VIVES
PROYECTO

iempos de crisis
emprendedoras

sex\e(\adCAu DAD
CQONPROMISO - f”<8f7 ZW

CONFIANZA © 5= 59”"’9‘5\*4{;“ o

s COMPETENCIA - &
EFICIENCIA sin w%%&gh

9 SERVICIO
Ci \j»
5 0




dadores

. ne ocnosé _escalabiidad 35
negocio ; -° meﬁgcnleg,§§@v yp@f:f«;,-;m_:
compania== | et | t rt
moae”‘iw memprgsearaneg !g'n pgzege!»camldlgnesa u p
Emvefsmstas: dcmnnllm-—g

|ta|

version

* orgreedimeenty (U dexria { =
E nercads Gig 2w ﬂesgom
ntala

comp

©Fundacion Accion contra el Hambre

©OOE

Reconocimiento - NoComercial - SinObraDerivada (by-nc-nd):
Mo se permite un uso comercial de la obra original ni la generacion de obras derivadas




n indice

. Introduccion general

. Objetivos

n Introduccion al marketing
1.1. Marketing 2.0
1.2. Definicion de marketing

Introduccion general al mercado: personas
que lo integran y clases de mercado

Que es segmentar el mercado
3.1. Concepto y funciones
3.2. Criterios de segmentacion
3.3. Proceso y estrategias de
segmentacion del mercado
3.4. Conocer e investigar el mercado al
que nos dirigimos

Los elementos de la politica de marketing
4.1. Producto o Servicio
4.2. Ciclo de vida del producto
4.3. Distribucion
4.4. Comunicacion en general y sus
estrategias e instrumentos
4.5. Precio

H El plan de marketing
5.1. Objetivo del plan
5.2. Reglas
5.3. La construccion del plan de marketing
5.4. Esquema general del plan de
marketing

n Resumen

VIVES

ACCION
HAMBRE PROYECTO

ACF INTERNATIONAL

UNION EUROPEA
Fondo Social Europeo
Invierte en tu futuro

ACCION CONTRA EL HAMBRE

Marketing en tiempos de crisis para personas
emprendedoras

Bases y claves para ayudar a crear o no
una empresa

Fondo Social Europeo dentro del
Programa Operativo Lucha
contra la Discriminacién

2007 - 2013



ACCION VIVES
{AMBRE PROYECTO

ACF INTERNATIONAL

—
o
S
-
—

ACCION CONTRA EL HAMBRE

Introduccion general

Una vez conocido el desarrollo de un plan de empresa, nuestra funcion como técnicos asesores de proyectos
empresariales pasa por un conocimiento lo mas exhaustivo posible de cada una de sus partes, ya que el
mismo es garantia de éxito en el proceso de asesoramiento y resolucion de las multiples dudas que le
surgiran a la persona emprendedora.

Con esta premisa vamos a dedicarnos a conocer en detalle el marketing para emprendedores, y
estudiaremos ciertos conocimientos basicos sobre temas muy frecuentes en el asesoramiento de proyectos
como son el mercado y su segmentacion, los diferentes elementos del marketing, y el plan de marketing.

Si es dificil para un emprendedor crear una empresa, creerme que este tipo de conocimiento va a exigir
toda vuestra atencion y estudio.

Con todo ello no pretendemos formar o “crear” expertos en marketing... simplemente transferir y consolidar
un conocimiento practico que de respuesta al emprendedor en las numerosas fases por las que pasara en la
puesta en marcha de su proyecto hasta plasmarlo en un negocio o empresa real.

No podéis ni debéis ser los “asesores de marketing” del empresario. No confundamos términos. Vosotros sois
los asesores del emprendedor y ello representa que debéis tener un conocimiento general de todas las
materias, lo cual implica en esta fase la entrada de elementos técnicos que tienen mayor dificultad si no se
han utilizado nunca. En cualquier caso se trata por nuestra parte de hacer estos conceptos y herramientas
mas accesibles pero sin olvidar que vuestra funcién es de especialistas en el asesoramiento de
emprendedores.
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Objetivos

e Conocer el mercado y sus integrantes
e Conocer los criterios, procesos y estrategias de segmentacion del mercado

e Reconocer la importancia de la investigacion del mercado, y conocer los aspectos basicos para la
investigacion de mercados.

e Conocer los diferentes elementos del marketing y su importancia.

e Conocer los diferentes factores que intervienen en la determinacion del precio de un producto o
servicio.

e Conocer las caracteristicas que debe tener un plan de marketing.
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Introduccion al marketing

La “ciencia” del marketing (palabra usada por vez primera en 1910 en Estados Unidos) ha tenido una
evolucion histérica que ha supuesto pasar de un mercado de oferta, en el que el fabricante imponia su
producto sin preocuparse de los deseos de los consumidores, a un mercado de demanda, en el que el cliente
es quien exige el producto a su medida y el productor trata de servir a sus clientes lo mejor posible con el
maximo beneficio.

En la evolucion de marketing se distinguen varias etapas. El marketing nace y crece a medida que la
sociedad pasa de la economia artesana de autosuficiencia a un sistema socioecondmico que entrafa la
division del trabajo, la industrializacion y la urbanizacion de la poblacion.

El concepto moderno del marketing invierte la logica del concepto de ventas siendo su idea central que la
produccion tiene que partir de las necesidades de los clientes, actuales y potenciales, de la empresa.

En sus inicios el marketing se basaba, principalmente, en ensalzar las bondades del producto, en resaltar
por qué dicho producto es mejor que la competencia. Era el marketing 1.0. Mas tarde, llego el marketing
2.0, que se centraba en el consumidor, en las necesidades y gustos del cliente y dejaba en un segundo plano
el producto, y a través de distintas técnicas (base de datos, neuromarketing, etcétera) comenzaron a
conquistar al consumidor. En la actualidad, se habla de marketing 3.0, que seria el que se centra en la
persona, la que esta basada en la humanidad, en un correcto uso de los recursos, la responsabilidad social y
el cuidado por el medio ambiente, no en el cliente. Si bien todo cliente es una persona ;toda persona es un
cliente? Un cliente, ;es quien compra un dia en la tienda o quien la visita a menudo y habla de la tienda con
sus conocidos?

El sector del marketing o mercadotecnia esta evolucionando a una velocidad nunca antes vista, de forma
paralela a la evolucion de los medios sociales, lo que nos da una pista de la estrecha relacion que hay entre
los dos mundos. El marketing ya no se puede concebir fuera de las redes sociales.

El punto de partida del Marketing son las NECESIDADES de los clientes.

Las necesidades nos mueven: las empresas que triunfan con sus productos, es porque aciertan a satisfacer
las necesidades de sus clientes. La necesidad es la sensacion de carencia de algo.

El proposito del Marketing es que la empresa tenga o realice lo que el cliente necesita. El objetivo del
Marketing es satisfacer de forma rentable las necesidades de los clientes. El Marketing empieza y acaba con
el consumidor. En el centro del universo comercial se encuentra el consumidor, no la empresa.

1.1. MARKETING 2.0

Qué es el marketing 2.0
El marketing 2.0 implica una transformacion del marketing tal y como se entendia tradicionalmente, tanto a
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la hora de transmitir los mensajes, como a la hora de disefhar y planificar la puesta en marcha de las
acciones de marketing.

Mientras que en el modelo de marketing tradicional era la empresa la que identificaba las necesidades del
cliente, analizaba el mercado y sobre ello determinaba como vendia, promocionaba y creaba la imagen
corporativa, en el marketing 2.0 los consumidores intervienen directamente en la definicion de la estrategia
empresarial y en la forma en que la empresa se relaciona con los clientes, asumiendo el papel de
prosumidores (productores + consumidores).

El término “marketing 3.0” aparecio por primera vez publicado en un libro escrito por el que es considerado
inventor del marketing, Philip Kotler. Junto a Hermawan Kartajaya e Iwan Setiawan, coautores, lanzaron un
libro que precisamente llevaba ese titulo, Marketing 3.0. En dicho libro se da mucha importancia a los
valores de las personas a la hora de llevar a cabo una estrategia de marketing. Las personas sienten,
opinan, rien, se emocionan y comparten todas esas vivencias en las redes sociales.

