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flubo muchos intentos para tratar de dar una cxplicacihn  accptablc acerca tlc 

las causas  que  originaron la crisis econ6nlica  de  diciembre  de 1904. I lo! ;I casi dos a t i o s  

de  ello. aim no  ha sido posible ponerse  de  acuerdo. lo cierto cs quc si ha existido una 

reacci6n por parte de los clientes y por ello  es necesario  conocer los nue\os patrones  de 

conlportatniento. 

Es comun  que  nuestro  compolzanliento  este  sujeto a cambios. ya scan lentos y 

graduales o bien  bruscos e inesperados. incluso habrá ocasiones en quc  parezca que hay 

resistencia  a esos cambios. ya  sea de una lirrma o de  otra io cierto es que  \.icimos  dentro 

de un medio  ambiente  que ejerce influencia sobre todas las facetas del comportatnicnto 

humano. Por lo que respecta  a la forma  de  actuar como consumidores. no es la e?tcepci6n, 

sin embargo.  tenemos cl antecedente de algunas  teorías  clásicas  de  tipo  psicol6gico y 

económico  que  nos  dan un punto  de  vista  interesante cl cual nos ayuda  a  comprender el 

comportamiento del consumidor. Es por  eso que se incluyen  teorías de comportatnicnto 

de  conlpra del consumidor, asi  como  de  oferta y demanda. 

Podemos  documentarnos  acerca  de la conducta  del  consumidor,  pero  aún  asi 

no podemos  saber  con  exactitud como reaccionará este ante situaciones  especialcs  de 



crisis ( I  tiempos dificilcs. en el caso de MCxico iene~nos I ; I  L,\pcriencia pasada  de el caso 

de la crisih econcimica  de los at ios  ochenta. gracia, a esto se han podido documentar 

algunas reacciones al interior de los hogares tales colno formas cle comportamiento al 

comprar. cambio cn la dieta  familiar y participaci6n de la fan~ilia en las labores 

hnl&icas o bien el que  se  empleen lo.; jóvenes a m& temprana  edad. N o  obstante a 

pesar de ello no podemos  tener la seguridad de que l a  respucsta scría igual o por lo nwnos 

similar. 

Hoy en  día  son  pocas las alternativas  que  tenemos  para  obtener el mayor 

provecho posible de nuestros ingresos. pero precisamente por ello se deben  aprovechar al 

mixitno. Puede  ser  que no exista aim en  Mexico un ripo de  consumidor más preparado. 

mejor  infornlado  consiente de la importancia  que time en la economía  del  pais. Sin 

embargo los tiempos son propicios  para  que  nos  encaminemos  hacia allá tornando la 

informacibn y haciendo de ella nuestra me,jor herramienta de compra. 
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TEMA DELIMITADO 

PLANTEAMIENTO  DEL  PROBLEMA. 

;Cuáles han sido los efectos  de la crisis econimica en el cambio 

de  comportamiento del consumidor? 

Conlo  consecuencia  de la crisis  económica el poder  adquisitivo 

del  consumidor  se ha deteriorado  considerablemente,  por lo que  se inclina 

hacia los productos  que le ofrecen beneficios adicionales y bajo costo 

sacrificando  algunas  veces la  calidad de los mismos. 
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¡:feeto+ de la crihis cconimica en el cambio  dc  comportamiento  del consumidor 

JUSTIFICAC16N 

Resulta  intcrccante  realizar una  ccrmparacibn que  permita  observar de clue 

mancra han camhiado las 1i)rmas de compra de los consumidores  en  nuestro pais > 
c:specificamente en la ciudad  de México. como  consecuencia  de la crisis  econdmica 

que  se ha experimentado. La experiencia  personal ha demostrado  que el cliente de hoq 

es distinto al de  hace tan d o  dos  años.  de  manera  que si nos  preocupamoh por 

conocerle.  sabrcmos que 6 como  venderle no podemos  seguir  utilizando tccnicas de 

\cnta que tal \.cy eran de mucha  utilidad en  el pasado  pero cpc ho? en día bien podrían 

ser  mejoradas  mediante u11 conocimiento  intima  de las necesidades  hábitos o 

costumbrcs  de la gente de hoy. L'n ejemplo  de  esto  es fácil de  obstmar si recordamos 

como  anteriormente  existian  tiendas  de  barrio que contenian  diversos  artículos tie 

distinto  tipo.  eran a la Lez farmacias.  abarrotes.  recaudaría y telas. Hoy en  día  este  tipo 

tradicional  de  comercio ha desaparecido y podemos  contar  con  grandes  centros 

comerciales.  plazas y mercados  ambulantes. 

El análisis de  aspectos  clave  como el desempleo. altos precios >' disminucion 

del \dar real de los salarios nos permitirá  comprobar s i  efecti\amente  esiste una 

respuesta  diferente  por  parte  de los consumidores. 
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MARCO DE REFERENCIA 

Mil y una explicaciones trataban de darse en todos los scctortx pal-a 

determinar las causas  de tan repentino canlbio. los capitales extran-jeros llamados 

"Golondrinos" y SU precipitada  salida del pais.  cl cambio de sescnio, y la falta de 

confianza  de Ius itnersionistas  estranjeros !' nacionales. eran aspectos sefinlados como 

culpables de la caída del tipo de cambio. 

Lo realmente  cierto  era  que  en los bolsillos  de los mexicanos se resentía con 

mayor  fuerza los efectos de la crisis. más aún en los estratos  medios y bajos de la 

sociedad . 

' Anuario 1995. P e r ~ o d ~ c o  Reforma. p. I 
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MARCO TE~KICOCONCEI '? 'C~~\L.  

A l  parecer el o l je t i to  es tul L I I I ~ O  simplc.  sol;umcnte ha! que \cncler a mi\  

gente los productos o los servicios de la empresa. ha! que  vender Inis de  ellos a los 

clientes  existentes o bien ambas  cosas.  Puede  parecer  simple  pero en realidad no lo 

es. 

D e  L I I I ~  o de otra  forma  siempre  giramos alrcclc~lor de  los clicntcs: ya sea 

aquellos  que  tenenlos o los que pudiermos conscguil-. es por  eso que nos parece 

importante  dedicarle un poco de nuestro tiempo en obscr\ar SLI comportamicnto. 

actitudes > fornma de pensar ya que  todo  esto vendril a repercutir en cl buen 

desarrollo  de  nuestra l'uerza de \ entas. 

