Capitulo 5

El producto y sus atributos

Objetivos

Al finalizar este capitulo el estudiante estara en condiciones de:

@ Dar unadefinicion de producto y/o servicio.

™ Distinguir los atributos tangibles e intangibles del proyecto.

@ Diferenciar los tipos de marca de producto.
™ Conocer los tipos de empaques y envases del producto.
@ Identificar las ventajas de los tipos de empaques.

@ Distinguir el ciclo de vida del producto.

Formulacién y Evaluacién de Proyectos

101






5. EL PRODUCTO?!

Desde el punto de vista de la produccién un producto
es el resultado del proceso, y lo constituye unconjunto

de atributos fisicos (tanbiles) e intangibles.

Figura5.1. Atributos del producto

Seamtor, William; Efge, Michael J. y
Walker, Bruce J. definen of producto
eomo:

“Un conjumto de arributos
tangibles coma! ompague, colon
preecie, calidad, miarca, lngotipa,
slopan v atributos  intangibles
camip: servicios repucstos,

paranfia, manfenimienio enfre
ofros, Un prodicto piede ser iin
bien, un servicio, un lugear, woa

persoina o s fdea ™,

Marca
Logotipo
Slogan
Color
Tamafo
Empaque
Envase
Etiqueta

Estos atributos forman parte de la estructura fisica del
producto y algunos de uso obligatorio como la etiqueta.
Pero desde el punto de vista del marketing, el cliente
no solo compra un conjunto de atributos fisicos, sino
gue requiere de unos beneficios que satisfagan sus
necesidades. Servicios adicionales como buena
atencion, entrega a domicilio, servicio de mantenimiento,
concesionarios garantizados y los cursos de
capacitacién, son atributos intangibles que motivan e
incentivan los habitos de compra de los consumidores.
Entonces desde el punto de vista del marketing un
producto que aporte beneficios puede ser algo mas que

un bien tangible, puede ser un servicio, ideas, personas,
agencias, etc.

Stanton, Etze y Walker definen el producto como:

«Un conjunto de atributos tangibles como:
empaque, color, precio, calidad, marca, logotipo,
slogan y atributos intangibles como: servicios,
repuestos, garantia, mantenimiento, entre otros.
Un producto puede ser un bien, un servicio, un

lugar, una persona o una idea»?.

1STANTON , William J; ETZEL, Michael J. y WALKER. Fundamentos de marketing. México, McGrawHill. 2001. Capitulo 8. Planeacion

y desarrollo del producto. p. 210-220.
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5.1. ATRIBUTOS TANGIBLES

Las caracteristicas que hacen parte del producto es lo
que se denomina atributos tangibles.

5.1.1. Marca®. Es un signo o logo-simbolo, susceptible
de representacion gréafica que permite distinguir productos,
servicios, establecimientos industriales o comerciales de
otros en el mercado.

Conforme lo establece la decision 486 del 14 de
septiembre de 2000, de la Comunidad Andina de
Naciones, puede distinguirse como marca, entre otros,
los siguientes signos:

Las palabras o combinaciones de palabras.
Las imagenes, figuras, simbolos, gréaficas, logotipos,
monogramas, retratos, etiquetas, emblemasy escudos.
Los sonidos y los olores.
Las letras y los nUmeros.
Un color delimitado por una forma o una combinacion
de colores.

e Laformade los productos, sus envases o envolturas.
Cualquier combinacion de los signos o medios
indicados en los apartados anteriores.

5.1.1.1. Caracteristicas de una marca. La marca le
otorga al consumidor o comprador una garantia y
seguridad de calidad del producto o servicio que esta
comprando o consumiendo, ademas le brinda la opcion
de diferenciar los productos o servicios que se ofrecen
en el mercado. En muchas ocasiones el comprador
adquiere el producto, no por su contenido sino por su
marca, convencido que al hacerlo esta adquiriendo un
buen contenido.

Existen dos aspectos basicos de los que debe disponer
un signo o logosimbolo para ser considerado como marca:

e Ser distintiva. Es decir, que permite al comprador o
consumidor diferenciar los productos o servicios de la
empresa, de los de sus competidores.

e No induzca al engafio. Que no pueda engafar a
los medios comerciales o al publico, en particular sobre
la procedencia geografica, naturaleza, el modo de
fabricacién, las caracteristicas, cualidades o aptitud para
el empleo de los productos o servicios de que se trate.

5.1.1.2. Tipos de marca. La marca como signo
distintivo de un producto o servicio, puede usar diferentes
formas:

* Nominativas o denominativas: Hace referencia a
la utilizacion de un nombre que puede ser una expresion
0 una palabra. Usualmente la marca nominativa puede
corresponder al nombre con el cual se identifica la
empresa o el producto, siempre y cuando cumpla con las
caracteristicas de distinciéon y de no induccion al engario.

* Figurativas: Son representaciones simbdlicas que
se usan de forma sugestiva o caprichosa para identificar
el producto o servicio. En la seleccidn de este tipo de
marcas juega un papel importante la creatividad de sus
disefadores.