Cada persona tiene sus propios valores. Pero, sean cuales sean, quieren compartirlos con los demas. Algunos
valoran la responsabilidad social o medioambiental de la marca a la que compran, otros dan importancia al
lujo, a la exclusividad, otros al buen disefo o a la creatividad. El caso es que las marcas deben vender algo
mas que productos y servicios. Deben venderse a si mismas. Es la imagen de marca.

Las nuevas tecnologias y el desarrollo de Internet y las redes sociales han permitido que los clientes se
expresen libremente sobre las empresas y sus experiencias de consumo. De nada servira tener la publicidad
mas bonita, si los valores de la compaiiia no son creibles y no forman parte del ADN de ella.

1.2. DEFINICION DE MARKETING

La globalizacion y evolucidn acelerada de nuestra sociedad, ha determinado cambios de toda indole en los
propios negocios y la forma de llevarlos a cabo. Ello determina dotarnos, aunque sea de manera basica, de
los conocimientos modernos de gestion empresarial de los cuales el marketing forma parte. En general se
puede senalar que en mayor o menor medida todas las empresas llevan a cabo acciones de mercadotecnia
de forma mas o menos consciente.

Segln la Asociacion Americana de Marketing (AMA) Marketing es el proceso de planificar y realizar las
variables precio, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que
satisfacen los objetivos particulares y de las organizaciones.

Otra definicion puede ser que Marketing es una funcion técnica que consiste en elegir a quien, qué y como
vender, planificando las actividades pertinentes, persiguiendo la rentabilidad mediante la satisfaccion de las
necesidades del consumidor.

Dicho de otro modo, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a lograr, con beneficio, la
satisfaccion de las necesidades del consumidor con un producto o servicio y que permite al empresario tener
mas y mejores clientes.
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Algunos autores como Rafael Muhiz, distinguen entre marketing interno (que se lleva y ejecuta dentro de la
propia empresa para que se dé un buen servicio a los clientes) y marketing externo (se da al mercado).

También se puede distinguir entre el marketing de producto (basado en elementos tangibles y visibles) y el
marketing de servicios (basado en la reputacion e historial de la empresa). En consecuencia las estrategias y
acciones seran diferenciadas.

A TENER EN CUENTA:

El cardcter interdisciplinario que tiene el marketing le hace ser una ciencia no exacta, por lo que
fomenta la creacién de distintas teorias, opiniones encontradas y seleccion de estrategias que
pueden llegar a diferenciarse enormemente en sus planteamientos.

Las Funciones especificas del Marketing son:
e Investigacion: detectar las necesidades y preverlas
e Planificacion: definir las estrategias adecuadas, los objetivos y las tacticas
e Ejecucion: realizar las acciones previstas
e Control: averiguar el impacto y prever planes de contingencia

e A quién: ldentificar el propio segmento de mercado ("TARGET"), es la primera decision en orden de
importancia

e Qué: Definir nuestra gama de productos/servicios, reflejando las caracteristicas que satisfacen las
necesidades detectadas

e Como: Planificar nuestra Politica Comercial:
Métodos de venta (organizacion, zonas, tiempos de ventas, etc.)
Politica de precios y descuentos
Estrategias de comunicacion y publicidad
e Planificar: Coordinar las distintas decisiones en una estrategia global
e Rentabilidad: Condicion necesaria para la supervivencia de la empresa y su razon de ser.

e Satisfaccion de las necesidades: La orientacion al cliente es la prioridad del Marketing.
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72 El mercado y su investigacion

A la hora de crear una empresa o bien con la empresa ya constituida, lo que vamos a hacer es operar en el
mercado. La palabra mercado aparece por primera vez en la lengua inglesa durante el siglo Xl y hacia
referencia al espacio fisico establecido para que vendedores y compradores intercambiaran bienes y ganado.

La evolucion del término y de su propia concepcion hace que actualmente se pueda definir el mercado como
el espacio en donde se encuentran el conjunto de posibles compradores y vendedores de bienes o servicios.
Esta definicion sencilla, contiene los dos elementos o perspectivas por las que se puede entender el
mercado. Por un lado como lugar donde se realizan las transacciones o intercambios de bienes o servicios, y
por otro como el conjunto de personas fisicas o juridicas que participan de alguna forma en el intercambio
de bienes y servicios.

A TENER EN CUENTA:

La definicion de nuestro mercado consiste en identificar las caracteristicas de nuestros clientes
potenciales: Caracteristicas demogrdficas (edad, capacidad adquisitiva, sexo, ocupacion, estado
civil), donde viven, estilo de vida, tendencias y frecuencia de compra, andlisis de los factores que
influyen en su decision de compra, tamaho del mercado y tendencias econémicas de crecimiento del
mercado. Una vez determinado el perfil de nuestros clientes potenciales, podemos identificar
nuestro nicho de mercado.

A la vista de este ultimo concepto referido al conjunto de personas fisicas o juridicas que participan en el
mercado, en el mismo nos encontraremos a diferentes tipos de personas:

e Los fabricantes: personas o empresas que se dedican a la produccion de bienes o servicios.
e Los compradores: personas que adquieren los bienes o servicios para si mismos o para otros.
e Los consumidores: personas que consumen los bienes adquiridos por ellos mismos o por otros.

e Los intermediarios: personas que forman parte de los canales de distribucion mediante su
participacion en la transferencia de la propiedad de los bienes o servicios.

¢ Y finalmente los prescriptores: personas que por la actividad que desempenan, pueden ejercer una
influencia en las decisiones de compra de bienes o servicios.
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A TENER EN CUENTA:

A la hora de desarrollar un plan de negocio hay que tener en cuenta que los mercados son variables y
que el producto o servicio que se ofrece puede verse sometido a la denominada estacionalidad de
mercado o medicion temporal de la necesidad del producto o servicio en el mercado. Habrd que
calcular bien los meses en los que existird mercado, cuantificar los periodos de produccion y de
demanda por parte del mismo.
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£l Que es segmentar el mercado

3.1. CONCEPTO Y FUNCIONES

Inicialmente puede parecer una tarea facil, pero la division del mercado en subgrupos de potenciales
clientes homogéneos, seglin sus caracteristicas, comportamientos o necesidades, con el fin de llevar a cabo
una estrategia comercial diferenciada para cada uno de ellos, es uno de los elementos mas importantes para
cualquier empresa, ya que estamos tratando de vender y obtener remuneracion por nuestra actividad
empresarial. Al fin y al cabo, nos permitira alcanzar los objetivos comerciales de la empresa de manera
efectiva, y en consecuencia garantizar nuestro éxito empresarial y la supervivencia de nuestro proyecto.

Un segmento es una parte del mercado, con caracteristicas, necesidades y requisitos similares.
La segmentacion de los mercados es el proceso de identificacion de los segmentos.

Segmentar significa dividir el mercado en grupos homogéneos segln caracteristicas, necesidades o
comportamientos de los consumidores.

Para una PYME es imprescindible segmentar el mercado e identificar lo mas claramente posible sus
potenciales clientes para, de esta forma, dirigirse a ellos con la adecuada estrategia de comunicacion y
comercial, que resultara mas efectiva, cuanto mejor se haya efectuado la segmentacion. El objetivo de la
Pyme es la especializacion en un segmento y un servicio concreto.

Ventajas de la segmentacion:
¢ No se puede servir a todo el mundo.

¢ Satisfacer realmente a nuestros clientes implica realizar ofertas diferenciadas para cada grupo de
referencia.

e La segmentacion facilita el analisis de la competencia: podemos identificar mas facilmente quiénes
son nuestros competidores mas inmediatos.

e La segmentacion pone en relieve las oportunidades de negocio. Una de las ventajas competitivas de la
Pyme es su capacidad de adaptacion y su mayor flexibilidad.

e Permite asignar los recursos necesarios (vendedores, puntos de venta, técnicas y medios de
comunicacion y publicidad) y de establecer mas correctamente los precios.

e Permite concentrarse en las variables realmente importantes del Marketing

Requisitos para la segmentacion de los mercados:

e Los segmentos tienen que ser de facil identificacion (por caracteristicas geograficas, socioeconoémicas,
etc.)

e Suficientemente amplios como para asegurar su rentabilidad
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e Accesibles

¢ Con viabilidad presente y futura

3.2. CRITERIOS DE SEGMENTACION

La formacion de grupos es el objetivo que se busca con la segmentacion. Para su determinacion se pueden
utilizar diferentes criterios que van desde los generales a los especificos.