C'uando el conteYto cambia. los consumidores  tamhien  experimcntan una 

serie  de  camhios cspccialcs pueden mostrarse más interesados por el aspecto físico 

tulo u otro estilo o bien l a  moda. 111 mundo  que nos rodea  tanto  social  conlo  politico 

y económico  en el quc operan las empresas  cambia  más  rápidamente que nunca. a 

medida  que  se  desarrolla la tecnologia y el mundo es mis grande. La gcnte 

' C l a n q  Kevin J La revoluciiin del tnarketing. 7da t.tlici¿)n. Jabier Vergara. ,\rgentina 1994. pp 16.1 7 .  



I:I coml7(~rtamiento del consumidor ha sido cstuctiaclo desde dixrsas 

perspectivas con la intencibn  de  comprender 1 tal t ez  predecir  sus  respuestas  todo 

ello  con l a  finalidad  de  saber  cuales son sus  necesidades. 

1-05 psicólogos han fbrrnulado  varias  teorías  sobre la nio!i\ aci6n  humana. 

Dos dc las mas  conocidas  son l a  de  Sigmund  Freud 1. la de Abraham \laslo\i por 

sus diferentes tipos de análisis. 

Teoría de Freud sobre la nlotivación. 

Supuso Freud que el ser  humano  rara  vez  tiene  conciencia de las t't~srzas 

psicol¿)gicas reales  que  determinan su conducta. En su q in idn  l a  pzrsonn  se 

desarrolla al hacerlo  reprims  muchos  impulsos los cuales  nunca son elinlinados 

por con~pleto ni sometidos  a un control  perfecto;  emergcn  en los suefios.  en las 

equivocaciones al hablar.  en  actos  neuróticos  u  obsesivos. En casm extremos  se 

manifiestan  en  las  psicosis.  trastornos  en los cuales el ego ya no logra  equilibrar la 

energia  impulsiva del ello  con la fuerza  de  represión del supcr yo. Lo anterior 

signif ica que una persona 110 está  consiente plenatnet~te  dc su rnoti\acidn. pot- 

ejemplo. si un consunlidor X desea adquirir una cimara muy cara. quizi piense que 

su motivo  consiste en desear un pasatiempo o una profesión. A un ni\cl mAs 

profundo,  posiblemente  quiera  comprarla para impresionar a los demis con SLI gran 

talcnto  creativo. Y a un nivel  todavía 1118s profundo no se csclu)e la posibilidad de 

que. si hace  esa  adquisicidn sc sieilre m i s  joven  e  indcpcndicnte. 



Teoría de la motivación de Maslow 

Por orden de importancia las necesidades fisiol6gicas se ubican en primer 

término.  luego las de seguridad. las necesidades sociales. las de estimación y las de 

autorrealizaci6n. El indi) iduo trata de satisfacer primero las necesidades de mayor 

importancia.,  cuando lo logra. esas exigencias perderán n~o~l~entáneamettc '  su \.a101- 

motivador y el sujeto se sentirá  impulsado a cubrir la necesidad que ocupe el 

segundo lugar de importancia. Un ejemplo simple podria explicarse así, a un 



___ I-fectos de la crisis  econtimica en el cambio  de  comportamiento del consumidor ~ _ _  

1.1 consumidor no toma ciecisiones en el \.acio. su compra r x i b e  fuerte inilt1+) 

de  circunstancias  culturales.  sociales.  personales.  psicologicaq !. econ0micas. 

Por lo que  respecta a la influencia de tipo  económico.  esta  afecta mucho a la 

scleccitin de productos. los ingresos  del indi\iduo. sus ahorros.  capacidad dc. crkdito 

! su ac:itud ante el  I~cc110 de  gastar o ahorrar  determinarrin que y cuanto !. porque 

adquiera  cada  uno de los articulos. En caso de que los  indicadores  econ6micos 

scñalcn una recesion.  se  toman  medidas  para  rediseñar.  reposicionar !. fi.jarle nue\.os 

precios al producto. a veces se reducen la producción y el inventario.  todo  ello 

llevando  a  alterar el precio  de los artículos.' 

Estilo  de  vida  de los consumidores. 

Los consumidores  tienen  estilos  de  vida  diferente  aunque  pro\engan dc una 

misma  cultura o clase social, de tal forma que una persona. tuu.jer por ejemplo. 

puedc  decidir  el  vivir como una  excelente ama  de  casa. una profesional o una  nwjer 

independiente y de  costumbres liberales.  Existen  diferentes  puntos  de  vista  para 

tratar de explicar  claramente  a que se refiere  este  término: 

o p .  C i t  



La oferta y la demanda 

Ya hemos tomado en cuenta el estilo de vidad así como el  comportamiento de 

tipo psicológico del consun~idor, ahol-a para complementar y tener una v i s i h n  m l i s  

completa es importante  considerar e l  aspecto econón~ico y para ello es neccsario 

~ Aaher. David Investlgacion de Mercados.  tercerd ediclon. McGra \+ - l l ~ l l ,  Meulc(~.  1980, pp 152 

Stanton. U'~l l tam. I.undamcr1to.t  de Mercadotccnta.  OctaLa edtcl6n. McGran liill, Mckico, 1989, pp 17'1 ) 
I 8 0  



lfectos de l a  crisis econdmic;t cn cl cambio dr comportamicnto del consumidor 

A l  \,ariar los deseos y las necesidades de  la poblacihn. al lariar l a  tknica. al 

\ariar la5 tii~~onibilidades de rect~rsos naturales ! de otros factores  productivos , en 

cI nwrcxlo  \a~-ian los precios ! las cantitlade  vendidas de bicne\ !' de tictore>  dc l a  

procluccitin. Se [rata de un sistema de prccios. que para poder comprencler niejor es 

necesario  explicar los conceptos bdsicos  de oferta J. demandn n1ediante los, cuales 

comprcnderemos el comportamiento Jel consumidor. 

La tabla de denlanda.-Sefuramet~te  alguna \C L  hemos ohsenado que la 

cantidad q ~ ~ c  la genti  compra  de un bien depende del prccio del nlistno: casnto Inis 

sube e¡ precio de un articulo.  menos  se \ende !' de la misma 1i)rma cuanto  mas b:tjo 

es el precio. mis cantidad  del  nlismo  compra la gente. Por l o  tanto  existe 211 Ladit 

momento una relación  correcta  entre el precio  de un bien. como el trigo. por 

ejemplo y la cantidad  dcmandada del  mismo. a esta  relaci6n  entre el precio y l a  

cantidd comprada es a l o  que  se Ilama  tabla o curva d ~ '  demanda. 