¢ QOlfativas y auditivas: Que identifican un producto o
servicio a través de un olor o un sonido en particular.

¢ Gustativas. Que identifican un producto o servicio a
través de un sabor particular.

* Notoria: Para obtener la distincion de marca notoria,
ésta debe poseer un amplio reconocimiento en el
mercado para determinado producto o servicio, siendo
popularmente conocida, obteniendo una caracteristica
particular sobre todos los productos o servicios de los
competidores en su misma clase, que le permite a su
titular la posibilidad de impedir que sea registrada como
tal en otras clases de productos o servicios.

¢ Defensiva. Se otorga una titularidad como marca
defensiva, a aquellas que se hace con el Gnico fin de
defender una marca principal contra imitaciones, o a
ser usada en clases distintas a la que estéa registrada.

* Dereserva: Unade las condiciones que debe tener
una marca, es que sea usada por el titular para distinguir
unos productos o servicios; sin embargo, se da el hecho
de que se registra una marca de forma anticipada y
gue en el momento no va a ser usada, existiendo el
compromiso de su uso futuro.

* Colectiva: Este tipo de marca es aquella que desde
una principal se derivan otras; es decir, que de la raiz
de una marca principal surgen otras. Este tipo de
marcas son usadas principalmente para distinguir unas
caracteristicas de produccion de un producto y que le
permiten al consumidor o comprador distinguir que se
trata de bienes o servicios que han sido producidos por
el mismo productor o bajo sus estandares de calidad y
competitividad.

* De certificacién. Se trata del uso de una marca
nominativa, figurativa o mixta que permite identificar

3 Este tema es tratado desde el punto de vista juridico, dado las implicaciones contables que conlleva el registro de una marca, por tal
razén se tomo textualmente algunos apartes de: REY VEGA. Carlos. La propiedad intelectual como bien inmaterial. Capitulo Ill. La
propiedad industrial, signos distintivos. Bogota D.C. Leyer Ltda. 2005. p. 95 -108.

104



unos productos o servicios que hacen uso de una marca
y cuya calidad u otras caracteristicas han sido certificadas
por el titular de la marca. La marca de certificacion es
distinta de la marca usada por el producto, para identificar
sus bienes o servicios y su uso se hace Unica y
exclusivamente, por el otorgamiento que es dado por su
titular como una forma de distincion.

La marca es susceptible de ser registrada, es decir,
gue quien registra una marca adquiere los derechos a
través de titulos otorgables, por la oficina nacional de
registro de la propiedad industrial. En el caso de
Colombia, la oficina competente paratales fines es la
Superintendenciade Industriay Comercio.

Cuando se adquiere la titularidad de la marca, el
solicitante adquiere los derechos de dominio sobre la
misma, siempre y cuando posterior a su concesioén, no
existan razones o fundamentos para la nulidad o
cancelacion del registro.

Este dominio es otorgable a través de documentos
juridicos®, que lo identifican y le otorgan al titular el
derecho al uso de su marca, imponiéndole la
obligatoriedad de hacer un uso debido y para actos
licitos.

5.1.1.3. Periodo de otorgamiento. El otorgamiento
de esta titularidad, le concede al solicitante, el derecho
exclusivo sobre la marca, es decir, ésta pasa a ser de
su propiedad por un periodo de diez (10) afios, los que
podran ser prorrogables a través del tramite de
renovacion del registro por periodos continuos e iguales.
Es decir, una vez se ha vencido el tiempo concedido,
el titular de la marca puede solicitar la renovacién del
registro por otros diez (10) afios y asi sucesivamente
por el tiempo que se considere pertinente, sin que la
fecha pueda hacerse por periodos superiores a los diez
(10) afios sefialados®.

5.1.2. Logotipo y eslogan. Un emblema o logotipo es
la parte de la marca que aparece en forma de simbolo,
disefio, color o letrero distintivo. El logotipo se reconoce
a simple vista, pero no se puede expresar, cuando una
persona pronuncia el nombre de marca.

Un ejemplo de marca, logotipo y slogan, es el proyecto
realizado por estudiantes de contaduria publica,
relacionado con el servicio de recoleccién, transporte
y disposicién final de residuos hospitalarios.

Figura 5.2. Logotipo de empresa recolectora
deresiduos especializados

El disefio de la marca, el logo y el slogan, fue asesorado
por un profesional de disefio gréafico que caracteriz6 cada
una de las partes asi:

ASEQ ESPECIAL
INTEGRAL

Para la definicion de las formas figurativas, se tuvo en
cuenta los siguientes criterios: 1) La funcién de la
empresa ( recolectar, transportar y disposicion final) y
2) Contexto sociocultural a la cual pertenece la empresa
representada por medio de sus asociados y la
comunidad en general que son la base fundamental para
su desarrollo. La forma figurativa se define por medio
de un circulo en forma de flecha.