Como criterios generales, aplicables indistintamente sea cual sea el servicio o el comportamiento de
compra, la doctrina senala los siguientes:

e Demograficos: sexo, edad, etc.

e Geograficos: comunidad autonoma, localidad, habitat (rural, urbano), etc.

e Socioecondmicos: nivel de ingresos, renta per capita, ocupacion, etc.

e De personalidad: liderazgo, autoridad, autonomia, etc.

e De estilo de vida: centros de interés, opiniones, etc.

Los criterios especificos comprenden diferentes elementos a tener en cuenta basados en criterios subjetivos
como pueden ser:

¢ La fidelidad y actitudes hacia la marca

¢ Los motivos de la compra

e Las ventajas y caracteristicas del producto y servicio
e El uso del producto o servicio

e Como se compra

e Donde se compra

e El prestigio asociado a la compra

3.3. PROCESO Y ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION DEL MERCADO

a. Delimitacion del mercado

Se trata de que la persona emprendedora y empresaria recoja toda la informacion posible del mercado en
donde va a interactuar. En este sentido es preciso que veamos cual es el territorio donde se actua, el
numero de potenciales consumidores, su nivel de consumo, qué productos y servicios adquieren, si se hallan
condicionados por alguna marca, donde compran, si consumen con un nivel determinado de periodicidad,
etc.
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b. Determinacion de los segmentos del mercado:

Con la informacién obtenida, tenemos que ver cuales son los elementos mas relevantes para nuestra
produccion, venta y comercializacion de servicios en su caso, a los efectos de determinar nuestro segmento
de mercado. Y sobre todo conocer a nuestro consumidor potencial.

c. Estrategias de segmentacion:

Se trata de definir el modelo de actuacion frente a los segmentos de mercado. En este sentido el
tratamiento puede ser:

e Indiferenciado.
Consiste en tratar a los diferentes segmentos del mercado de la misma manera, basandose en aquellas
caracteristicas que tienen comunes y no en las diferencias existentes.

e Diferenciado.
Estrategia contraria a la anterior, tiene en cuenta los diferentes segmentos de mercado y en
consecuencia genera productos y servicios diferenciados igualmente para todo el mercado.

e Concentracion.

Se trata de una estrategia que selecciona algunos de los segmentos del mercado, concentrado toda la
actuacion en ese segmento, consiguiendo una fidelizacion amplia en ese sector, pero con un elevado
riesgo al “jugar” solo en un determinado campo de actuacion.

3.4 CONOCER E INVESTIGAR EL MERCADO AL QUE NOS DIRIGIMOS
Tanto para la persona empresaria como para la emprendedora es una cuestion de logica y de supervivencia
conocer el mercado al que nos vamos a dirigir, tener datos relativos a las competencia, cuales son las
barreras que tenemos, los precios del producto o servicio que vamos a ofrecer, cuales son los canales de
distribucion y comercializacion, que valor o diferenciacion podemos ofertar frente a la competencia, etc.
Un mercado esta formado por personas con necesidades, medios y deseo de satisfacerlas, todo ello dentro
de un entorno que es una serie de factores incontrolables desde la propia empresa, que afectan a los

consumidores, y repercuten sobre la misma empresa.

La investigacion de mercados es una funcion del Marketing que consiste en la busqueda y obtencion de los
datos necesarios para la toma de decisiones y la planificacion comercial de la empresa.

En este sentido es preciso llevar a cabo las siguientes actuaciones:

¢ Analisis de la situacién e Investigaciéon Preliminar.

Tiene por objeto reflexionar sobre toda la informacion existente relacionada con las previsibles y
potenciales actividades comerciales de nuestro proyecto o empresa y de las actividades de las
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empresas competidoras. Se trata de encontrar informacion sobre evolucion socio-econdmica,
demografica, nUmero de empresas con la misma actividad tanto a nivel nacional como territorial, cifra
de negocio total de dicha actividad y tendencias del sector.

Nuestro negocio esta en funcion de nuestros clientes y de la demanda, cuanta mds informacion
tengamos mejor para nuestra empresa.

Algunas fuentes de informacion para la investigacion comercial son:
o Observacion directa
o Estadisticas/Estudios oficiales generales o sectoriales (INE, Ministerios, etc.)
o Asociaciones sectoriales (informes, publicaciones)
o Bancos de datos
o Paginas amarillas
o Registro Mercantil
o Internet
o Memorias, catalogos, publicidad de empresas competidoras - Registros y Anuarios de empresas
o Prensa: general, econdmica, especializada...
o Libros y manuales
o Entrevistas con potenciales clientes, profesionales, proveedores del sector
o Otras técnicas de investigacion (Encuestas y Estudios)

o Reuniones de grupo y entrevistas en profundidad en donde se suelen emplear formularios poco
estructurados, con preguntas abiertas y entrevistas de larga duracion , y en donde lo que se
busca es obtener ideas y una mejor comprension del mercado.

o Entrevistas personales o bien por correo o teléfono en donde se persiguen cuantificar las
respuestas en base a cuestionarios con preguntas cerradas, que permitan luego una facil
fabulacion y estadistica.

Una vez que se tiene la informacion adecuada de la situacion, la persona emprendedora o empresaria,
debe comenzar la investigacion preliminar, teniendo un pequeio contacto con el mercado. Se trata en
definitiva en corroborar o desechar las hipdtesis generadas en torno al plan de negocio, dotandole de
un contenido real.

e Planificacion y realizacion de la investigacion

La planificacion tiende a ordenar el qué estamos haciendo y para qué. En este sentido es fundamental
fijar los objetivos de la investigacion, seleccionar y planificar la muestra y donde obtendremos los
datos necesarios para dotarla de utilidad.
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Objetivos de la investigacion de mercado.

A través de la investigacion tenemos que obtener informacion del mercado tanto desde el punto de
vista cualitativo y cuantitativo, como de posibilidad de nuestro producto y servicio frente a la
competencia y los canales de promocion y distribucion.

En este sentido tenemos que obtener datos sobre quien compra, porque, cual es la demanda del
mercado, delimitacion de territorio de venta, tendencias del mercado, precios, productos y servicios
existentes similares o idénticos a los nuestros, valor afadido, presentacién de los mismos, medios
promocionales empleados, eficacia promocional, canal de distribucion de ventas etc.

Interpretacion y presentacion de resultados

Las conclusiones obtenidas, han de interpretarse y presentarse adecuadamente para establecer las
lineas de actuacion de la empresa.

Con la informacion que se ha obtenido mediante la investigacion, la persona emprendedora o
empresaria ya puede disefar de manera mas real su plan de actuacion en el mercado tomando las
decisiones con la base real de su estudio y analizando las motivaciones de la compra del consumidor y
las vias de entrada y mantenimiento en ese mercado.

Cuanto mas atractivo sea un mercado, mayores seran los competidores potenciales que intenten
acceder al mismo.
Toda competencia depende de cinco fuerzas que se interaccionan en el mundo empresarial:

o La amenaza de nuevos entrantes.

o La rivalidad entre competidores.

o El poder de negociacion con los proveedores.

o El poder de negociacion con los clientes.

o La amenaza de productos o servicios sustitutivos.

La accion conjunta de estas cinco fuerzas son las que van a determinar la competencia existente en el
sector.
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“> Los elementos de la politica de marketing

En este punto nos referimos al conjunto de variables controlables por la empresa que se utilizan para influir
en la politica comercial, y conocidas como las cuatro “P”, y que hacen referencia a cuatro elementos que
suponen una buena aproximacion inicial a la ciencia del marketing. Son Product - producto/servicio, Place -
distribucion, Promotion - comunicacion y Price - precio.

e Producto: las empresas deciden el posicionamiento, las caracteristicas y las propiedades del producto
en base a las necesidades del mercado que tienen interés en servir.

e Precio: lo que el consumidor paga por el producto.
e Distribucion: Los canales que utiliza la empresa para hacer llegar su producto o servicio al cliente.

e Promocion: actividades de comunicacion en general y publicidad, para dar a conocer los productos y
sus beneficios y convencer.