En la tabla Num. 1 podemos  observar como se relacionan el precio la cantidad 

demandada. es un ejemplo  clásico  de tabla de  demanda. 

En un momento  determinado y a cierto  precio, se dcrnandari una cantidad 

concreta  de  trigo.  Según  desciende el  precio. aumenta l a  cantidad. al sustituir los 

consumidores  otros  alimentos por trigo al poder  satisfacer  hasta sus mis  minin:as 

necesidades  de  este  bien. 

Para explicar los siguienles  conceptos >e elabor6 un restttncn fin de tener a la 1~1~1nn Ioc concepcw 
biTicos de oferta > demanda para obtener informac~on Inas amplla podemos acudir al capitulo 4 de 
Conceptos Bislco5 de  Economía 4 de ¡a Renta  Nacional de Ila\id Samuelson. 



La tabla de  demanda relaclona la cantidad 
demandada  con el precio. 

Cantldad 
demandada en 

trigo por kllo Kgs. mensuales 
p (1) Q (2)  

9 
10 

C 3 12 

20 
15 

A cada precio. ha? una cantidad dctcrmin;lda quc 10s constlmiciorcs comprar'.an: 

por e,jemplo a $5.00 el kilo de t r i p  se comprarin 0 millones dcl mismo por mcs. .I 

un precio más bajo (a $4.00) la cantidad  comprada  será toda\,ia mayor. es decir. de 

I 0 millones de unidades.  Con  tabla 2 podcnlos  determinar la cantidad  conlprada a 

cada  precio.  comparando ia columna 2 con la  colutnn;l 1 

L a  curva  de  demanda. 

Para  obtener la cuna  de demanda l o  tinico que  tenmetnos q ~ t c  h x e r  es 

representar  en  forma grifica los anteriores datos numéricos. 

Para una  mqior comprensi6n  representemos la tabla  de  demanda cn un diagrama, 

conlo sc muestra  en la griifica 1 .  Sobre el eje de las ordenadas rnetlimos los precios: 

sobre el eje tie las abscisas. la cantidad de trigo del?landada por mes. 

Para fi.jar un punto  en el diagrama. se utilizan dos datos  coordinados un prcciio ! 

una cantidad.  (Ver gráfica 1 )  



La demanda se  plasma  en  una curva  descendente. 

a 2  q 2 5  I 
O .- 
o 1 5  
? 
a 1  

0 5  

O 
i 
L~ '1  

9 12 15 23 

Cantidad (mtilonesde kilos por mes) 

Ciritica I 

Esta  representación  gráfica es la llamada  curva  de la demanda. A causa  de In 

relación  inversa  entre la cantidad y el precio, la curva se inclina  hacia  abajo, por lo 

que podemos  hablar  de una  ley de  la  demanda  descendente  a  medida  que  aumenta 

el precio. 

Esta ley se  verifica  en  casi  todos los artículos. "La ley del decrecimiento  de la 

cantidad  demandada  funciona  de la manera  siguiente: si se reduce el precio  de un 

bien.  aumentará la cantidad  demandada, o para  decirlo  de  otro  modo. si se lanza 

mayor  cantidad  al  mercado, se podrá  venderse a un precio menoPX 

Esta ley está  de  acuerdo  con el sentido común Si el precio  del  trigo  está  por las 

nubes. sólo los ricos  podrán  comprarlo. y los pobres  tendrán que contentarse  con el 

pan de  centeno.  como  todavía  ocurre  en  algunos  lugares.  Si el precio  sigue  alto, 

Samuelson, David. Curso de Economía Moderna. 6ta. edicion, Satnpedro edit.,  Madrid, 1973.p. 67 



La tabla de oferta 

Ahora es necesario  ocuparnos  de los cendedores. cs decir. ds la oferta. .&i cotno 

la demanda  relaciona los precios con las cantidades  que l a  gente desea co~nprar. ell 

una tabla de  ofena  podelnos observar la relación entre los precios ! las c a n ~ i d ~ ~ ! e s  

que se ehtá dispuesto a producir rnder. La tabla 2 nos sir\.e J c  ejemplo dm la 

oferta del trigo a diferencia de la cun.3 de demanda. l a  c u r w  de  ocerta del trigo  que 

se ve en la figura 2 es creciente de izyuierda a derecha. 

A mayor precio del trigo. los labradores dcdicarlin a su culti\,o  mayor cantidad 

de tierra , quitándola quizá  de la produccih  de maiz. Ademzic ahol-a utilizarán 

mayor  cantidad de abono. maquinaria y tierra. 



La tabla de oterta  relaclona el preclo con 
la cantidad  ofrecida. 

Cantldad que los 
Preclos 

en  millones  de posibles 
vendedores ofreceran. 

Kgs mensuales por kllo 

A 

O 1 E 
7 2 D 
12 3 C 
16 4 0 
18 5 



CAPITULO UNO 

LA CRISIS ECONOMICA 



1 . 1  Antecedentes 

Inicialmentc alguno!, políticos de alto n i \  el trataron de re~ponsnhili/:~i- a l  

EZLN de las dificultade5 que enfl-entaba el pais para c a p t x  capitalcs. ” 1.0 cierto es 

que l a  devaluación  no  fue  sino la consecuencia  lbgica del mc~delo aplicado en el 

scxenio anterior. construido sobre bases poco  sólidas. a costa de las condiciones 

sociales y suponiendo  que se gozaría del valor  permanente de los capita1i.s fordneos. 

Como se recordará. desde los días posteriores <I las elecciones !. : i t ~ n  dcspues 

de  que  se decretó el triunfo  de  Ernesto  Zedillo se percibía una gran m1uiett:d en 19s 

in\.ersionistas.  Desde entonces se comenz6 a analizar la posibilidac! de una 

dc\duaci6n. 

Algunos  intermediarios burs6tiles estimaron que el Indice dc I’rccius ! 

Cotizaciones (1PCl.C) de l a  Bolsa \lesicana de Valores cerraria 1994 cn ?.(IO0 

unidades. Sin embargo  esto  fue  imposible  de lograr. dehido ;I los sucesos  tanto en el 

ambiente  externo  como  interno  que  generaron  nerviosismo  e  incertidunlbre en 21 

mercado  accionario. 



Efectos de la  crisis econ6mica en el cambio de comportamiento del consumidor 

Este  últln1o factor  afect6  indudablemente los resultados  de las emisoras al 

cuarto  trimestre  de 1994 que  tenían  pasivos  en  dólares 5 como  consecuencia  se lió 

retlqjado  en la BMV. 