ASEQ ESPECIAL
INTEGRAL

Ademas se tomo las primeras letras representativas de
Aseo Especial Integral «AEl» las cuales se ubican en

4La persona natural o juridica interesada en la titularidad de una marca o un signo distintivo, debe presentar una solicitud de registro,
la que debe comprender una sola clase de productos o servicios, debiendo aportar los siguientes documentos:

a. El formulario de solicitud debidamente diligenciado.

b.La reproduccién de la marca, es decir el disefio que se piensa registrar.

c. Los poderes otorgados.
d. El comprobante de pago de la tasa a que hubiere lugar.

e. Los permisos a que hubiere lugar, cuando se trate de una marca que posean otros titulares en paises miembros de la OMPI.

5 El titular del registro, o quien tuviere legitimo interés, debera solicitar la renovacién de éste ante la oficina nacional competente,
dentro de los seis (6) meses anteriores a la expiracién del registro. No obstante, tanto el titular como quien tuviera legitimo interés
gozaran de un plazo de gracia de seis meses, contados a partir de la fecha de vencimiento, para solicitar su renovacion.

El producto y sus atributos
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la parte central del circulo, lo que significa
Responsabilidad, Seguridad y Seriedad.

R G B
100 43 0

AlE

ASED INTEGRAL
ESPECIALLIZADC

Colores Procesados

c M K

0% B0% DA 0%

Se define la eleccién de los colores a utilizar, para este
caso se ha tomado el color naranja y el color negro,
como colores corporativos de la empresa.

Significado: Naranja, representa limpiezay fuerza.

Negro, connota estabilidad, seriedad, solidez de la
empresa.

5.1.3. Etiqueta. La etiqueta es una garantia de
seguridad, su presencia obligatoria debe decir la verdad,
lainformacion debe figurar en el envase o en una etiqueta
unida al mismo de forma que resulte comprensible,
facilmente visible y claramente legible.

La resolucién numero 0485 de 2005 del Ministerio de
Proteccién Social, en el articulo primero establece:

«Objeto. La presente resolucién tiene por objeto
establecer el reglamento técnico a través del cual se
sefialan los requisitos que deben cumplir los rétulos o
etiquetas de los envases o empaques de alimentos para
consumo humano envasados o empacados, asi como los
de las materias primas para alimentos, con el fin de
proporcionar al consumidor una informacién sobre el
producto lo suficientemente clara y comprensible que no
induzca a engafio o confusion y que permita efectuar una
eleccion informadax.

Articulo 5°. Informacién que debe contener el rotulado o
etiquetado. En la medida que sea aplicable al alimento
que ha de ser rotulado o etiquetado; en el rétulo o etiqueta
de los alimentos envasados o empacados debe aparecer

la siguiente informacion:
5.1.3.1. Contenido de la etiqueta.

. Nombre del alimento o producto.

. Lista de ingredientes.

. Contenido neto y peso escurrido.

. Nombre y direccién del fabricante.

. Identificacion del lote.

. Marcado de la fecha e instrucciones para la
conservacion.

. Instrucciones para el uso.

8. Registro sanitario.

OO WNE

~

5.1.3.2. Ejemplo del contenido de la etiqueta.

Figura 5.3. Etiqueta para productos de consumo humano

CANTIDAD NETA
0Grs. &

COW3ERYESE EN
MO FRESCOY EE O
Corswimi Pk erdaimme

== Tun og

L0 o2 4

PREPARACION

D elir &l corfenida di echa
biodsa en 1k de Mo de aguatia.
“arter la papilla oblenida enzE)
du liko de aguwa hiniendo
Agguardar 3 niseva ebulicdn

w manibener 3 suego kendo 10 m.
R armowvar da vez en cuando

INGREDIENTES

Este produds deshidv slado 22
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ngrediantas; Harinaitigo), F acula,
Sal, Hortalizas, Graza Hidrogenada
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Modo de empleo. Ciertos productos deben llevar
indicado las especificaciones de conservacion
y modo de empleo.

Lista de ingredientes por orden de importancia,
es decir, del que esté compuesto en mayor me-
dida el alimento ird de primero y asi
sucesivamente.

Los paises de Union Europea utilizan la letra «E»,
seguida de un nimero de tres o cuatro cifras y
precedido del nombre de la categoria a la que
pertenece (colorante, conservante, antioxidante...),
para identificar los aditivos que figuran en la
etiqueta.

Los aditivos son sustancias que se afiaden a
los alimentos para que mantengan sus cualida-
desy recuperen algunas que han perdido durante
su transformacion. Pueden ser sintéticos o na-
turales, y s6lo se autorizan en cantidades con-
troladas y para determinados productos. Tienen
suma importancia en la alimentacién actual, ya
que buena parte de los productos que
consumimos no podrian existir sin su empleo.

Nombre, razén social o denominacién del
fabricante o envasador, o de un vendedor
establecido.