Hoy en dia el Servicio constituye la principal ventaja competitiva de muchas empresas, por lo que se suele
hablar de las 4 P + S.

4.1 PRODUCTO O SERVICIO

El producto se define como cualquier bien o servicio, o la combinacion de ambos, que posee un conjunto de
atributos que se ofrece al mercado, para que se adquiera, se use o se consuma con el objetivo de satisfacer
un deseo o una necesidad. Se refiere a los beneficios que el consumidor recibe a cambio de sus recursos.

En consecuencia, el producto es el elemento central del marketing, el primero sobre el cual se han de tomar
las decisiones y que pueden afectar tanto a su marca, envase, calidad, disefo, garantia, entrega, etc.

Obviamente dependiendo del producto o servicio de que se trate se adoptaran unas decisiones u otras en
materia de precios, distribucion o comunicacion.

Podemos considerar que existen productos materiales o inmateriales (los servicios).

e Los Productos Materiales podemos dividirlos entre Productos de Consumo, que se adquieren para el
consumo personal o de la familia e Industriales, adquiridos por las empresas y destinados al proceso
de produccion de otros bienes o servicios (por ejemplo, una camioneta, la harina para fabricar
galletas.)

En funcion de la Competencia hablamos de:

o Productos sustitutivos: no se parecen a los nuestros pero nos quitan ventas (ej. tren y avion,
aluminio-plastico-vidrio en el negocio de envases para bebidas).
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o Productos competidores: parecidos y comparables a los nuestros (ej. las peluquerias de un
barrio, las imprentas de una ciudad).

e Los Servicios que son bienes intangibles, prestados y comercializados con fines lucrativos por
empresas, que se caracterizan porque no se pueden probar, por su inseparabilidad (que significa no
poder separar el servicio de quien lo presta) y por su caracter perecedero.

Atributos del Producto:

e Componentes o materiales (los componentes de un yogurt son leche, fermentos lacticos, edulcorantes,
L casei)

e Tamano y cantidad (la leche se expende en bricks, botellas, de 1/2 o 1 litro, en cajas de seis, de doce)

¢ Envase: "Un vendedor que trabaja 365 dias al ano" (Lluis Bassat). De vidrio, carton, plastico, puede
llegar a convertirse en la ventaja diferencial de nuestro producto (ej. caja de galletas con funcion de
promocion de ventas) o constituir un serio obstaculo para la exposicion o el consumidor. Es necesario
sea atractivo, adecuado para el punto de venta y que destaque entre los productos de la competencia.

¢ Calidad

e Garantia

e Precio

e Marca: nombre o simbolo del producto. El logotipo es la grafia que adquiere la marca como expresion
escrita, con funcion de reconocimiento y de memorizacion, identificando el producto vy
diferenciandolo de la competencia.

Para la eleccion del nombre del producto habra que tener en cuenta:

e Facil de pronunciar y de leer

¢ Sencillo

¢ Eufénico (que "suene bien")

e Vistoso

e Distinto de la competencia (esta regulado juridicamente)

¢ Moderno

e Original en lo posible

e Facil de recordar, sugiriendo posiblemente algo relacionado con la actividad de la empresa

e Facil de reconocer

e Registrable

¢ Sin connotaciones negativas
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4.2 CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO O SERVICIO

Al igual que los seres humanos los productos pasan por una serie de etapas: nacen y acaban por
desaparecer, bien por muerte natural, debido a cambios de habitos que los hacen innecesarios o
"violentamente”, a mano de otros productos que los "canibalizan”, cumpliendo mejor las expectativas.
Relacionamos las cuatro etapas del ciclo de vida, con las caracteristicas respectivas.

INTRODUCCION
(Start-up)

CRECIMIENTO

MADUREZ

DECLIVE

4.3 DISTRIBUCION

Publicidad y promocion: necesidad de darse a conocer
Calidad: puesta a punto y comprobacion

Consumidor: elitista

Precio: generalmente elevado

Competencia: ausente si el producto es novedoso

Publicidad y promocién: hacia la consolidacién en el
mercado

Calidad: establecida

Consumidor: ampliandose

Precio: generalmente alto

Competencia: empieza a haber

Distribucion: rapido desarrollo

Publicidad: tiende a la diferenciacion

Demanda global maxima

Calidad maxima

Precio: suele reducirse. Se entra en batallas de precios
Beneficio: tiende a reducirse

Competencia: maxima

En esta fase es necesario estudiar productos alternativos

Demanda decreciente

Aparecen productos sustitutivos

Beneficios rapidamente decrecientes

Retirada del producto del mercado o permanencia en un
mercado estable y suficiente, reduciendo los costes.

Se denomina distribucion a la funcion comercial que consiste en poner los productos y servicios al alcance

del mercado.

Nos estamos refiriendo en este caso a las medidas necesarias para que el producto y servicio esté disponible
en el momento y lugar oportunos, llegando al consumidor final.
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La politica de distribucion se compone de dos actividades principales: la distribucion comercial (los canales
de venta donde el cliente/consumidor adquiere el producto) y la logistica (almacenaje y transporte desde la
fabrica hasta el canal de distribucion).

A TENER EN CUENTA:

Aqui resulta fundamental tener presente que nuestra idea de negocio o empresa puede generar
productos o servicios con canales de distribucion muy cortos sin intermediarios o bien que nuestro
canal de distribucion es muy largo con numerosos intermediarios lo que supondrd mayores costes
sobre el precio.

Factores de la distribucion:
¢ Intermediario
e Canal de distribucion

e Estrategias de distribucion

Los canales de distribucion que presentan cuatro formas basicas para hacer llegar los productos y servicios
del fabricante hasta el consumidor final: venta directa, mayoristas, detallistas y comisionistas. Las
diferencias entre unos y otros consisten en el nUmero de etapas por las que se pasa desde que se fabrica el
producto o servicio, hasta el momento de la venta final. Indudablemente las nuevas tecnologias han
supuesto un impacto muy fuerte sobre los canales de distribucion, haciendo mucho mas corta las etapas
hasta el consumidor y pagador final del bien o servicio.

e La venta directa, es el canal mas sencillo ya que lleva directamente el producto o servicio al
consumidor, y en consecuencia no existen intermediarios. Se trata de un sistema propio de mercados
especializados y mas propios de servicios.

En ocasiones es consecuencia de una accion comercial directa en el lugar en donde se halla el
consumidor como puede ser su domicilio y en consecuencia lleva aparejada costes de una red de
agentes comerciales. En otras se trata de la propia unidad productiva a donde se desplazan los
consumidores (por ejemplo un despacho de abogados o bien una fabrica con espacio de venta
para jamones). También se combina con posibilidades de venta por catalogo o teletienda, lo que
también tiene un componente econdémico que habra de tenerse en cuenta.

e La venta a través de mayorista o venta al por mayor, supone que el productor o fabricante distribuya a
través de un intermediario (mayorista) que adquiere la propiedad de los bienes y que a su vez
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vende a otros intermediarios menores, que son los que finalmente venden a los consumidores
finales. No es propio de servicios ni de productos industriales.

e La venta a través de detallista, supone la transmision de la propiedad del bien a diferentes
intermediarios que son los que venden al consumidor final.

No suele ser valida para productos industriales pero si para el resto de productos incluidos
también los servicios. En este supuesto se incluyen desde la pequefa tienda de comestibles de
barrio hasta las tiendas especializadas en algin producto como zapaterias, tiendas de ropa,
informatica, etc.

La venta por medio de comisionistas se caracteriza por la intervencién de un tercero en el camino
entre la fabricacién y el consumidor que intermedia para facilitar la llegada a este Ultimo, pero
que no adquiere la propiedad de los bienes sino que en funcidon de su intervencion cobra un
precio o porcentaje de venta.