En el ámbito  externo influ!.eron en el comportamiento del IPyC la \ulxilidad 

registrada  en el Dow Jones  derivado de la  devaluacicin del dda r  frente al )'en 

japonés.  influyendo  en el mercado xcionario mexicano 4 cn el incremento  de las 

tasas  de  interés  de  Estados  Unidos. 

La inquietud de los inversionistas  obedecían  a  que  encontraban  poca 

compatibilidad  entre los diferentes  propósitos  de la política  económica.  "Antes  de 

que  se  tomara la decisión de ajustar el tipo de  cambio, los capitales  no  tenian  claro 

de  que manera se podría  lograr un crecimiento  del  Producto  lnterno  Bruto  de 4%. 

como  se  ha  dicho  en  otras  ocasiones, la compatibilidad  entre  Crecimiento 

económico y bajos  precios se logra  con  base  en  productividad, sólo que esa  fórmula 

no está  suficientemente  madura  en  México"."' 

"_ 
"' Alejandro Castillo, Los criterios,  combinación  dificil, En Expanyión. Vol. 27, N u m .  657 ,  pp 20-13 
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Tamhien  se  consideraba dificil alcanar el prop6sito de mantener el equilibrio 

de las finanzas  públicas  en el momentos en que se esperaban  altas  tasas de interbs 

en Estados I inidos.  todo e110 se  complicaba  toda\ ia mis tomando c11 cuenta que. en 

los meses  precedentes. el propdsito  dc  mantener el deslizamiento  en el tipo de 

cambio  habia  obligado a las autoridades del 13anco de Zltisico a char l as  tasx dc 

interés  con el consiguiente costo sobre I ; I  deuda  interna y el d a h  a la plant:1 

productiva del pais. 

Los temores  en  tomo a la seriedad de los propósitos  gubernamentales 

aumentaban si se añadía  que ademis se habia  establecido el compromiso  urgente  de 

apoyar a las empresas por medio  de  ajustes  fiscales y estímulos a la inwrsión. 

Cicrtamente,  muchos  de esos temores  giraban  en  torno ;I la posibilidad  de 

recibir  recursos  del  exterior.  Por lo tanto  se  trato  de  tranquilizar a los capitales  con 

la versión de que, si fuera  necesario las necesidades  de  divisas se podrían  cubrir 

mediante la venta de activos (PEb1I;X 4 la Comisión Federal de  Electricidad).  Sin 

embargo  este  ofrecimiento no eliminó la inquietud.  Estaba  presente la experiencia 

de los recursos  captados por las privatizaciones  anteriores, sus beneficios s610 

fueron  temporales. En fin la actitud de los inversionistas. que generó  presiones 

sobre el tipo  de  cambio.  fue  consecuencia  de las dudas  acerca  de la política 

económica. 



Efectos de la crisis  econcimica en el cambio de comportamiento del consumidor 

1.0s efectos del ajuste cambiario no se hicieron  esperar sobre la intlación. 

crecimiento. salarios. gasto pilblico y tasas de interis. 



1.2 Des;wrollo 

La  necesidad de la medida. el hecho de  que  ha)a sido  acertada o no. es un 

tema  que  nos  tomaría  mucho  tiempo  discutir. pero las autoridades  financieras 

cayeron en una serie  de  contradicciones  que sólo empeoraron el de por sí grave 

problema. El hecho de quc los criterios  generales  de  política  económica se 

asegurara  que  la paridad seguiría  con su deslizamiento  habitual, y que el secretario 

de Hacienda,  Jaime  Serra  Puche, así lo confirmara ante inversionistas 

estadounidenses, a través de periódicos corno el  Wall Street journal, sólo para 
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1.3 Consecuencias 

Daniel Chiquiar. I>ircctor General de 1'1 ,\gencia de Investigaciones Rimsa 

Econometrics. seliala que esta crisis result6 mucho mis  tmmitica,  porqw l as  

devaluaciones  de  años  anteriores  fueron  seguidas  por una tendencia de crecimiento 

econ6mico.  con  reducción en los costos de vida y c l  dinero. "En los últimos afios la 

gente  había  percibido una recuperx i6n  de su ingreso  permanente. es decir. el que 

esperaban  a futuro. Con la inflacihn a l a  baja era 1-acional que la clase  media y los 

jóvenes se incorporaran y esperaran  expectativas de mejores  ingresos,  reflejándose 

esto en mejores  niveles  de  vida. 



1.0s expertos en investigacldn de  mercado aceptan  que las clases  populares no 

resultaron tan afectadas por el crédito y el endeudamiento. al quc nunca tuvieron u11 

acceso  franco,  pero  que la caída en el ingreso real 113 motivado bruscos cambios en 

sus hibitos de vida. pero este  punto l o  retomarenios en el siguicnte capitulo. 

o p  Clt 



ECONOMIA 
DOMESTICA 



Para Luis Woldenberg.  presidente de WGC y -1wciados. una agencia de 

estwlOs  cualitati\os.  es \¡bible < I  cambio de dicta. a una mis  pobre cn proteínas ! 

m i ?  ric;1 en  carbohidratos: pastas. tortilla. l'ri,joles. harinas. ctcGte1-a. listos alinnentos 

llenan perc son m e n o h  nutrititos. y una consecuencia  previsible a mediano plazo 

seri la reduccicin en l a  talla de los niños,  disminución  de su capacidad de 

aprendizaje y un  deterioro en el crecimiento 1 la salud. Para limitar este deterioro. 

el gobierno fedcrai. y el DIF (Desarrollo Integral de la Familia)  instrumentaron  este 

año el  I'rograma de Zlimcntacicin !' Tutricicin Fami11a1- (I'ANF). que abarca 

municipios pobres en val-ios estados de la 1-cpilblica. Según el diario Rcfo/,///tr. los 

informes  iniciales tienen dudas  sobre el ksito de esta estratsgia.  empantanada c o m o  

tantas  otras por cuestiones  política. 

En las familias de clase mctlia de la ciudad de GIkico. los estudios de Bimsa 

!' WGC mnbiCn rmelan una r-educcitin de gastos 110 necesarios y sustitución de 

marcas ! presentaciones  en  productos  de LISO diario. Las amas de casa estin 



blfectos de la crisis cconcimica en el carnhio dc comportamiento del  consumidor 



2.2 Actitudes  de Respuesta 

Briyida  Garcia Guzmin. in\estigadora del Centro de I h d i c r s  Demogrilicos 

de El Colegio  de Mkxico. explica que una consecuenCia inmediata de la crisis es la 

reorganización del trabajo en el  interior  de las unidades  domi.sticas. algo que ya sc 

documcntó  en 1982. “Las mujcres,  que  tenían una baja participacicin en la actividad 

economica.  se  pusieron a hacer  alguna  cosa.  como  ofrecer  comida  cn la calk o 

vender  cosmkticos y ropa a domicilio.”” 