Denominacion del producto, ésta puede
identificarlo por si solo (pan, huevos...), o definirlo
por su familia o especie (carne de vacuno, atin
en aceite...). Esta denominacién no podra ser
sustituida por una marca comercial o de fabrica
o por el nombre de fantasia.

Cantidad Neta. Debe indicarse en litros,
centilitros o mililitros para los productos liquidos,
mientras que para los demas, el contenido se
expresara en gramos o kilogramos. Si el alimento
lleva algun liquido de cobertura, el aceite o el
almibar, por ejemplo, de algunas conservas, debe
aparecer la cantidad neta del alimento una vez
escurrido.

Con la letra «e» el envasador o importador indica
que el contenido declarado esta dentro de los
margenes de error con respecto al real permiti-
do por las normas.

Condiciones especiales de conservacion y de
utilizacion.

'ﬁ'

Tiene que figurar la fecha de consumo preferente
de la siguiente forma: «consumir preferiblemen-
te antes del....» cuando se ponga un dia concre-
to (ejemplo: 00/05/02), «consumir preferiblemente
antes del fin de...» cuando se cite mes y/o afio
(ejemplo: Mayo/03 6 2003). Si el producto fuera
muy perecedero, deberia aparecer la fecha de
caducidad y no la de consumo preferentemente.
Si estas fechas figuran en un sitio distinto al
etiquetado, con la tapa o el fondo del envase,
debe indicarse su ubicacion.

Lote de fabricacion, precedido de la letra L. El
lote es un conjunto de unidades de venta de un
producto que se ha fabricado y envasado en cir-
cunstancias homogéneas. La mencién del No.
de lote permite localizar el producto y retirarlo si
se detecta algun riesgo para la salud.

El cddigo de barras es, fundamentalmente, un
elemento que sirve para el control de las propias
empresas, pero nos dice muy poco a los consu-
midores. Sin embargo si hay algunas cosas que

debemos saber sobre él:

5.1.3.3. Definicién de cédigo de barras. Un cédigo
de barras es un arreglo en paralelo de barras y espacios
gue contiene informacién codificada en las barras y
espacios del simbolo. Esta informacién puede ser leida
por dispositivos 6pticos, los cuales envian la informacién
leida hacia una computadora como si la informacion se
hubiera tecleado.

Figura 5.4. Cédigo de barras

8 41423?|DUD153

84

Es el prefijo que la asociacion internacional EAN
(International Article Numering) tiene asignado a
Espafia. Este nimero no significa que el articulo
esté fabricado en Espafia, sino que la empresa
utiliza el sistema EAN a través de AECOC.

14237 Es el cédigo de la empresa, que puede tener

entre cinco y ocho digitos, en funcion de sus
negocios. Identifica al propietario de la marca,
gue es el responsable del articulo ante el
consumidor.

El producto y sus atributos
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00015 Es el cédigo del producto.

3 El dltimo digito es un coédigo de control, que se
obtiene a través de un proceso de célculo y que
evita el error en la lectura automéatica del cédigo de
barras.

5.1.4.1. Ventajas del uso del coédigo de barras.
Algunas de las ventajas sobre otros procedimientos de
coleccién de datos, son:

1. Se imprime a bajos costos.

2. Permite porcentajes muy bajos de error.

3. Los equipos de lectura e impresion de cédigos de
barras son flexibles y faciles de conectar e instalar.

5.1.4.2. Beneficios. Es mejor tecnologia para
implementar un sistema de datos mediante
identificacién automatica, y presenta muchos
beneficios, entre otros:

1. Virtualmente no hay retrasos desde que se lee la
informacion hasta que puede ser usada.

. Se mejora la exactitud de los datos.

3. Se tiene costos fijos de labor mas bajos.

4. Se puede tener un mejor control de calidad con un
mejor servicio al cliente.

5. Se puede contar con nuevas categorias de
informacion.

6. Se mejora la competitividad.

N

5.1.4.3. Aplicaciones. Las aplicaciones del codigo de
barras cubren practicamente cualquier tipo de actividad
humana, tanto en industria, comercio, instituciones
educativas, instituciones médicas, gobierno, etc.,
pudiendo estar presentes en:

* Control de material en proceso.
¢ Control de inventarios.

* Control de tiempo y asistencia.
* Punto de venta.

* Control de calidad.

* Control de embarques y recibos.
¢ Control de documentos.

¢ Control de fabricacion.

¢ Control en bibliotecas.

* Control en bancos de sangre.

* Control en hospitales.

* Control de acceso.

* Control de tiempo y asistencia.

5.1.4.4. Simbologia. Un simbolo de cédigo de barras
es la impresion fisica de un cédigo de barras.
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Una simbologia es la forma en que se codifica la
informacién en las barras y espacios del simbolo de
cédigo de barras. Existen diferentes simbolos para
diferenciar aplicaciones, cada una de ellas con diferentes
caracteristicas. Las principales caracteristicas que
definen una simbologia de cédigo de barras son las
siguientes:

1) Numero o alfanuméricas

2) De longitud fija o de longitud variable
3) Discretas o continuas

4) NUmero de anchos de elementos

5) Auto-verificacion

Los simbolos mé&s usados son:

* EAN/UPC.

v Comercio detallista, auto-verificable, numérico,
longitud fija.