En estos tres Gltimos casos (venta a través de mayorista, a través de detallista y a través de
comisionista) pueden llegarse a acuerdos de exclusividad para vender el producto o servicio en un
determinado territorio, lo que refuerza la posicion del intermediario y la obtencion de sus
ganancias (al fin y al cabo es un empresario).

Establecer una politica de distribucion nos permite determinar la forma y manera en la que el producto o
servicio llega al cliente. El camino seguido incluye:

e El tipo de productor o fabricante

o El tipo de intermediarios

e Como es el consumidor final

e Las funciones que deben realizar cada uno de los integrantes del canal, Las caracteristicas del
producto (si es perecedero o no),

e El volumen fisico del producto

¢ El volumen promedio de cada pedido

e Su distribucion en el territorio

¢ Quienes son y cdmo actla nuestra competencia

e Los usos y costumbres del sector

A TENER EN CUENTA:

Resulta fundamental tener en cuenta en este sentido como es nuestra empresa, cuanto podemos en
realidad producir y especialmente la situacion economica financiera de la misma
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4.4 COMUNICACION EN GENERAL Y SUS ESTRATEGIAS E INSTRUMENTOS

Cuando hablamos de comunicacion nos referimos tanto a una serie de estrategias generales de marketing
como pueden ser la publicidad y las relaciones publicas como acciones mas especificas de marketing y que
constituyen auténticos instrumentos y herramientas para la consecucion de la finalidad general de nuestra
politica de marketing (vender mas y mejor).

Disefar la politica de comunicacion en nuestro proyecto no siempre va a ir ligado a la finalidad de vender,
ya que como puede tener otro objetivo mas amplio como es el conocimiento general o bien ganar la
confianza y fidelidad de nuestros potenciales clientes.

Algunos aspectos fundamentales de la comunicacién, que desarrollaremos mas adelante, son:

1. Promocién de Ventas
Ventajas e incentivos anadidos temporalmente al producto, para "arrancar” ventas. Consiste en un
incentivo anadido al producto o servicio, independiente de la publicidad. Su objetivo es impulsar la
venta de forma inmediata, dando al cliente "algo mas por el mismo dinero".

2. Publicidad
Es la técnica de comunicacion empresarial por excelencia y el arte de convencer consumidores.
Confiere notoriedad a la marca. Sus objetivos son: Informar - persuadir - recordar. Es el Arte de
convencer a los consumidores. Hay varios tipos de publicidad: de producto, mancomunada,
compartida (gremios, mercados o centros comerciales), institucional (con el objetivo de transmitir
una imagen de empresa o asociacion), publica (sin animo de lucro, para concienciar a los ciudadanos

3. Marketing Directo
Ha experimentado un importante crecimiento, debido a la creciente necesidad de personalizar los
productos y servicios e identificar lo mas claramente posible nuestros clientes. Es una herramienta
estratégica del marketing de la empresa, que utiliza medios de comunicacion (correo y teléfono)
capaces de crear una relacion directa e interactiva con el cliente y un contacto directo e inmediato
(mailings, telemarketing, cupones respuesta, buzoneo, etc.) con nuestro publico objetivo.

Relaciones Publicas

Crea una relacion de amistad y confianza entre cliente y empresa, y es un conjunto de actividades con el fin
de atraer la atencion de los medios de comunicacion y del publico objetivo, con la finalidad de transmitir
mensajes favorables sobre el producto, el servicio o la propia empresa.

Dentro de la comunicacion de marketing nos encontramos con diferentes estrategias y herramientas,
algunas a largo plazo o mas generalistas y otras mas especificas y de caracter mas inmediato: aumento de la
reputacion, gestion de la calidad, publicidad, telemarketing, imagen corporativa y marca, medios escritos,
promocion de ventas, nuevas tecnologias, relaciones publicas y comunicacion persuasiva.

Analicemos estas estrategias e instrumentos a los efectos de poder controlarlos, valorar su impacto en
nuestro proyecto o empresa.
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a. Aumento o generacion de la reputacion

La reputacion o prestigio y credibilidad de una persona emprendedora y empresaria es uno de sus
principales valores. Tener una buena reputacion es un activo que permite que nuestros consumidores o
usuarios tengan confianza en nuestra empresa y en nuestros productos y servicios.

La generacion de una buena reputacion es una tarea que lleva su tiempo y no se puede plantear como
una estrategia a corto plazo. En este sentido hacer bien nuestro trabajo, llevarlo a cabo con
entusiasmo y de manera organizada son elementos que favorecen la construccion de una reputacion
profesional y empresarial.

Otros elementos que favorecen este valor y que veremos posteriormente es la de participar en foros,
asociaciones empresariales, articulos de prensa etc.

Sin embargo el valor adquirido de manera cotidiana basandonos en el boca a boca de nuestros clientes
y contactos profesionales, seran elementos que directamente tendran su efecto en nuestra comunidad
empresarial y social.

b. gestion de la calidad

Ofrecer un buen servicio o producto, es posiblemente el instrumento de marketing mas directo, menos
costoso y posiblemente el mas eficiente. Un servicio mal prestado suele llegar a mas personas que un
servicio bien prestado. En consecuencia la gestion de la calidad de nuestra empresa no solo se puede
convertir en un elemento de creacion de reputacion sino también de supervivencia de la empresa.
Mejorar continuada y permanentemente el servicio y producto que ofertamos es la base de la calidad
de nuestra empresa, y en definitiva de la generacion de la imagen subjetiva de nuestro proyecto por
parte de los destinatarios finales, nuestros clientes.

Otros elementos que pueden determinar la calidad que perciben nuestros clientes van a ser la
flexibilidad y disponibilidad a la hora de entregar un producto o prestar un servicio y la rapidez en la
respuesta y atencion al cliente.

Por eso los primeros momentos de toma de contacto como pueden ser la recepcion en la empresa de
clientes o visitas, y las llamadas telefonicas recibidas y emitidas son momentos en los que se ha de
poner de manifiesto la calidad de nuestra empresa.

c. Publicidad.

La publicidad es uno de los medios mas importantes para conseguir clientes. Su estrategia parte de
una combinacion de medios publicitarios y se caracteriza por dirigirse de manera masiva y con
caracter impersonal en la medida en que el destinatario final no esta totalmente identificado, aunque
ha de tratarse de determinar un pUblico objetivo o colectivo al que se dirige.

El mensaje que se quiera transmitir, al no existir una bilateralidad o recepcién de respuesta inmediata
por el consumidor, ha de ser sencillo y comprensible, breve y facilmente recordable para el
destinatario. Evidentemente los soportes publicitarios y el medio elegido condicionaran no solo su
mensaje, sino el grafismo, el texto y la duracion del mismo.

En cualquier caso, para determinar qué pretendemos a la hora de plantearnos una estrategia
publicitaria y su posterior plasmacion en una campana, debemos de tener en cuenta que es lo que
queremos conseguir a los efectos de trasladar al profesional oportuno dicha concepcion. Tenemos
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que tener claro que ademas de vender mas y mejor, podremos desear que nuestra marca sea conocida
0 que nuestra empresa tenga una imagen conocida o por qué no, buscar un efecto de recuerdo en el
mercado y en los consumidores.

También debemos elegir los mejores canales o medios para hacer llegar el mensaje al publico
seleccionado, de forma eficaz, al menor coste de tiempo, esfuerzo y dinero.

A TENER EN CUENTA:

Una vez lanzada la campana, se debe realizar un control del impacto de ella sobre los objetivos
perseguidos asi como de la inversion y presupuesto que se ha destinado.

Junto a los medios publicitarios de prensa, revistas, radio y television, (y cine) se puede tener en
cuenta los medios publicitarios que se encuentran en la calle o en lugares publicos, por ejemplo, vallas
publicitarias, carteles luminosos, publicidad en marquesinas, mobiliario urbano o medios de
transporte.

No olvidemos el impacto de nuevas tecnologias y el impacto y crecimiento de sistemas como pueden
ser la nueva Television Digital Terrestre, o Internet como espacio de promocion y comunicacion.