Garcia  seiiala  que  en los sectores  medios otra respuesta  conlún es dejar de 

adquirir  alimentos  parcialmente  preparados,  que  ahora  se  hacen  en  casa.  Esto 

significa que la mujer  realiza  más  trabajo,  tanto  fuera  como  dentro de la casa; 

muchos  autores las señalan  como el centro o pivotc  de las estrategias  de 

sobrevivencia. “No ha habido una respuesta de los hombres  para  asumir  más  trabajo 

doméstico,  dice la investigadora,  porque hay un sustrato  cultural muy fuerte  que 

impide que  el varón  se  involucre  en  estas  cosas.  Seria  como  degradar aún más  su 

estatus.” 

” Kobledo. Jesús. Expectativas  Devaloadas, En Expenrion. Vol. 27. Nom. 681. pp.52 y 53. 
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En SatClite. estas  redes  sociales sc potenciaron.  salieron a l  espacio politiw ! 

determinaron la elección del primer diputado  panista  en la demarcación. "1.a 

conclusibn es que donde ha! clases medias  educadas,  las  personas se  mo\~iliran ! 

s o n  capaces de grandes esiilcl-Los. Frente :I I n  amcnaza (IC caer de su ni\ el. se 

transfi)rman en una oposiciiln política frontal a l  gobierno." 



Esta bastante  claro  que  cn  casos dc crisis las clascs populares  reacciotlan 

solicitando l a  proteccion no de l o s  sindicatos o partido.; politicos. sino del &ierno 

o de  organismos  como el 1111- o Solidaridad. "Las cI;~scs mcdias Lxcn  una 

conducta muy distinta.  señala I'arrPs. No d o  responsahiliml a l  gohicrno hino que 

plantean un proyecto  alternativo. Ilay una  separacicln  del gohicrno > dc la clxsc 

politica,  a las que atribuyen  valores  negativos  de  corrupción c incliciencia.  son tnu)' 

nacionalistas y hablan de democracia.  pero su modelo es totalmente restringido y 

elitista. 

Otro aspecto  importante es  que han  aparecido  formas  de  venta que ya no  eran 

muy usuales un ejemplo  de  ello  es la venta  en  abonos  que se realiza de casa en casa. 

actualmente  puede  adquirirse  a  traves  de  este  medio  todo  tipo  de  articulos 

(muebles.  cosmiticos.  utensilios.  enseres  menores.  bisuteria.  perfumeria  ropa, etc.). 

Sin  embargo  aunque  se  paga por ello un precio muy alto es la única  forma que se 

tiene  para  obtener esos artículos y como  se  había  ~ncncionado  anteriormente  por la 

necesidad de llevar una economia  doméstica  a  corto pla~o . 

Otro  aspecto que tambien  habíamos  mencionado es  que  se venden  articulos a 

través de una  especie  de "micromenudeo". es decir.  en  lugar de comprar  paquetes 

cerrados se obtienen  por  pieza.  Artículos de muy diversa  indole se estan 

adquiriendo  de esta forma  en  farmacias  y  misceláneas, por ejemplo,  pañales 

desechables,  cigarros,  cubos  de caldo de pollo, papel  higienico,  cereales,  yoghurt, 

etc. 

Por último  mencionaremos en este  apartado,  que el alto  índice  de 

delincuencia  incrementado  a  raíz de la crisis  económica, sin duda  alguna  a  afectado 
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l’cro  tamhiCn  ha surgido un auge cn la vcnta de articulo?  robados. un e.jclnplo 

de e110 es la venta  de shampos.  crema ! cosmC-ticos a mu!- bajo costo (dos botellas 

de  shampos por SlO.00). La  compra  de  este tipo dc mercancía  incrementa la 

delincuencia. pero  por otro  lado  es  imposible  impedir que amas de  casa  recurran a 

ella  porque  cuentan  con un gasto diario de por sí sunlamente  estrecho. 
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De manera general l a  ma>.or parte de la p o h l x i d n  reduce sus gastos t'n ciertos 

aspectos por c~jemplo: Ona dc Ius primeras c o h ; ~ ? ;  en I;IS cu;1Ieh no s t  gasta es c'n 

di\.ersión el  cine. teatro.  parques de  di\ersiones ! restaurantcs. Al respecto  declara 

Alfredo  Gudinni "Una de los gremios mis afectados por esta  crisis es el  del arte 

dramático y esto  es porque  la gente puede  prcscindir de 61 fácilmente. es comun  que 

se  den funciones  con  teatros  sernivacios,  verdaderamente  dcsolador." Por lo que  a 

los cines  respecta  varios  de  ellos  ofrecen  descuentos  especiales en  fin de  semana en 

la primera o 3da. función con el fin de  ocupar  mas  butacas cn cada  proyeccihn. 

Los lujos innecesarios o por lo menos  algunos de ellos tambiCn  han 

desaparecido o han dejado  de ser  tan regulares y al hablar  de  lujos  nos  referimos a 

aquellos  que  se  consideren  caros  con  respecto a nuestros  ingresos  sean  estos de 

nivel que fueren. 

Otra  rama  de la economía  que ha sido  afectada es el alquiler  de  oficinas y 

casa  habitación.  Las  primeras  como  consecuencia  de la dcsaparición o quiebra  de 

numerosas  empresas o bien recortes  de personal. de  manera  que  en las calles  de l a  

ciudad  podemos  observar un gran número de edificios  completos  en  renta y 10 

mismo  se puede decir  para el caso del alquiler  de  casa-hahitacitin la mayor  oferta  ha 

ocasionado un abaratamiento  de las rentas. 
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UNA NUEVA FORMA 
DE COMPRAR 



3.1 La informaci6n  como  lterramicnta tlc comprx 

La forma de hacer las COSRS )a cambió y toma  rumbos  diferentcs en muchos 

casos. La realidad no se transformó de  la noche a la mafiatla: poco a poco Ins 

factores  económicos  politicos y sociales se han ido  acomodando  según el orden que 

pre\,alece  en  cada  nación.  continente o bloque  econtimico ! tinalmt.nte en todo el 

orbc. 