Figura 5.5. Tipos de simbologia
en los codigos de barras

UPC Varaian &
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Figura 5.6. Codificacion Industrial

ST

5.1.5. Alimentos genéticamente modificados. Los
organismos genéticamente modificados (OGM'’s), son
aquellos seres vivos a los que se les ha cambiado
material genético. Algunos o parte ellos se pueden
utilizar para la produccién de alimentos.

Su comercializacion requiere un exhaustivo proceso de
evaluacion antes de ser autorizado por las autoridades
competentes, que a su vez son asesoradas por comités
cientificos independientes.



La presencia de un programa genéticamente modificado
debe figurar en la etiqueta desde el 16/05/09. Existe
una variedad de soya y de maiz que debe ser etiquetada
desde el 02/09/98 al igual que su ADN o sus proteinas
modificadas.

5.2. EMPAQUE

Otra estrategia del marketing es el disefio del empaque,
el cual comprende actividades como el disefio del
contenedor o envoltura.

5.2.1. Objetivos del empaque.

* Proteger el producto en su camino hacia su
distribucion.

¢ Brindar proteccién después de comprar el
producto.

* Aumentar la aceptacién del producto entre los
intermediarios.

¢ Ayuda a persuadir a los consumidores a que
compren el producto.

5.2.2. Clasificacion de los empaques.

5.2.1.1. Empaques de papel. El papel y sus derivados
no son los Unicos materiales para envase y embalaje,
pero son los de uso mas extendido. Pese a que en
ciertos usos ha sido desplazado por el plastico, el papel
se mantiene vivo a lo largo del tiempo y es poseedor de
una firme popularidad; especialmente hoy en dia, cuando
la preocupacién por el medio ambiente es cada vez
mayor, ya que las particulares caracteristicas del papel

lo colocan por encima de los materiales no degradables.
Si bien es cierto, que la industria del embalaje en papel
y cartén decayd en alguna medida, debido al avance
de los plasticos, hoy se busca hermanar ambos
materiales creando productos con caracteristicas
especiales, basadas en laminados o coextruidos con
hojas de papel, como es el caso de las hojas
antiestaticas para el embalaje de materiales eléctricos
y electrénicos.

5.2.2.1.1. Clasificacién de los empaques de papel.

e Bolsa y Saco. Son contenedores no rigidos,
manufacturados de papel o de su combinacién con otros
materiales flexibles. La diferencia radica en un limite de
peso segun el cual las bolsas contienen menos de 11.5
Kg, mientras que los sacos contienen un peso superior,
por lo que este Ultimo término, se aplica regularmente a
los contenedores de uso industrial.

e Saco de papel multicapas. Saco manufacturado
con tres a seis capas de papel kraft usualmente de 70,
80 0 100 gr. / m2, Es de uso rudo o su construccién
particular asi como la adicion de mas capas, depende
de la naturaleza del material a que se destinay del tipo
de transporte a emplearse.

5.2.3. Envases de vidrio. El vidrio es una sustancia
hecha de silice (arena), carbonato sddico y piedra caliza.
No es un material cristalino en el sentido estricto de la
palabra; es més realista considerarlo, un liquido sub-
enfriado o rigido por su alta viscosidad para fines
practicos. Su estructura depende de su tratamiento
térmico.

Figura 5.7. Empaque de plastico

El producto y sus atributos
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Figura 5.8. Envase de vidrio

Caracteristicas del envase de vidrio

¢ Laformulacion del vidrio puede ser ajustada segun
el tipo de envase requerido o uso especifico.

¢ Estan maleable que con él se pueden fabricar desde
garrafas hasta ampolletas.

* Esreutilizable y reciclable en un alto porcentaje.

* No se oxida, ni pierde su atractivo al usarlo, excepto
si se usa a la intemperie. Es impermeable, resiste
el calor dentro de un cierto rango, puede apilarse sin
aplastarse y se pueden volver a cerrar con facilidad,
ademas de que el consumidor puede ver el interior
del envase para verificar la apariencia del producto.

* Es un material limpio, puro e higiénico; es inerte e
impermeable para los fines cotidianos.

* Los envases de vidrio cerrados son completamente
herméticos.

* No pueden ser perforados por agentes punzantes.

* Como envase hermético, puede cerrarse y volverse
a abrir.

* Permite larga vida de anaquel.

* Es barrera contra cambios de temperatura.

* Los envases de vidrio se incluyen dentro de la
clasificacién de vidrio hueco, para asi diferenciarlos
de los vidrios planos, fibras y vidrios especiales, que
se fabrican por otros procesos.

5.2.3.1. Clasificacién de los envases de vidrio. Los
envases se pueden fabricar de primera elaboracion o
de fabricacion directa; y de segunda elaboracion que
se fabrican a partir de un tubo de vidrio especial.

