al mercado. El suefio de abrir
su propia compaiia y la eleccién del tipo de
actividad son solo el inicio de un largo camino
antes de su lanzamiento como empresario.

 Razon de nuestra existencia..
* Destino de nuestro servicio/producto.
* Generadores de la demanda.

PROVEEDORES

J

nuestro servicio

i ”x ! d
vedoy |
$/ ¢

 Poseedores de nuestra materia prima
 Los que manejan la demanda de

 Generadores de nuestras operaciones

COMPETENCIA ]

* Iniciadores de nuestro riesgo
* Comparten la comunidad de proveedores

.............................................................................................................................................................................................................................

CONSUMIDORES

DEFINIENDO EL
MERCADO

En muchas ocasiones escuchamos y mencio-
namos la palabra mercado en frases como: "Me
topé con un amigo en el mercado", el mercado
europeo es muy exigente, el mercado mundial
esta saturado de productos chinos, etc. Asi ve-
mos que el término mercado no se refiere solo
a aquel lugar tradicional donde la gente se red-
ne a vender y comprar productos, como por
ejemplo, el mercado Central.

La palabra mercado se usada para mencionar
el lugar en el cual se realizan operaciones de
compra y venta de bienes; a la propia actividad
de compra y venta; al conjunto de bienes que se
compran y venden, y al conjunto de personas
que pueden comprarlos. En general, cuando ha-
blamos de emprendimiento y proyectos empre-

del plazo del plan contratado. En caso de terminacion unilateral anticipada del cliente, debera pagar el valor correspondiente del equipo. Tablets con opcion de O Bz M lRIES

realizar llamadas de voz, previo recarga. Aplica tarifa de voz $0.18 por minuto, precio final: $0.20. Opcion de voz aplica seguin capacidad tecnoldgica del equipo. Plazo
minimo del plan 24 meses. Precio final del MB adicional: $0.112. Servicio mévil es prestado por CONECEL S.A.. Mas informacion en www.claro.com.ec
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sariales utilizamos este ultimo significado.

7Y El Mercado: Competencio, & Segmentacion, eleccion Investigacion d e Estrategias de
(//&Zﬁe / P ' Clase Z del mercado objetivo, Clase 3 ,?q\ger(s;ggg onae Clase 4 producto, plaza,

posicionamiento promocioén y precio

proveedores, clientes




