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Fundamentos
de Mercadeo

OBJETIVOS

« SUMINISTRAR HERRAMIENTAS TEORICO-PRACTICAS
PARA ENFRENTAR CON CONFIANZA EL RETO DE
COMERCIALIZAR UN PRODUCTO O UN SERVICIO,
APLICANDO ESTRATEGIAS DE MERCADEO
ESTRATEGICO, Y TACTICO EN ECONOMIAS
COMPETITIVAS.

 DAR LINEAMIENTOS PARA REALIZAR UN PLAN DE
MERCADEO GENERADOR DE DIFERENCIA Y VALOR.

Lolita Carrillo de Sicard




de Mercadeo CONTENIDO
FUNDAMENTOS DEL. MERCADEO ESTRATEGICO
e MARKETING MIX

= INFORMACION PARA LATOMA DE DECISIONES
«2 INVESTIGACION CUANTITATIVAY CUALITATIVA
e« INTELIGENCIA DE MERCADOS
=2 MERCADEO REEACIONAL

e POSICIONAMIENTO

&2CONSTRUYENDO Y GERENCIANDO SU PLAN DE
MARKETING: ESTRATEGIADE PRODUCTO, PRECIO,
PROM®OCION , RELACIONES ‘PUBLICAS , DISTRIBUCION,
LOGISTICA Y SERVICIO.

«INDICADORES DE GESTION EN MERCADEO

Lolita Carrillo de Sicard
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OBJETIVOS DEL MERCADEO
ESTRATEGICO

* IDENTIFICAR CUIDADOSAMENTE LAS NECESIDADES
PRESENTES Y LATENTES DE LOS CLIENTES.

* IDENTIFICAR LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

* IDENTIFICAR PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE SATISFAGAN
LAS NECESIDADES Y OBJETIVOS DE LOS CLIENTES Y DE
LA ORGANIZACION CREANDO VALOR PARA LAS PARTES.

Lolita Carrillo de Sicard




Objetivos Estratégicos Nutresa

Intermacional  Creciente ' 13

generacion
de valor

Desarrollo de SatisFaccidn
nuestra gente de clientes
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DEFINICIONES DE MARKETING

25X ESUNAACTIVIDAD HUMANA DIRIGIDA A
SATISFACER LAS NECESIDADES Y DESEOS A TRAVES
DE UN INTERCAMBIO DE PROCESOS. -KOTLER-

2 X ES UN PROCESO ADMINISTRATIVO RESPONSABLE
DE IDENTIFICAR ANTICIPADAMENTE Y SATISFACER
CON BENEFICIOS, LOS REQUERIMIENTOS DE LOS
CLIENTES.-INSTITUTO BRITANICO DE MARKETING.-

2 X ES ELPROCESO QUE PERMITE CONSEGUIR EL
PRODUCTO CORRECTO PARA LA GENTE CORRECTA,
A PRECIO CORRECTO EN ELSITIO CORRECTO EN
EL MOMENTO PRECISO. -ANON-

Lolita Carrillo de Sicard
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VALOR

* El concepto principal en mercadeo es la
transaccion. La transaccion es el intercambio
de valores entre dos partes. El valor no puede
ser limitado a bienes, servicios o dinero, este
puede incluir otros recursos como tiempo,
energia y sentimientos.[...] Kotler. (tomado de
Sheth )

SHETH, JAGDISH N., GARDNER, D.M. & GARRETT, D., Marketing Theory:
Evolution and Evaluation, New York: John Wiley & Sons,1988.

Lolita Carrillo de Sicard



Universidad

Externado ‘ FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS J') o) JJ JES
(e

de Colombia s

JENaleIESsUpe r
Propuesta de valor superior

Propuesta de valor

Algunos ejemplos

* Confiabilidad: Servientrega ‘“ Entrega Segura”

* Responsabilidad: Emermédica - “ Porque tu

Posicionamiento salud no puede esperar ”

* Seguridad: “Colombia, el riesgo es que te

Mezcla de Mercadeo

quieras quedar”

*  Empatia: Avianca “ Con todo gusto ”’

* Tangibles - Evidencia Fisica: Helmbank Las

cosas descomplicadas nos gustan a todos
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Posicionamiento tangible — Caso Helm Bank
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Tipos de beneficios

Fedtx Walmart

Beneficio funcional Beneficio econdmico Beneficio emocional
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Tipos de beneficios

HOMECENTER

SODIMAC COorona

Documentos, paquetes y mercancias

YA COORDINADORA

jLﬂ"ﬂ-} ciudad d]‘u"'ertldar

Beneficio econdmico Beneficio emocional Beneficio funcional
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: DE QUE TRATA EL
MARKETING?