* Botellas o garrafas: Envases de boca angosta, y
capacidad entre 100 y 1500 ml.

¢ Botellones: De 1.5 a 20 Its 0 mas.

* Frascos: De pocos mla 100 ml, pueden ser de boca
ancha o de boca angosta.

* Tarros: Con capacidad de un litro o mas, tienen el
didmetro de la boca igual al cuerpo. Si la altura es
menor que el diametro se llaman potes.

* Vasos: Recipientes de forma coénica truncada e
invertida.

5.2.4. Empaques de metal. Un envase metalico, en
términos generales, se define como un recipiente rigido
para contener productos liquidos y/o sélidos que

ademas puede cerrarse herméticamente.

Figura 5.9. Envase de metal

Los envases de metal son generalmente de hojalata
electrolitica o de lamina cromada (TFS) libre de estafio,
usada especialmente en la fabricacién de tapas y de
fondos. Otro material utilizado es el aluminio.

La hojalata, por su gran resistencia al impacto y al fuego,
ademas de su inviolabilidad y hermetismo, ofrece al
consumidor el mayor indice de seguridad en
conservacion prolongada de alimentos. Brinda la
posibilidad de tener almacenados facilmente todos los
productos necesarios para su supervivencia.

El estafio es un elemento importante en la fabricacion
de envases de hojalata, ya que es el recubrimiento del
acero base, éstos se hacen por procesos electroliticos,
como el ferrostan y el alcalino.
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* Los elementos principales de un envase de hojalata son:

v' Costura lateral.

v" Doble cierre (la unién de la tapa y fondo con el
envase).

v' Tapasy cierres.

v" Compuertas sellantes.

5.2.4.1. Propiedades de los envases de metal.

* Resistencia: Permite envasar alimentos a presion o
vacio.

e Estabilidad térmica: El metal no cambia sus
propiedades al exponerse al calor (s6lo se dilata pero
no afecta a los alimentos).

* Hermeticidad: Barrera perfecta entre los alimentos
y el medio ambiente, ésta propiedad es la principal
caracteristica exigida a éstos envases, para evitar
descomposicién por la acciéon de microorganismos o
por las reacciones de oxidacion.

ATRIBUTOS INTANGIBLES DEL PRODUCTO O
SERVICIO

¢ Cursos de capacitacion.

* Servicios de mantenimiento.
¢ Concesionarios.

* Repuestos.

* Garantias.

La mejor forma de hacer la presentacion de un producto
y/o servicio es mediante el portafolio de la organizacion
del proyecto. En el apéndice A.5 se presenta un ejemplo

G

de portafolio de servicio de un proyecto.

5.3. CLASIFICACION DEL PRODUCTO

Desde el punto de vista de mercadeo es preciso
identificar, qué tipo de producto se va ofrecer a los
consumidores; para estructurar un programa de
marketing, se debe clasificar el producto en categorias
homogéneas como se ve en lafigura 5.10.

5.3.1. Productos de consumo. Como su nombre lo
indica, son bienes que se utilizan para la satisfaccion
de una necesidad y que son directamente utilizables o

consumibles, estos bienes pueden ser tangibles como
por ejemplo, un producto e intangibles, como los
servicios.

5.3.1.1. Bienes de conveniencia: Se denomina bienes
de conveniencia a productos tangibles que el
consumidor conoce ampliamente y que los adquiere
con mucha confianzay tranquilidad, aqui el consumidor
esta dispuesto a aceptar distintas marcas. Ejemplo de
estos bienes son: productos alimenticios, dulces,

Figura 5.10

CLASIFICACION DE
PRODUCTOS <

\

’Productos de Consumo

Bienes Industriales

(e Bienes de conveniencia.
e Bienes de comparacion.
e Bienes de especialidad.

e Bienes no buscados.
\

A

(e Materias primas.
e Materiales o bienes
Intermedios.
& Bienes de capital.
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productos que se venden en las farmacias como
aspirinas, pasta dental y productos eléctricos como
focos y baterias.

5.3.1.2. Bienes de comparacién: Se llama bien de
comparacion a un producto tangible que el consumidor
quiere comprar con otros aspectos a la calidad, precio
y quizé estilo antes de adquirirlo. Ejemplo de estos
bienes son: ropa de moda, muebles, grandes
electrodomésticos, automaviles econémicos, software
especializado entre otros.

5.3.1.3. Bienes de especialidad: Se llama bien de
especialidad a un producto tangible y/o intangible, por
el cual los consumidores manifiestan una gran
preferencia de marca. Ejemplos de bienes tangibles:
trajes caros para caballero, automéviles nuevos, algunos
electrodomésticos y de bienes intangibles como
servicios de clubes privados y casinos elegantes.

5.3.1.4. Bienes no buscados: Un bien no buscado es
un producto nuevo que el consumidor todavia no conoce
0 bien un producto que conoce, pero que no desea en
este momento. Por ejemplo: la mayoria de las personas
no conocen las peliculas interactivas, los videoteléfonos;
entre otros productos intangibles no deseados, podemos
encontrar los servicios funerarios.