Así pues desde un punto de vista  mercadológico  podemos  preguntarnos ¿,Qué 

depara el próximo  milenio a nuestros  productos y sus mercados?  La  respuesta es 

cambios  muchos  cambios,  que  pueden  visualizarse  a  partir  de  hoy. 

Los  consumidores  de 110). tienen una mejor  cultura de consumo que los de 

hace I O  afios, y los de la próxima  decada  estarán nv+r preparados  aun  para  elegir 

que los actuales. La tendencia  indica que  confomle los consumidores  tengan un 

mayor  nivel  educativo, su proceso de decisión de compra  se  alejará de los canales 

tradicionales y se acercará  más  a los medios  interactivos y electrónicos. 

Por ejemplo, el proceso  de  decisión  para la compra  de un automóvil  cambiará 

drásticamente.  Dentro de una  decada la gente  podrá  seleccionar  desde su televisor la 

marca  que  desea  comprar  gracias a que  desde  ese  aparato se contará  con la 

información de estudios  independientes  acerca  de  calidad y el precio de los 

vehículos  que  deseen  evaluar. El comprador  potencial  podrá  llamar a las agencias 
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Lfcctos de la  crisis  econtimica en el  cambio de comportamiento  del  consumitlor 

I'odcmos notar entonceh que para muchos  distribuidores e l  camhii, ya 

comcn;.O. I os actu;~les sistemas de  distribución al dctallc hace clue se elimine cada 

vcz m i s  la  en^^ personal. sustitu)éndola por un consumicior a distancia mejor 

informado. f l n  \lisico el enorme  crecimiento de ias cadenas de bodegas 

nla!orisra\: con  \'enta al Jetalle es un e.jcmplo Je ello debido a que el clieatc  acude 

LI cstos  cstablccimientos  con un conocimicnto previo sobrc  algunas  caracteristicas 

~ le l  producto  que desea. por lo que  su  decisi6n final e& basada en una 

comparaci6n de precios. 

M i s  aún algunas de  estas cadcnas > a  ofrecen sus productos  mediatite el 

telemarketing (la compraventa a distancia) Ahora  uno  puede realimr las compras 

del supermercado  por vía telefónica e. inclusive  existen  departamentos de 

telemercadeo quc llaman por telefono a los clientes  candidatos para otiecer todo 

tipo de productos. 

Al mismo  tiempo  que los mercados se tnasifican a nivel mundial existe la 

tendencia de una sobre capacidad de producción. un exceso  de compekncia, un 

altísimo nivel dc desempleo y un  bajo crecimiento  del PIR. Por el lado de l o s  

consumidores.  existe un notable  deterioro del poder adquisitivo ~ L I C  no hahrri dc 

detenerse  debido entre otros factores al crecimiclito demogrilico y a l a  mala 

distribución de la riqueza.  Todo  parece  indicar  que la oferta  de las empresas  dcberi 

orientarse  hacia  productos masivos de bajo precio 4 buena  calidad. 

Incluso  aquellas  marcas  que antaAo estaban posicionadas como "caras" o dc 

"status". en la actualidad  están lanzando a1 mercado lineas Inis sencillas 4 baratas. 

En muchos dc estos casos el consunlidor no identifica  quien cs el fabricante > 



No obstante tal \ c y  tcndriamos  que  hacer un alto ! preguntarnos si 

verdaderamente  existe en  MPxico un consumidor  informado. consciente cic su podcr 

.de compra.  que  compara  precios !’ ahorra verdaderamentc. [in este nspccto las 

opiniones  se  dividen.  habri  quien  crea  que  existc una c\.olucicin en  el 

comportamiento  del  consumidor  actual. I,a Profeco (I’rocuruduria Federal dcl 

’ Consumidor) por ejenlplo opina quc 113 hab ido  un progrew :I este respecto > quc 

ello ha sido  en  gran  parte  debido ;I la actual crisis ccanihica. uno de los 

indicadores  que  utilizan para medir  esto cs cl número dc que-ias rcgistradas. las 

cuales  han  aumentado  considerahlemenle por lo cual se concltpe  que el consumidor 

es más  participativo.  se  preocupa y toma el tiempo  necesario  para  exigir sus 

derechos. lo cual no significa  necesariamente que exista un  proceso  de  cambio  hacia 

un consumidor me.jor preparado. 

Por otro  lado  esistcn  puntos  dc vista que  afirman  que  con crisis o sin ella los 

clientes  no  están  educados  para  comprar  mejor y hacer  rendir su dinero por  el 

contrario  conservan  malos  hábitos  de  compra.  poco  interés  en  informarse y apatía 

por el  tema. 

Lo cierto es  que la informaci6n esti casi al alcance  de  todos y sería de gran 

utilidad el hacer uso de ella. 

La PROFECO ofrece un amplio  servicio de apoyo al consumidor  cn el cual es 

posible  conocer a los distribuidores que ofrecen los precios mis accesibles,  esto 
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Efectos de la crisis  econ6mica en el cambio de comportamiento del consumidor 

adem5s  de  servicios  adicionales Lie denuncias. conciliaciOn > organizacibn  para 

consumidores. 17 

hn esta epoca dc  competencia  comercial  donde se amplia la competencia en 

donde se amplia la gama  de  productos  a  elegir es  i~nportante  que utilicemos la 

inforn~ación con10 herramienta  de  compra. al estar  enterados  antes y después de 

haccr de  comprar tal o cual  articulo  aumentarán las probabilidades  de  que 

realicemos una mejor  compra.  Debemos  aprovechar  que el servicio al cliente es una 

prioridad ho! en  día para las empresas. eso nos  da la oportunidad de cobrar l a  

importancia  que  como  consumidores  efectivamente  tenemos. 

” 1,n cI capitulo  siguiente se hace mayor  referencia a todos los  S ~ ~ V I C I O S  que  ofrece la I’KOFECO para 
apo)o a los consumidores 
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3.2 L a  Procuraduria Fedcral del Consumitlor 

En nuestro  pais el 5 de  febrero  de 1976 entrb en igor la 1.e) l.cdcral de 

Protección  al  Consumidor.  Iniciativa  que  fue  aprobada en cl id t imo periodo 

ordinario  de  sesiones  del  Congreso  de l a  I'nibn J promulgada el 22 Jc diciembre 

de 1975. 