Como es de suponer, estos medios que suelen tener un impacto masivo, suponen una inversion alta y
por ello muchas veces tenemos que recurrir a otros sistemas o canales como pueden ser el
aprovechamiento de nuestro local comercial como soporte de una campana publicitaria no solo de su
exterior (a través de cartel o Escaparate) sino en su interior (a través de un exhibidor, cartel,
megafonia y audiovisuales).

Frente a los mismos, se encuentran medios de impacto mas reducido, y controlado, seleccionando
destinatarios finales y con menos coste como pueden ser la publicidad por correo o mailing. Este
sistema debe de estimular a la demanda y no “llenar de mensaje” al destinatario sino crearle el deseo
de informacion sobre lo que comercializamos.

A TENER EN CUENTA:

Importantisimo es tener en cuenta las prescripciones de la Ley Orgdnica de Proteccion de Datos de
cardcter personal de las personas fisicas y las limitaciones que se establecen a la creacion de
ficheros informatizados con esos datos especialmente la necesidad de autorizacion de la persona
fisica y sus derechos a rectificar y cancelar los mismos. Las multas pueden ser muy importantes.
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d. Telemarketing

La promocion, basada en el telemarketing consiste en la utilizacion del teléfono, de modo sistematico
y organizado, como parte de una estrategia global de marketing, llevada a cabo por profesionales
adecuadamente formados. Ademas de las ventajas como canal de comunicacion, el telemarketing
puede convertirse ademas en una fuente de ingresos para la empresa, gracias a las lineas telefonicas
900.

En cualquier caso tenemos que tener en cuenta que existen determinados productos o servicios en
donde esta accion no es muy aceptada y genera desconfianza.

El uso del teléfono es fundamental para nuestra empresa, y debemos de tener en cuenta que es la
primera entrada del cliente en nuestra empresa, y en consecuencia generadora de reputacion e
imagen para la misma.

e. Imagen corporativa y marca

La imagen corporativa resumen todos los aspectos tangibles e intangibles de nuestra empresa y de
nuestros productos y servicios. Se expresa habitualmente en imagenes y denominaciones que se
agrupan bajo la denominacion de marca y logotipo.

La imagen conocida y favorable es un aspecto competitivo que nos dota de valor frente a la
competencia. Da valor anadido a nuestro servicio o producto.

Esta marca ha de reunir una serie de requisitos para poder ser tenida en cuenta como instrumento de
marketing:

¢ Ha de ser facil de recordar, clara y lo suficientemente atractiva
¢ Evitar colores y expresiones que denoten agresividad

e Ha de tener un caracter evocador en sentido de generar una reaccion emocional
favorable

e Ha de ser duradera y permanente a los efectos de poder generar una reputacion
empresarial

¢ Ha de evocar nuestro campo empresarial, nuestro producto o servicio

¢ Ha de estar suficientemente registrada y conforme a lo dispuesto en la ley reguladora de
marcas que veremos al hablar de propiedad industrial.

f. Medios escritos

Todo elemento grafico y escrito de nuestra empresa, incluyendo los soportes de nuestros productos y
servicios, son una herramienta de marketing ya que pueden hacer referencia a nuestro negocio,
producto o servicio.

Las tarjetas de visitas, folletos, dipticos, papel de la empresa, son medios escritos que realzan y crean
imagen corporativa.
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Los medios escritos han de adaptarse a las necesidades y objetivos de la empresa, pero en cualquier
caso son recomendables las siguientes pautas:

¢ Han de incluir los datos de nuestra empresa, no solo quienes somos, sino lo que hacemos
y donde y como nos localizaran.

e Han de tener un material de buena calidad (en este punto las calidades son muy
variadas en cuanto al papel)

¢ No han de contener en exceso mucha imagen que anule el mensaje base que queremos
transmitir

e Pueden incluir referencias en otros idiomas si la finalidad de la empresa es transmitir
una vocacion de internacionalizacion.

e Se pueden plantear acciones conjuntas de promocion como la inclusién de calendarios
promocionales, tablas conversoras a otras monedas, teléfonos de teletaxi y otros de
interés, etc.

¢ En cualquier caso habra que tener en cuenta, la clase de empresa que somos y la imagen
que queremos transmitir.

g. promocion de ventas a través de regalos o felicitaciones

Un regalo u obsequio de empresa es el que se hace a un cliente, a un proveedor o, en general, a
alguien relacionado con la empresa, como elemento para realzar la imagen de la empresa, para que
permanezca y se consolide, todo ello como expresion de agradecimiento o de dar a conocer la
empresa.

Genera interés y en este sentido suponen un refuerzo de la marca. En este punto incluyo también un
elemento tan habitual como la felicitacion navidena o de cumpleanos de clientes o destinatarios
potenciales de nuestros productos o servicios, es una oportunidad extraordinaria que debemos saber
aprovechar para poner en valor nuestra empresa y lograr una visibilidad adecuada.

h. Nuevas tecnologias

Internet y las tecnologias asociadas, han supuesto una revolucion en la comunicacion y tienen y
tendran una repercusion importantisima para el marketing empresarial. Piense en el posicionamiento
tan extraordinario que supone el poder acceder a bajo coste a cientos de millones de personas a
través de nuestro ordenador.

Cuando queremos crear la Web de la empresa, debemos de partir de su finalidad. Por un lado la
pagina Web de una empresa es una buena tarjeta de presentacion de nuestra empresa y una de
nuestras principales herramientas de marketing. Hay que prestar especial atencion a los contenidos,
que deben estar permanentemente actualizados. Por otro lado puede tener un componente
fundamental para el negocio como elemento de captacion de clientes o como sistema para ingresar
dinero bien a través de patrocinios, bien incorporando un sistema de venta a través de plataformas de
comercio electronico.
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Ademas los proveedores de servicios de alojamiento de paginas Web ofrecen en sus paquetes plantillas
y herramientas para crear la pagina facilmente y con un caracter sencillo.

A TENER EN CUENTA:

Los elementos grdficos deben utilizarse de manera moderada y utilizar siempre el minimo numero
de elementos que consuman recursos del sistema del usuario. La navegacion ha de ser clara, sencilla
y sistematica.

Una vez que tenemos nuestra Web, desearemos que la visiten el mayor nimero de navegantes. Nos
plantearemos como promocionarla y posicionarla en el mercado. En este sentido existen diferentes
alternativas para promocionarla como puede ser posicionarla en buscadores para que cuando se
marque un criterio de busqueda con nuestra empresa o similar aparezca. También a través de
diferentes directorios especializados.

Igualmente Internet e instrumentos como correo electrénico nos permiten interactuar con nuestros
clientes, llevar a cabo servicios de seguimiento del mismo y de la calidad del producto o servicio, asi
como del grado de satisfaccion del mismo.

i. Relaciones Publicas

Las relaciones publicas son un esfuerzo intencionado, planificado y sostenido, para establecer y
mantener un entendimiento mutuo entre una organizacion, empresa o negocio y sus clientes.
Representan una modalidad mas de la comunicacion dentro del marketing de la empresa.

La estrategia de fomento de las relaciones publicas se dirige a crear visibilidad, trasmitir una buena
imagen de la empresa, no solo generarla sino comunicarla a los demas.

Como objetivos generales de las relaciones publicas se puede senalar:
e Mejorar la imagen de marca del producto/servicio, de la empresa o del establecimiento.
e Crear una imagen de simpatia entre la empresa y la comunidad.
e Identificar la empresa con los intereses de la comunidad.
Pero también hay que tener en cuenta que al margen de situaciones de normalidad empresarial son
ademas, un instrumento importante de gestion de situaciones de crisis.

Los mejores resultados de las relaciones publicas se consiguen al plantear las diferentes acciones de
comunicacion apoyandose unas a otras.

Entre las acciones mas habituales de relaciones publicas podemos destacar las siguientes:

¢ Las relaciones profesionales con nuestro entorno empresarial y clientes.
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e Contactos a través de actos sociales como son comidas y cenas de trabajo que
organicemos o bien que asistamos.

e Participacion en Congresos.