1. ELCLIENTE
2. ELCLIENTE

3. ELCLIENTE
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CLASIFICACION DE LOS CLIENTES
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Lolita Carrillo de Sicard
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MERCADEO

* “Mercadeo es la actividad de un conjunto de
Instituciones y procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas
gue tienen valor para el consumidor,
clientes, socios, y la sociedad en general”
(American Marketing Association 2007)

[2008]

Lolita Carrillo de Sicard


http://www.marketingpower.com/Pages/default.aspx
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Culturales “MICRO"” Politicos
« COMPETIDORES
e DISTRIBUIDORES e’:ﬂfg;fgss
tegales « PROVEEDORES Marketing
o CLIENTES / verde
CONSUMIDOR
Factores Factores
[
AMBIENTE “"MACRO"”
Factores Factores

Lolita Carrillo de Sicard



LA MEZCLA DEL
MARKETING

http://www.degerencia.com/videos/las 4 p de la mercadotec

« EL PRODUCTO O SERVICIO
— PLANEACION DEL PRODUCTO A L NZAR

- EL PRECIO
— POLITICAS ESTRATEGICAS
« LAPROMOCION

— DIVULGACION Y ESTRATEGIAS DE
COMUNICACION

- LA LOGISTICA
— EN LA DISTRIBUCION
— MANEJO DE CANALES

Lollta Carrillo de Sicard



http://www.degerencia.com/videos/las_4_p_de_la_mercadotecnia

PRODUCTO

v ATRIBUTOS Y BENEFICIOS L N

v COMO DEBERIA DIFERENCIAR
v SEGMENTOS QUE ATRAERA

v IMPORTANCIA DEL SERVICIO Y II_AI
GARANTIA |

v EXISTE NECESIDAD DE VARIACION *
v IMPORTANCIA DEL EMPAQUE

v COMO SE PERCIBE EL PRODUCTO C
RELACION A LAS OFERTAS DE LA
COMPETENCIA?

Lolita Carrillo de Sicard

~~— |
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TIPOS DE OFERTAS

BIENES

SERVICIOS

LUGARES

IDEAS

INFORMACION

ORGANIZACIONES

ACONTECIMIENTOS

EXPERIENCIAS

PERSONAS
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PRODUCTO

v'Bien fisico, Servicio

v'Caracteristicas

v'Nivel de Calidad: Color
v'Accesorios
v'Instalacion

v Instrucciones
v'Garantia

v'Lineas Producto
vEmpaque y letreros

distintivos

v'Marca




de Mercadeo
EL PRECIO

v POLITICAS DE FIJACION DE PREC}®S—\ .

v COMO ESTABLECER LAS VARIACBION'ES‘D‘EI?

\

PRECIO PARA UN PRODUCTO |

I
v COMO REACCIONAR ANTE LA AMEN 1« DE
UN PRECIO COMPETITIVO?

v QUE TAN IMPORTANTE ES EL PRECI lI\RA
EL COMPRADOR

Lolita Carrillo de Sicard




LA DISTRIBUCION

v QUE TIPOS DE DISTRIBUIDORE
MANEJAR EL PRODUCTOQO?

v CUALES SON LAS ACTITUDES Y ©
MOTIVACIONES DEL CANAL PARA EL
MANEJO DEL PRODUCTO?

v QUE INTENSIDAD DE COBERTURA
MAYORISTA/MINORISTA SE NECESIT

v QUE FORMAS DE DISTRIBUCION FISICA SE
NECESITAN?