Este  ordenamiento. que en su anrilisis por Dipulados ! Senadore\: provoci) 

numerosas  discusiones y fue ohjcto  de  brillantes  dcfensas p o r  los legisladores  de los 

diversos  partidos  políticos,  fue  inspirado  en los principios  de la Consritucidn que 

desde 1917 establece un conjunto  de  derechos  sociales.  encaminados a asegurar cl 

imperio  de la justicia  en las relaciones  entre los particulares. 

Dicho ordenamiento  legal  creó dos organismos de  amplio alcance  social: El 

Instituto  Nacional  del  Consumidor y la Procuraduría  Federal del Consumidor 

(PROFECO), esta  ultima  fue  creada  con el carácter de organismo  descentralizado 

de  servicios  social  con  personalidad  jurídica y patrimonio  propio y con  funciones  de 

autoridad  administrativa  encargada  de  promover y proteger los derechos  e  interescs 

de la población  consumidora.  mediante el ejercicio de las atribucioncs 
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Efectos d e  l a  crisis cconcimica  en el cambio  de  comportamiento  del  consumidor 
" 

CILK le conlicrc la Ley. En general cs un brgano  dc  protecciirn. aacsoria. 

rcprcsentacidn de la poblacion  consumidora.  conciliador ! irhitro en los casos en 

C ~ L K  se presentan diferencias entre  consumidores y proleedores. 

1.a experiencia  adquirida  desde su crcación. propxi6 mantener un contacto 

permanente 4 directo  con los consumidores.  ebidencid c1 derecho  dc  que la Ley 

Federal de Protección al Consumidor  contenía algunas omisiones e imprevisiones 

en  su  articulado y proporcionaba  facultades  insuficlrntcs a la Institucibn  para  velar 

por la cabal  observancia y cumplimiento de los preceptos de la propia 1.q ;  con 

motiw de ello  se  originó la iniciativa  presidencial de Reformas y Adiciones a la 

LC! : mismas  quc  fueron  aprobadas  por el H. Congreso  de In l.ni6n > publicadas en 

el Diario  Oficial de la Fcderación el 7 de febrero de I985 por  decreto  Presidencial. 

Lo anterior  originó  el que la Procuraduria  modificara  substancialnlentc su 

estructura  orgánica y sus procedimientos  en  forma tal que le permita  cumplir  eficaz 

y eticientementc  con el gran  compromiso  social  contraído  con la poblacibn 

consumidora  del  pais. 

Los logros  de la Ley Federal de Protecci611 a  Consumidor 1, los dc  csta 

Procuraduría  desde su creación  hasta la fecha. son el resultado  de la persistencia  de 

los consumidores  para  conseguir el respecto  de sus derechos y del esfuerzo dcl 

personal de l a  Institución  por  hacerlos  posibles. 

Por  ello,  para  lograr la máxima  eficiencia  en su operacibn. la entidad esti 

obligada a ajustar su organización y funcionamiento a los  reclamos  populares,  a l a s  

modificaciones y adiciones a la Ley Federal de Protección al Consumidor, a los 

lineamientos  del  Plan  Nacional  de  Desarrollo, al Programa de  Simplificacibn 

Administrativa a al Acuerdo  para la Recuperación  Econdmica. 



- E f e c t o s   d e  la c r i s i s   e c o n c i m i c a   e n  el cambio de  c o m p o r t a m i e n t o   d e l   c o n s u m i d o r  

Fortalecer la educacibn al consumidor e impulsar l a  di\,ulgacidn  a ni\,el 

nacional. sobre  precios.  calidades.  atención a quejas.  campafias,  antecedentes 

co~nerciales y ofertas. para incrementar el ahorro > el poder de conlprar  del 

consumidor.  Además.  timentar substancialmente la organiación de los 

consumidores y las relaciones  institucionales  con el sector  social.  Consolidar los 

sistemas ; "Quién es  Quién en los precios" ..." en la calidad" ..."y e n  las  Quejas'..lx 

Así como la re\  ista y el Periodic0  del  Consumidor. al igual que los numerosos 

materiales  publicitarios  para  el  beneficio  del  consumidor. 

Reforzar en las  diversas  Delegaciones  de  PROFECO  los serlicios  de 

verificación y vigilancia con personal nxis calificado. ma)or  equipamiento y 

vocación de servicio,  privilegiando el control  de  rubros  prioritarios 1. la aplicacihn 

de medidas  preventivas. Así mismo,  modernizar y diversificar los servicios  dc 

verificación  de las normas  técnicas y de la certificación. que compete  vigilar a 

PROFECO, desarrollando un sistema  nacional  de  calibración.  así como el sistema 

de  laboratorios  de  verificacihn. para promover la calidad  de los bienes y servicios: 

en coordinación  con el apoyo  de las universidades  e  institutos de in\vxtigación del 

país. 

Ih  A traves de estos programas se realizan estudios colnparativos de precios.  calidad > de que empresas 
rec~ben u11 mayor  número de quejas para que los consumidores tengan una  referencia o bien mayor 
conocimiento de donde o con quienes es más conveniente hacer sus  compras. 



Actualizar el modelo de organización de PROFKO.  bajo un esquema  de 

malor funcionalidad. cobertura 1 eficiencia:  favoreciendo los esquemas  para la 

descentralización y desconcentración de di\,ersas funciones.  bajo los mccanismos 

de coordinacibn intersectorial y de coordinacibn  con Estados 5 Municipios. A l  

propio  tiempo  instrumentar un  senicio civil de carrera para la profesionalii.aci611 

del personal de la institución e impulsar substancialmente la modcrnizacion 

inforrnatica de los laboratorios. y de  apoyo  tecnológico cn los diversos servicios de 

PROFECO; así conlo  mejorar la presentacion y confort de las Delegaciones.  sobre 

todo  de aquellos  servicios  destinados a la atención de los consumidores. 

A continuación se listan los principales  servicios al consumidor  que  ofrece la 

Procuraduria: 

Asesoría  telefónica, en quejas. conciliaci6n y me.jorcs opciones de 

compra. 

Establecimiento de mcidulos de informacidn. 
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JURiDlCO 

Registro  nacional  de  prestadorcs de servicios. 

o Registro y utilización de contrato  de  adhesión. 

o Asesoria  Juridica-Legal a la población  de escasos recursos. 

INVESTIGACIóN Y DIVULGACIÓK 

I' Este tipo  de  brigadas se organizan  con la asesoria de Profeco en las comunidades  con la finalidad de 
llevar  a  cabo  una  inspección  continua  que  prevenga o en su caso sancione las alteraciones de  precios 
oficiales, u otras prácticas  ilicitas  por  partc de comerciantes o prestadorcs de servicio  que afectan los 
intereses de los consumidores. 