¢ Apariciones en medios de comunicacion y nuestras relaciones con los mismos. En este
sentido, una noticia no pagada en prensa sobre nuestra empresa, con un coste
econémico nulo, puede tener un impacto importante cuando se es una persona
emprendedora.

e Participacion en actividades de patronazgo de eventos
¢ Boletines externos.
¢ Organizacion de eventos

o Ferias y Congresos

j.Comunicacién Persuasiva

La comunicacion persuasiva en actos y comunicaciones orales es uno de los aspectos del marketing que
hay que tener en cuenta. Somos frente a una determinada audiencia, la imagen de nuestra empresa o
proyecto y en consecuencia la imagen que proyectemos sera clave para la percepcion de la empresa,
producto o servicio.

Hablar bien en publico es un elemento muy importante tanto para la promocién personal como para la
profesional. En este sentido hablar en publico también tiene sus reglas: estar relajado, tranquilo,
mantener un contacto visual con el publico adecuado, sonreir siempre, moverse de forma moderada,
emplear gestos a la hora de acompafar la exposicion, no ser monétono ni en la expresion ni en la
comunicacion, y ser en cierta medida natural entendiéndolo como estar cdmodo.

Todas estas técnicas son aplicables a la presentacion de ventas a un grupo de personas, teniendo en
cuenta que se trata de llamar la atencion y comunicar un mensaje. En este sentido las experiencias
son variadas y pueden ir desde demostraciones del producto a generar sorpresa al publico en funcién
de gestos y preguntas con resolucion por nuestra parte.

4.5 PRECIO

El precio de un producto o servicio es la suma que desembolsa el consumidor de un producto/servicio a
cambio de los beneficios y ventajas que éste le va a proporcionar. En definitiva comprende la
contraprestacion realizada por la compra del mismo.

El precio es uno de los elementos del marketing que tiene necesariamente que combinarse con los otros
elementos. En especial, es necesario que haya coherencia entre Producto y Precio. Asimismo habra que
cuidar especialmente que nuestro posicionamiento esté acorde con nuestros precios.

Es muy importante conseguir un precio aceptado por los clientes y que produzca beneficios.
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Establecer una politica de precios representa establecer estrategias determinadas y diferenciacion entre
grupos de clientes. La politica de precios se amplia a las decisiones relativas a descuentos, condiciones de
pago y de entrega.

Factores que intervienen en la determinacion del precio

Podemos distinguir entre factores internos y externos a la empresa. Segun el sector especifico de actividad,
algunos criterios resultaran mas adecuados que otros.

Factores externos

e Demanda: En general, a mas demanda, mayor precio.

e Valor Percibido: es el precio maximo aceptado por el cliente, en relacion con el valor que percibe. Se
trata de valorar cuanto esta dispuesto a pagar el cliente por el producto/servicio recibido (por
ejemplo, hay restaurantes baratos, caros, carisimos). En muchos casos, la mayor calidad o un mejor
servicio justifican un precio mas elevado.

Asimismo, la existencia de una marca reconocida, la presencia de publicidad y una imagen de
prestigio, suelen percibirse como de mayor valor y justificar un precio mas elevado.

¢ Importancia de la Competencia

En mercados maduros generalmente es el mercado quien marca el precio, lo que significa que el
precio esta ya mas o menos establecido. En este supuesto, las decisiones criticas seran las siguientes:

o Fijar los precios por debajo de la competencia supondra menores margenes y posiblemente
un posicionamiento mas bajo.

o Fijar los precios por encima supone poder contar con la ventaja de una diferenciacion.

o Fijar los precios iguales a los de la competencia significa que el factor precio no distingue a
la empresa, sino que presentara otras ventajas diferenciales.

o Influencia del método de distribucion

Cuanto mas cerca se quiera estar del usuario, mas elevado sera el precio. Asimismo aumentaran los
costes de la distribucion, teniendo en cambio mas control sobre las ventas y el marketing.

e Marco legal

En determinadas actividades los precios estan fijados por ley. Es el caso de la venta de medicamentos
en las farmacias.

e Precios indicativos

Hay casos especificos en los que los proveedores marcan precios indicativos de venta de los productos,
por ejemplo en las franquicias.
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Factores internos

¢ Relevancia de los costes

Al coste de produccion, almacenamiento, transporte, se anade la parte porcentual de costes fijos y
variables de la empresa, asi como el margen comercial. Se utiliza mas para los productos y
principalmente para productos novedosos, sin referente inmediato en el mercado. La venta al detalle
es otro ejemplo de aplicacion de este criterio: al precio de compra se afaden otros costes, el margen
y el IVA.

El porcentaje de margen aplicado suele responder a la practica sectorial y esta estrechamente
relacionado con la rotacion de stocks: cuanto mas elevada, mas pequeno suele ser el beneficio. O sea,
cuanto mas rapidamente se venden y reponen los productos, mas bajo es el precio y el margen
comercial. Hay que tener cuidado en no desvincular este método de fijacion del precio de la demanda
de los productos: podriamos estar perdiendo ventas por vender demasiado caro o podriamos estar
perdiendo beneficios por vender demasiado barato.

e Objetivos y estrategia empresarial

Pueden influir de forma decisiva en la fijacion del precio, determinados objetivos generales o una
clara orientacion estratégica de la empresa: maximizar beneficios supondra precios elevados, la
rentabilidad esperada por la empresa marcara pautas. Asimismo maximizar las ventas, vender todo lo
posible para reducir los costes unitarios, para ganar cuota, penetrar en el mercado, soportar o evitar
la competencia supone un ajuste de los precios. En momentos determinados, problemas de liquidez o
de supervivencia de la empresa pueden llevar a la decision de bajar precios.

Como vemos el precio es uno de los elementos mas flexibles dentro del marketing ya que se puede
variar y ajustar ante cada nueva situacion de forma mas rapida y facil que desarrollar nuevos
productos o servicios.

Se establecera un precio en funcion de los costes de produccion y la cantidad que el consumidor esté
dispuesto a pagar, vy se fijara intentando compatibilizar los intereses tanto del consumidor, como de la
organizacion, de tal manera que ese precio implique beneficios para todos.

En funcion de las diferentes variables, fijaremos un precio u otro, segin primen en su proyecto o
empresa una funcién orientada bien a cubrir el coste, bien orientada a la demanda (valor percibido
por el comprado frente al valor potencial que tendria para el mismo consumidor) o bien en funcion de
la competencia...

Para calcular el precio de un producto se tiene en cuenta aspectos facilmente cuantificables, pero la
delimitacion de algo tan inmaterial como son los servicios resulta mas complicado. Aqui juegan
principios como con los de precio de prestigio, precios de atraccion, precios psicologicos e incluso
técnicas de discriminacion de precios segin la forma, lugar o tiempo en que se accede al servicio (por
ejemplo piense en un servicio de cerrajeria nocturno).

A la hora de valorar un precio hay que tener presentes multiples criterios, entre otros: los servicios
complementarios, las facilidades de pago, la calidad, la atencién recibida, etc.

Tipologia de Precios

Tiempo: pago adelantado - al contado - a crédito
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Cliente: mayorista - detalle - al publico - a empresas - particulares
Fijos o variables (cantidad - época - territorio, etc.)

Composicion: precio neto y con IVA (o ILOR) - F.0.B. / C.I.F. - Descuentos por pronto pago, cantidad,
etc.
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El plan de marketing

5.1 OBJETIVO DEL PLAN

El marketing ya hemos visto que es algo mas que un conjunto de actividades, es un estado mental que
estimula la innovacion, evalla los riesgos de la decision, realiza las acciones necesarias y comunica
eficazmente con el entorno al servicio de la venta final.

Planificar es decidir por adelantado lo que se ha de hacer, es decir, proyectar una accion, por ello la
planificacion en empresa implica seguir cuatro pasos: reconocimiento de la necesidad de accion,
investigacion, informacion y analisis de los datos disponibles, propuesta de accion y decision.

Lo primero que hay que tener presente es que a la hora de disenar un plan de marketing hay que tener en
cuenta el tamano y recursos de la empresa que tenemos 0 que queremos poner en funcionamiento, ya que
cuanto mayor sea la empresa, mayor sera la complejidad del plan lo que puede determinar la necesidad de
externalizar esta tarea en un profesional.