Lolita Carrillo de Sicard
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DISTRIBUCION

» Conjunto complejo  INCLUYE:

de elementos que » CANALES:
hacen que el ESTRATEGIAS

producto esté PULL O PUSH

disponible parael ~ * LOGISTICA DE

_ MERCADEO:
consumidor donde SUPPLY CHAIN

y cuando el lo MANAGEMENT
desee. PIPELINE

Lolita Carrillo de Sicard
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LOGISTICA

« COORDINA ACTIVIDADES DE:
« PROVEEDORES,
« COMPRADORES,
« FABRICANTES
 PROFESIONALES DE MARKETI
« PARTICIPANTES DEL CANAL'Y
« CONSUMIDORES

Lolita Carrillo de Sicard
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PLAZA- DISTRIBUCION
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Carrefour KeJ®/[/'[d[*7:)

S EN T R4
z MAYORISTA

ONSW
EL SUP(?(/‘A:I!/ICADO

[__)ISTRIBUCIC)N

CONFAMILIARES

CALL DE COMPENSACID

MR DE CALDAS

ALMACENES

X
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POLITICA DE
DISTRIBUCION

1. VENTA DIRECTA 2. INTERMEDIARIOS

> VENDEDORES » DETALLISTAS
PROPIOS
» AGENTES » MAYORISTAS

COMERCIALES

Lolita Carrillo de Sicard
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INVESTIGACION AL
DETALLISTA

v DISTRIBUIDORES CON QUE NEGOCIA
v' FRECUENCIA DE VISITAS

v' TIEMPOS DE ENTREGA

v CUMPLIMIENTO

v" SERVICIO AL CLIENTE

v PRODUCTOS QUE COMPRA

v FORMA DE PAGO

v CONOCIMIENTO Y PREPARACION DE LOS
VENDEDORES

v ALMACENAMIENTO, MANIPULACION Y
TRANSPORTE

Lolita Carrillo de Sicard



LA PROMOCION

v CUAL ES EL PRESUPUESTO PROMOC
OPTIMO?

v QUE TAN IMPORTANTES SON LA PROMQCIC)N, LAS
VENTAS, LA PUBLICIDAD, LA VENTA PERSONAL Y
EL MERCHANDISING EN LA ESTII\/IULACIPN ELA
DEMANDA?

v CUAL ES LA MEZCLA PROMOCIONAL ADECUADA?

v COMO MEDIR LA EFECTIVIDAD DE LAS
HERRAMIENTAS PROMOCIONALES?

v' QUE MEDIOS DE COMUNICACION SON LOS MAS
EFICACES?

v

Lolita Carrillo de Sicard




PROMOCION

v'Objetivos
v'Mezcla promocional
v'Vendedores
vTipo
v Numero
v'Seleccion
v'Capacitacion
v'Motivacion
v'Publicidad
v'Destinatarios
v'Tipos de anuncios
v'Tipos de medios
v'Contenido mensaje
v'Quien prepara
v'Promocion de ventas
v'Publicidad no pagada

FACULTAD DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Exterqado
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PROMOCION

iSabias que las Frutas y Verduras entregan grandes

beneficios a tu organismo?

Con S5 Frviag Y Verdurag
ol dis jE ct+4¢ meor!

3 st

& @
¥ </
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PROMOCION

C ORP ORAC

mdm




Lolita Carrillo de Sicard



Fundamentosﬂ QUE ROSTRO REFLEJA MAs
FRECUENTEMENTE?

de Mercadeo
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“"fAddelo de Direccionamiento Integrado Basado
en Valor

-
Andlisis de Mercado (las 5 Cs)
Consumidores Compafiia Competidores Colaboradores Contexto
h l
’
» Seleccion del Posicionamiento
Segmentacion mercado — » de productoy
de mercado objetivo servicio
Creando < 1
valor / \
Marketing Mix (4 Ps)
Produptp y Plaza / canales Promocion
\ servicio
C v v v
apturando Preci
valor K recio /

Sosteniendo
valor

v

v

Consecucion

Nuevos consumidores

Retencién de
consumidores

'

'

Ganancias

Lolita Carrillo de Sicard
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A. ESTRATEGIA DE PRECIOS BAJOS

B. ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION

DI
DI
DI

C. ESTRATEGIA DE ESPECIALIZACION

==
==

==

NECESITAMOS UNA
ESTRATEGIA !!!