5.3.2. Bienes industriales. Son productos que se
destinan a lareventay se utilizan en la elaboracién de
otros productos o bien para prestar servicios dentro de
una organizacion.

5.3.2.1. Materias primas: Clasifican en esta categoria
los bienes industriales que se convierten en parte de

otro producto tangible. Estos bienes se caracterizan
por que no han tenido ningun proceso de produccion.
Ejemplo de ellos tenemos bienes en su estado natural,
como minerales, terrenos y productos de los bosques
y mares, productos agricolas como algodén, frutas,
ganado, etc.

5.3.2.2. Materiales o bienes intermedios: Son bienes
industriales que se convierten en parte de los productos
terminados. Los bienes intermedios, como su nombre
lo indica, pasan por un procesamiento ulterior. Ejemplo
de estos bienes son el cuero curtido, que es un insumo
para la industria marroquinera, los lingotes de hierro
gue se funden para obtener este material en sus
diferentes dimensiones, como varillas 2/3", 1" etc, que
es utilizado en la industria de la cerrajeria, la harina,
gue es el principal insumo en la industria panificadora.

5.3.2.3. Bienes de capital: Constituyen el equipo con
el cual se realiza el proceso de produccién de otros
productos, en economia se suele denominar bienes que
sirven para generar riqueza o para producir mas bienes.
Ejemplo de ello, tenemos los generadores de una
hidroeléctrica, el edificio de una planta procesadora,
los hornos de fundicién de una féabrica de acero, los
aviones de una empresa de transporte aéreo, etc.

5.4. EL CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO

Se denomina el ciclo de vida de un producto a la demanda
agregada durante un largo periodo para todas las marcas
gue comprenden la categoria genérica de productos. El
ciclo del producto consta de cuatro (4) etapas:
Introduccién, crecimiento, madurez y declinacion.

Figura 5.11. Ciclo de Vida del Producto

INTRODUCCION| ~ CRECIMIENTO

|
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5.4.1. Introduccion: Esla etapa en la cual un producto
se lanza al mercado, mediante un plan de marketing
completo, esta etapa es la mas riesgosa y costosa, ya
gue se puede lanzar al mercado un producto nuevo, lo
cual implica invertir una gran cantidad de dinero en la
campafia publicitaria, centrada en la aceptacion por
parte del consumidor de la nueva marca y/o producto.
Muchas compafiias han fracasado en esta etapa. De
otra parte, también se puede lanzar un producto
existente, al cual se incluye un servicio o caracteristica
adicional, que le permita al productor desplazar la
demanda existente, en esta etapa por lo general se
registra ganancias para la compafiia.

5.4.2. Crecimiento: Llamada también etapa de
aceptacion del mercado, la cual se caracteriza por el
crecimiento constante y rapido de las ventas y las
ganancias de las compafiias y estas ventas empiezan
a disminuir al finalizar esta etapa.

5.4.3. Madurez: En esta etapa las ventas como las
utilidades siguen creciendo pero en menor escala y

con menor rapidez, la causa principal de esta situacién
radica, en que en la etapa de crecimiento, por lo
general, ingresan al mercado muchos competidores
trayendo como consecuencia la rivalidad de precios y
de marcas, este hecho se refleja o sale a flote en la
etapa de madurez. Por lo general la estrategia que se
sigue, es la de hacer innovaciones a los productos o
mejorar los existentes, marginando aquellos productos
gue tienen un alto costo de produccién.

5.4.4. Declinacién: La declinacién de un producto es
la marginalidad total de sus ventas y utilidades de la
compafiia, esta etapa se presenta en aquellas
compafiias que no prevén innovaciones o cambios en
sus productos, que no han hecho investigaciones de
mercados para medir la aceptacion del mismo por parte
del consumidor, de investigar que es lo que quiere y
como quiere el producto el consumidor; en otras
palabras las compafilas que se han quedado
estancadas en el mercado.
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PREGUNTAS DE ANALISIS

1. De el concepto de: 3. Explique los tipos de marca.
a) Producto.
b) Etiqueta. 4. Cual es contenido de una etiqueta.
¢) Marca.
d) Empaque. 5. Qué es logotipo y eslogan.
e) Slogan.
f) Ciclo de vida del producto. 6. Enuncie y explique la clasificacion del producto.

2. Enuncie los atributos tangibles e intangibles del 7. Explique brevemente el ciclo de vida del producto.
producto.
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APENDICEA.5

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

| Ltbertad Ltd37

d con Responsabilidad y Calidad

= PORTAFOLIO
e DE SERVICIOS

El producto y sus atributos
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IMiision]

Atender profesionalmente a todos los propietarios y conductores
de vehiculos que visiten nuestra SERVITECA, donde encontraran el
mejor servicio de diagnostico, correccion e instalacion rapida del

sistema electrico, de alineacion, balanceo y montaje de llantas, C
lubricacion y engrase, lavado, reparacion de motores, taller de .g
mecanica de mantenimiento preventivo, sistema de frenos, lamina -
y pintura, servicio de torno y venta de productos necesarios para la [\
realizacion del mantenimiento, con un nivel altamente tecnificado, (9]
a precios justos; que genere confianza y fidelidad de nuestros -
clientes, de tal forma que se sientan motivados a regresar o
%
1]
—
|.;'_E_|.