20 En este tipo de comitts se organizan  cquipos de cooperacibn para el consumo, las familias integrantes en 
la medida de sus posibilidades  realizan  compras de mayoreo con el corre\pondiente  beneficio que por  ello 
se obtlene. 

Este tipo de estudios y analisis se publican en su gran  nla)oría en la Revista  Mensual  del Consumida 
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Efcctos de la crisis  econ6mica cn el camhio dc  comnortarniento de1 consumidor 

2.- Irnplcmcl?tacion de Campañas  Industriales. 

3.- Elaboración de manuales,  guías y tcxtos  normativos de educación para el 

consumo. 

CObl~'S!CACIdN SOCIAL, 

1 .- fjecucibn del  Programa  Anual  de  Conlunicacibn Social. previa 

autorincibn de la Secretaria  de  Gobernación. 

COORDINACIÓN DE DELEGACIONES. 

1 .- Fortalecimiento  de las mismas. 

2.- Celebración  de  convenios  de  colaboración  con  Estados y Municipios. 

3.-  Impulsar la ejecución  del  Progmma  Global de la Institución  en  cada una 

de las Delegaciones de los Estados  de la República. 

INVESTIGACI~N Y D I V U L G A C I ~ N  

1 .- Ejecución  de las Campalias Instiwcionales.  estudios de calidad.  manuales 

y textos  normativos  de  educación  para e! consumo. 

PRACTICAS COMERCIALES. 
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CONVENIOS I N S ? ' I T ~ ' C I O ~ , ~ I ~ E S .  

1 .- SUSCRITOS POR PKOFECO CON: 

Congreso del  'l'raba.jo 

H. Camara  de  Diputados del Congreso  de la llnicin 

Departamento del Distrito Fcderal (I-ocatcl) 

Secretaria  de  Salud 

Asociación  Mexicana  de  Noteles y Moteles. A.C. 

Sistema  de  Transporte  Colectivo  Metro 

Secretaria de Turismo 

Gobierno  del  Estado de  MPxico 

Asociación  de  Padres  de  Familia 

C O O K D I N A C I ~ N  DE DELEGACIONES 

1 .- Fortalecimiento  de las 63 Delegaciones  con que  cuenta la PROFECO a 

nivel  sistema (13 Metropolitanas y 50 Federales). 

2.- Celebración de convenios  de  colaboración  con 29 Estados y 1 1  5 

Municipios. 

3.- Visitas  continuas  de  supervisibn y apoyo  de  funcionarios  de  mandos 

superiores. 
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Efectos  de la crisis  económica  en el cambio de comportamiento  del  consumidor 

Por otro lado. la labor qt~c realiza como 6rgano informativo. de  asesoria 

orizntacicin es mu!' buena. !a que pcrmite que el consumidor  pueda  tener a la mano 

infol-maci6n ti.e:,ca y útil que de otro modo le sería  imposible conseguir por si solo. 

A pesar que  aún no estamos  acostumbrado a utilizar este tipo de herramienta,  cada 

vez Inis personas  acuden a ella ! se toman el tiempo  necesario  para inforn~arse 

antes de comprar y con  ello tener !a seguridad de que están  obistliendo mayor 

beneficio  por su dinero. 



"La condición  para  que los detallistas sohre\ivan et1 esta economia  de 

competencia es mantener sus costos  bajos y proporcionar a sus clientes un servicio 

más amplio y de  mucha  calidad"." 

Se resalta la orientación al clicnte  conlo  elemento ciave: 

"Ante un mercado  cambiante y estimulado por  la apertura  comercial el pais 

requiere  de  nuevas  situaciones y condiciones  para los negocios  como es la 

orientación al cliente; no obstante no se ha manifestado del todo  porque las 

circunstancias  económicas. y de mercado no lo han  permitido"" 

"Las  nuevas  formas  de  integrackin  regional c internacional sc basan  en 

nuevos  estándares de la economia de la política j. lo social e impactan  inclusive  en 

la vida  particular.  Por lo anterior es importante  destacar  que  toda  organización 

requiere de la innovación y creatividad  para  poder  enfrentar  exitosamente.  por un 

lado. la competencia  que  cada ,día está más preparada y. por otro lado  a un 

consumidor  mas  exigente y conocedor ya que  dispone  de  más  alternativas  para 

seleccionar los productos y servicios  de  acuerdo  con sus preferencias y su  poder 

adquisitivo". 

" Flores. Robledo Jesús, Recomendaciones para  el  desanollo  de la fuerza  de ventas. En Administrate Hoy 
pp 53-56 

" Ibid.. p 58  
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Efectos  de la crisis  econtimica  en et cambio  de  comportamiento  del  consumitlor 

Todo este  nuevo  enfoque  que se esta dando  a las wntas dcbe ser aprovechado 

en heneticio propio. Tal \ e z  el periodo  de  crisis  econ6mica por el cual estamos 

atra csando  sea una buena  oportunidad  para  aprender  a  compra!- de tnanera tal que 

podamos  obtener de nuestros  ingresos cl m a p  beneficio  posiblc. 

La Información  como  setialabamos  anteriormente 110 debe de ser 

despcrdiciada.  tampoco los servicios  adicionales que se  tienen al adquirir un 

producto,  tales con10 garantias.  cambios.  asesoria,  etc. 

"El cliente  siempre  tiene la razón" dice un  refran común.  pues  bien es 

necesario  que  verdaderamente la tengamos.  atraves  de la informaciitn.  la 

experiencia 4 la seguridad  de  que nos encaminatnos  hacia una nueva y mejor  forma 

de comprar. 



CONCLUSIONES 

El cambio  de  marcas.  sustitucibn  de  productos o bien la eliminacibn  de ellos 

han  sido  solamente  algunas de las actitudes de respuesta  que  se  pueden  obser\.ar. 

Ante  condiciones tan imprcdecihlcs es importante considerar la posibilidad  de 

utilizar  todos  aquellos  medios  que nos permitan  obtener el mayor  provecho  posible  dc 

nuestros  ingresos.  Actualmente  tenemos  informacion  acerca de precios. calidad. servicios. 

de la mayoría  de los articulos  de uso común. 

El dedicar un poco  de  tiempo a analizar este tipo de  informacibn  disponible 

además  de distribuir y organizar nuestras compras nos proporcionará  bencticios  que nos 

encaminarán a ser me.jores consumidores de esta  nueva  cra  de la informaci6n. 
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