RENCIACION POR PROGRAMA
RENCIACION POR SERVICIO

RENCIACION POR DISENO

Lolita Carrillo de Sicard
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DESCUBRA A SU
COMPETENCIAI!

 Directorios telefonicos

* Proveedores
 Clientes/consumidores
 Ferias exposiciones
 Bibliotecas

« Gremios y asociaciones

» Publicaciones especializadas
« Navegue en internet

Lolita Carrillo de Sicard
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de Mercadeo POSICIONAMIENTO

CREAR UNA IMAGEN DEL PRODUCTO EN LA MENTE DE
LOS INTEGRANTES DEL MERCADO META.

ES LA BASE DE TODAS LAS COMUNICACIONES:
- MARCA : TOP OF MIND- TOP OF HEART

- PUBLICIDAD

- PROMOCIONES

- EMPAQUE

- FUERZA DE VENTAS

- COMERCIALIZACION

- PUBLICIDAD NO PAGADA

Lolita Carrillo de Sicard
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COMPOSICION
PLAN DE MERCADEO

OPORTUNIDAD MARKETING MARKETING ACCIONY
ESTRATEGICO TACTICO CONTROL
SITUACION CONSUMIDOR PRODUCTO PRESUPUESTOS
| | | |
OBJETIVOS MERCADO PUNTO DE VTA ANALISIS DE
EQUILIBRIO
|
ASPECTOS PROMOCION CRONOGRAMA
LEGALES

| |
POSICIONAMIENTO PRECIO
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CONSTRUYENDO Y GERENCIANDO
SU PLAN DE MARKETING

> REALIZAR UN ANALISIS DE LA SITUACION

> TRAZAR LOS OBJETIVOS DE MARKETING

> DETERMINAR EL POSICIONAMIENTO Y LA
VENTAJA DIFERENCIAL

> SELECCIONAR LOS MERCADOS METAY MEDIR LA
DEMANDA DEL MERCADO

> DISENAR UNA MEZCLA DE MARKETING
ESTRATEGICO

> IMPLEMENTAR EL PLAN

> ANALIZAR RESULTADOS

Lolita Carrillo de Sicard
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LA INFORMACION EN LA
TOMA DE DECISIONES

« La informacion se refiere
al conjunto de los datos
gue reducen la
Incertidumbre en una
situacion de decision.

« Se consigue mediante la
Investigacion de
mercados

Lolita Carrillo de Sicard
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de Mercadeo Proceso de compra del consumidor

Quien ? |—~

POr que #
J Y

Cada Cuanto ?

Lolita Carrillo de Sicard
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FUENTES

DE DATOS
1. ENCUESTADOS *

ﬁk

2. SITUACIONES ANALOGA
3. EXPERIMENTACION :
4. DATOS SECUNDARIOS

Lolita Carrillo de Sicard




INVESTIGACION DE

MERCADOS
» ES EL ENFOQUE ,
SISTEMATICO Y » INVESTIGACION
OBJETIVO PARA EL EXPLORATORIA

DESARROLLO Y EL
SUMINISTRO DE
INFORMACION EN
EL PROCESO DE

TOMA DE

DECISIONES POR o )
LA GERENCIA DE ICI\|(\)/|\|E(S;-|[|L?$EC|\I|('|?EI
MARKETING

Lolita Carrillo de Sicard
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de Mercadeo MARKETING ES TODO EN SU

PLANEACION!!!

QUE SE VAA HACER: TIPO DE PRODUCTO/ SS

PA
CU

CUANTO CUES

RA QUE

ANDO: Y
DONDEZP™
PARA QUIEN:

CON QUIEN:

@ OBJETIVOS
27 CICLO VIDA PRODUCTO
‘I f RERTURA
} MERCADO OBJETIVO
EQUIPO DE MERCADEO
MANEJO DE
| PRESUPUESTO
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COMPARATIVO
1. MARKETING 2. MARKETING