\Visi6n)

Consolidarse en Popayan antes de finalizar el afio 2005, como la
mejor red de servicio técnico automotriz especializada en el
sistema eléctrico, de alineacion, balanceo y montaje de llantas,
lubricacién y engrase, lavado, reparacion de motores, taller de
mecanica de mantenimiento preventivo, sistema de frenos, lamina
y pintura, servicio de torno y venta de productos necesarios para la
realizacion del mantenimiento, la mas confiable, de mejor y mayor
cubrimiento, la mas tecnificada, sistematizada y uniforme del
mercado, con precios justos y garantizando rentabilidad a sus
accionistas, asi como proyeccién y bienestar a sus empleados.

SERVTTEGA
— 1 Libertad-Ltda

nsabilidad y Calidad j

[l
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La alineacién es obtener la cuadratura perfecta de las cuatro ruedas
de acuerdo a |os angulos correlativos (camber, caster y
convergencia) y de acuerdo a las especificaciones de los fabricantes
para obtener una marcha libre y exacta ante la deformidad de los
caminos y proporcionar seguridad, confort y economia.

CARACTERISTICAS
La alineacion de las ruedas de un vehiculo busca optimizar el
contacto que se da entre la rueda y el pavimento. E
La falta de alineacion produce diferentes tipos de desgastes o
prematuros en el piso de las llantas y partes de suspension, ruido y -
rechinar de llantas al rodar, principalmente al virar. [y
(9
FRECUENCIA DEL SERVICIO :
E s recomendable verificar la correcta alineacion de todas las %
ruedas del vehiculo cada seis meses o cada diez mil kildometros (los -_=
-

que ocurra primera). | |
También es recomendable alinear el vehiculo cuando se le han

b

instalado llantas nuevas.
Se debe alinear al cambiarle piezas de la suspension.
Cuando el vehiculo a recibido un golpe fuerte.

I
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E{ . DELLANTAS 3

Las llantas y los aros se descentran por la diferencia de pesos en los
elementos que los componen. Este desequilibrio se arregla
anadiendo pesas en las pestanas de la llanta en las partes internas y
externas del aro, equilibrando asi |a superficie de la llanta. La
combinacion exacta de dos equilibrios, uno estatico y otro dinamico

CARACTERISTICAS

Cuando la llanta no cumple con esta especificaciones debe
cambiarse esta por una nueva

E E UEEICA@FGN

Los motares necesitan ser lubricados para disminuir el rozamiento o
desgaste entre las piezas moviles. El aceite,situado en el carter, o
tapa inferior del motor, salpica directamente las piezas o es
impulsado por una bomba a los diferentes puntos es por ello que
debe realizarse los cambios tanto en aceite de motor, caja y
transmision y por consiguiente cada uno de |os filtros que permiten
limpiar o recoger las impurezas.

Sectores como los cuelga muelles, terminales y crucetas para un

E ? SR LG
_YL ELEETTRED

Mediante la utilizacion del analizador del sistema eléctrico y bateria,
se pretende determinar si lo correspondiente a este sistema en el
vehiculo, esta funcionando debidamente o se requiere
mantenimiento preuentwn o reparacion de alguna de las partes

dad y Calidad

-
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Por medio del cual se genera un ambiente y aspecto de
organizacion en cada uno de los vehiculos, consiste en una lavada
rapida o juagada, una limpieza de motor, lavada general, accion
interior de cojineria, techo, tableros, es decir servicios que reflejen lo

W@ NirAY

2

Mediante este servicio se permite a la personas, desvararse al haber
sufrido una pinchada de las llantas, pues se corrige error. Ademas
se hace también el cambio de las llantas usadas por las nuevas.

Consistente en una verificacion del estado de las partes que
conforma el motor, dentro de los que cabe destacar los casquetes,
empaques de culata, anillos, entre otros, cuyo, mantenimiento

- preventivo, evita que se cause un dafio de gran magnitud y

ilidad y Calidad
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Comprendido como la verificacion del estado de piezas
fundamentales en la caja de cambios, transmision, sistema de

S, |

La cual se da por la verificacion del freno de mano, de pie, lo cual
dependiendo de la clase de vehiculo que sea, requiere de servicios
como remachada de bandas, cambio de pastillas, tensian de frenaos,
engrase de rodamientos.

Por el cual se corrige los dafios producto del choque entre dos
vehiculos, lo cual deteriora, la imagen de los mismos y causa
perdida de valor.

E Z SE RN EL, s, 4
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