Siendo consciente de ello el objetivo principal de nuestro plan sera el de ser conocido por nuestros posibles
clientes. Ello puede referirse tanto a nuestro producto o servicio como a la propia empresa en si, que en la
medida en que alcance ese conocimiento obtendra algln tipo de rentabilidad con la comercializacion de sus
productos o servicios.

No se debe cometer el error de considerarlo de forma aislada, sino que debe estar coordinado y ser
coherente con la planificacion estratégica de la empresa, ya que solo asi se le dara respuesta a las
necesidades que debe cubrir.

El plan de marketing no solo proporciona una vision clara de los objetivos finales y de cdmo alcanzarlos. La
recopilacion y elaboracion de los datos necesarios para su realizacion permiten calcular la duracion de cada
etapa, asi como los recursos economicos y humanos con los que se cuenta para su desarrollo.

Ademas de todo esto, el plan de marketing aporta una vision actual y de futuro que contribuye a definir las
directrices con las maximas garantias.

No obstante, el plan de marketing se acabara plasmando en un documento escrito de trabajo en donde se
reflejaran cuales son nuestros objetivos mas especificos (reputacion, aumentar nuestros clientes,
satisfaccion de los usuarios, que se hable de nosotros...), un calendario aproximado de implantacion, y las
acciones a realizar tanto generales (por ejemplo conseguir una certificacion de calidad) como concretas
(disenar un logo y encargar unas tarjetas de visita y dosieres de la empresa).

No podemos olvidar el presupuesto econémico de dichas acciones ni quienes van a ser las personas que las
van a llevar a cabo. Tal es el caso de la atencion telefonica o el seguimiento de la calidad, habra que fijar
de manera precisa quien las realiza y como, y haberlo delimitado correctamente en el analisis de puestos de
trabajo al que nos referiamos al hablar de los recursos humanos de la empresa.
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5.2 REGLAS

A la hora de realizar nuestro plan conviene tener en cuenta una serie de reglas que nos pueden ayudar a
llevarlo a cabo con eficiencia y profesionalidad:

e La primera tarea es determinar nuestro publico objetivo, ser selectivos a la hora de determinar
nuestra cuota subjetiva de mercado.

e La segunda regla es diferenciar nuestro grupo de clientes y la delimitacion de sus diferentes
necesidades.

e Las acciones generales y especificas de marketing no han de plantearse aisladamente sino que su
efectividad parte del principio de que han de apoyarse las unas en las otras. Las acciones aisladas son,
en si mismas, poco efectivas.

e Muchas acciones de marketing son muy efectivas pero muy caras también, con lo cual debemos
seleccionar cuales son las acciones rentables en base a la consideracion de los recursos que poseamos.

e El plan de marketing ha de ser lo suficientemente flexible como para adaptarse al cambio de
circunstancias, habitos y costumbres de nuestro entorno empresarial.

5.3 LA CONSTRUCCION DEL PLAN DE MARKETING

En la construccion del Plan de Marketing se establecen de manera general siete etapas distintas que deben
ser completadas en la secuencia siguiente:

1°.

2°.

3°.

4°,

5°.

6°.
7°.

Etapa: Definicion de la mision de la empresa. Consiste en establecer los propdsitos Gltimos de
la empresa, es la razon de ser de la misma.

Etapa: Analisis interno y externo de la situacion. Consiste primero en la recogida de
informacion, tanto de ambito interno de la empresa, como de ambito externo para después
efectuar un analisis exhaustivo de la misma. El proposito es conocer el estado actual de la
empresa y del entorno en que se mueve.

Etapa: Fijacion de objetivos. Elaboraciéon clara y precisa de los objetivos que la compaiia
pretende conseguir a corto, medio y largo plazo.

Etapa: Eleccion de la estrategia a seguir. Tras una evaluacion de todas las estrategias que
pueden satisfacer los objetivos marcados, se trata de decidir cual de todas ellas los satisface de
manera mas eficaz para la empresa.

Etapa: Establecimiento del programa. Descripcion detallada de todos los elementos necesarios
para la ejecucion de la estrategia elegida.

Etapa: Ejecucion. Puesta en marcha de la estrategia de acuerdo con el programa establecido.

Etapa: Control de resultados. Esta etapa consiste en evaluar las acciones de marketing en
funcion del grado de cumplimiento de los objetivos previamente fijados en la tercera etapa.
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5.4 ESQUEMA GENERAL DEL PLAN DE MARKETING

En funcion de lo que hemos visto durante todo el tema, el esquema del contenido del Plan de Marketing
puede ser, de manera general, el siguiente:

e Documento de trabajo escrito que reune: Investigacion y Analisis de la Situacion - Objetivos y Planes
de Accion - Presupuesto y Responsabilidades - Mecanismos de Control y Planes de Contingencia.

e Caracteristicas: Coherente - Sintético - Dinamico - Cuantificable - Desafio Alcanzable
e Consiste en la Descripcion de:

o Mercado: clientes - competidores - entorno

o Producto/Servicio

o Precio

o Distribucion

o Comunicacion (Publicidad - Promocion - RRPP)

o Plan de Ventas

o Planning y Presupuesto de Marketing

1. Mercado

¢Quién es mi Cliente? - ;Cuales son sus necesidades?
Microentorno:

Proveedores: quienes son; de qué productos o materias nos proveen - su importancia

Intermediarios: vendemos al consumidor final - a mayoristas -minoristas - formulas
mixtas

Competencia: quienes son - nivel de importancia de cada uno - caracteristicas qué
productos o servicios compiten en mi mercado

Macroentorno: Aspectos que nos afectan especialmente (Legales, Socioeconémicos, etc.)

2. Producto/Servicio
Descripcion de nuestro producto/servicio: caracteristicas basicas
Listado de productos/servicios

Atributos funcionales (fisicos, estéticos, color, envase) y caracteristicas de servicio y post-
venta

;Tienen marca nuestros productos? ;s6lo nombre? ;logotipo?

;Qué caracteristicas diferencian nuestros productos de los de la competencia?
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3. Precio
Principales criterios a seguir para la fijacion de los precios
Listado de Precios
Elementos que se incluyen en el precio (garantias, transporte, formacion, seguro, instalacion)
Formas de cobro

Politicas de descuentos y rebajas

4. Distribucion
;Por qué elementos esta compuesto el canal de distribucion de nuestros productos/servicios?
Criterios de seleccion de los intermediarios (si los hay)
;Como distribuye la competencia?

Local o Punto de Venta - describir zona y local

5. Comunicacioén

Campanas publicitarias: lanzamiento - eleccion de medios (prensa, paginas amarillas, web,
mailing)

Promocion: interna - para la distribucion -para el cliente final / de lanzamiento, etc.
Politica de Relaciones Publicas - inauguracion y posteriores actuaciones
Imagen de empresa (Folletos, catalogos, tarjetas, logotipo)

Merchandising: como animaremos el punto de venta

6. Plan de Ventas
Definir fuerza de Ventas (nUmero, politica de retribucion, de seleccion)
Objetivos de venta por producto o servicio, por tipo de clientes
Pronostico de Ventas para el primer ano y los dos siguientes, detallandolo por meses.

Ventas previstas por producto/servicio (Mix de Ventas)

7. Planning y Presupuesto de Marketing
Acciones de Marketing y su cuantificacion monetaria para los proximos tres anos

Accion - Como - Presupuesto - Responsable - Control - Cuando
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Resumen

En esta unidad hemos aprendido que es el marketing y como puede ayudar al emprendedor. Asi, hemos visto
tanto la importancia de segmentar el mercado e identificar sus potenciales clientes para dirigirse a ellos con
las estrategias mas adecuadas, como la importancia de investigar el mercado al que nos vamos a dirigir,
conocer la competencia, las barreras, los factores que determinan los precios del producto o servicio que
vamos a ofrecer, cuales son los canales de distribucion y comercializacion, que valor o diferenciacion
podemos ofertar frente a la competencia, etc.

Igualmente hemos tratado el plan de marketing, en que consiste y que se debe planificar y tener en cuenta
para realizar una completa reflexion sobre los aspectos esenciales de la comercializacion de productos y
servicios.
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