TRANSACCIONAL RELACIONAL
LARGO PLAZO

ENFOCADO AL PLAZO ENFOC

ORIENTADO AMIS | ESES OR ADO ALOS CLIENTES

ORIENTADO A RESULT. DO AUTILIDADES

ENFATIZADO EN LAP ACION FATIZADO EN EL SERVICIO

ORIENTADO A COMP ADO AL SERVICIO

MANIPULACIC

CONFLICTO COOPERACION

Lolita Carrillo de Sicard
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M.R.
CULTURA
CLIMA

ORGANIZACIONAL.
CONOCIMIENTO

&
DIALOGO

EMPRESA CLIENTE

MARKETING RELACIONAL

Lolita Carrillo de Sicard
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EL VALOR
DEL DIALOGO

INFORMACION
NOCIMIENTO

DIALOGO

OFERTA ASERTIVA EALTAD

LEALTAD RENTABILIDAD

Lolita Carrillo de Sicard
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CLAVES PARA'EL-PROGRAMA" DE- MERCADEO
UNO' A'UNO

1. IDENTIFICAR LOS CLIENTES

2. DIFERENCIARLOS ENTRE SI
)

3. INTERACTUAR CON ELLOS ‘

4. ADAPTAR EL PRODUCTO O SERVICIO PARA
AJUSTARLO A LA NECESIDAD DE CADA CLIENTE
INDIVIDUAL

Lolita Carrillo de Sicard
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ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA

EL PLAN DE MERCADOTECNIA DEBE SER:

- COMPRENSIBLE

- CONCRETO

- COMPLETO.

- REDACTADO DE MANERA SENCILLA

Lolita Carrillo de Sicard
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LOS INDICADORES DEBEN SER:

VALIDOS: REFLEJAR LOS RESULTADOS PROPIOS
DEL EVENTO, NO DE FACTORES EXTERNOS.

PERTINENTES: GUARDAR RELACION CON LA
NATURALEZA DEL PRODUCTO O DEL SERVICIO..

SENSIBLES: PERMITIR VISUALIZAR EL CAMBIO
EN EL TIEMPO

RELEVANTES: DEBEN APORTAR ELEMENTOS
SIGNIFICATIVOS PARA LA TOMA DE DECISIONES.

REPRESENTATIVOS: DEBEN SER CONCURRENTES
CON LOS INTERESES DE LA GESTION QUE
REPRESENTAN.

Lolita Carrillo de Sicard
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EJEMPLOS DE INDICADORES

NO. DE CONFIRMACIONES TELEFONICAS

TOTAL LLAMADAS REALIZADAS

TOTAL FACTURADO- TOTAL RECAUDADO

QUEJAS Y RECLAMOS

SATISFACCION DEL CLIENTE

VALOR PATROCINIOS
VENTAS TOTALES

Lolita Carrillo de Sicard

EFICIENCIA TELEFONICA

CARTERA

EFECTIVIDAD DEL SERVICIO

CONFIABILIDAD

PARTICIPACION DE
PATROCINADORES



INDICADORES DE GESTION EN
MERCADEO

® INDICE DE TOP OF MIND:
# DE MENCIONES DE MARCA /TOTAL ENTREVISTADOS

® RETENCION DE CLIENTES:
Clientes iniciales—clientes que desertan /clientes iniciales

® INDICE DE COMERCIALIDAD: =E=‘\-.=Fi

Ventas por cliente / Ventas totales T
Ventas por producto / Ventas totales P\
Ventas por zona / Ventas totales HEN 2O
HENA
® INDICE DECUMPLIMIENTO:
# de entregas realizadas a tiempo /Total entregas

® INDICE DE CONFIABILIDAD:
Mensajes enviados a direccion correcta /total mensajes

enviados

~
o\
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INDICADORES DE GESTION EN
MERCADEO

% VENTAS ESPERADAS VS. VENTA REAL

® CUOTAS COBRADAS VS. CUOTAS PRESUPUESTADAS
® GASTOS REALES VS. GASTOS PRONOSTICADOS

® CLIENTES ESPERADOS VS. CLIENTES REALES

N[
“EII

%PARTICIPACION DE VENTAS POR CAN
®EFECTIVIDAD DE LAS PROMOCIONES e

i

Lolita Carrillo de Sicard




