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Bloque 1. Planificacion estratégica de Marketing

1. El papel del marketing en la empresa y la sociedad
2. Analisis de situacion y estrategias de marketing
3. La segmentacion del mercado y el comportamiento del consumidor

4. La investigacion de mercados

!

Bloque Il. Politicas de Marketing

5. Decisiones sobre productos (l): producto, marca y cartera

6. Decisiones sobre productos (ll): desarrollo y evoluciéon de productos
/. Decisiones sobre distribucion comercial
8. Decisiones sobre precios

9. Decisiones sobre comunicacion
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TEMA 9:
DECISIONES SOBRE COMUNICACION

. El proceso de comunicacion

Medios de comunicacion
Técnicas de comunicacion

Determinantes de la estrategia y del mix de comunicacion



1. EL PROCESO DE COMUNICACION

Proceso en el que una empresa desea transmitir informacion

sobre su oferta o sobre ella misma a sus principales publicos

—Transmision de informacion
—A través de un mix de comunicacion (integrado)

—Tiende a producir un determinado efecto buscado en el receptor

Ideas fundamentales en torno a la comunicacion:

Comunicacion necesaria y obligatoria
Todo comunica
Problemas si no se controla la comunicacion

Coherencia de todos los medios empleados

a >~ L nh =

Construccion y capitalizacion de la marca corporativa



1. EL PROCESO DE COMUNICACION
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., Como minimizar el ruido?

1. Definir con claridad el publico objetivo
2. Adaptar el mensaje a las caracteristicas del publico objetivo
3. Seleccionar adecuadamente el medio de comunicacion

4. Cuidar los mecanismos de respuesta
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sobre su oferta o sobre ella misma a sus principales publicos

—Transmision de informacion
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2. MEDIOS DE COMUNICACION COMERCIAL

Vias o canales que permiten hacer llegar el mensaje de la

empresa al publico objetivo

Personales

Impersonales

Técnicas
comunicacion

Fuerza de ventas

Publicidad, Relaciones publicas,
Promocion, Marketing directo

Forma de
comunicacion

Contactos humanos
personalizados

Contactos no personalizados

Emisor

Mensaje adaptable

Numerosos argumentos

Mensaje uniforme

Pocos argumentos

Receptor

Mayor atencion

Menor error de codigo

Mas dificil la atencion

Mayor error de codigo

Respuesta

Inmediata

Diferida



2. MEDIOS DE COMUNICACION COMERCIAL

Personal <

Impersonal {

Controlada: fuerza de ventas

Boca-oreja

No controlada S
Distribuidores

\

( [ Publicidad

Controlada Relaciones publicas
Promociones

k Marketing directo

. No controlada: Publicity
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Pilotos de Iberia en el aeropuerto de Barajas

SUSARA VERA [ REUTERS

Iberia expedienta a 14
pilotos por la supuesta
huelga de celo

» Iberia abrid expediente a

14 de sus pilotos por retrasos ¥
cancelaciones de vuelos en
Gltimos dias, La compaiiia aérea
acusa a sus pilotos de llevar a

cabo una huelga de celo. Del
siabado al lunes pasado, la aeroli-
nea tuvo que cancelar 92 vuelos.

El sindicato de pilotos Sepla
niega la huelga v atribuye los
preblemas de los dltimos dias a
un déficit de 300 pilotos en ple-
na temporada de vacaciones de
Navidad, Los retrasos y las can-
celaciones se producen en mi-
tad de la negociacion de un nue-
anvenio entre Iheria y sus
pilotos, que se reunieron ayer
mismo. / DPA
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La verdadad que no se por donde empezar, pues el cansancio y los dolores de cuerpo me
obnubilan los pensamientos y no puedo hilvanarlos bien. En fin, haré lo que pueda

Todo empez6 bien, en Baires llegando temprano al aeropuerto, sin problemas con el check in
Bacanes, nos fuimos al Salon Centurion que es el salon de American Express, donde nos
quedamos hasta la hora de embarcar. Alli teniamos WI-FI gratuito. snacks y bebidas. entre las
que estaba el champagne que gustosamente nos tomamos, mientras vi veia series (THE L
WORD) y Yo veia a Willy Cafias ganar el primer set contra lvan Lubijic en la semi de

1 que aun no se como termino mi pollo. Tabmien hablamos por tel gratis con Ia flia
Muy bacanes

Estando para embarcar escuchamos que desde American Airlines decian que ofrecian a los
pasajeros 800 dolares + hotel + comida + traslados para viajar el dia de maiiana. Lastima que
no nos lo ofrecieron pues los agarraba seguro. Alli embarcamos y estando sentados en el
avion, nos dicen que existia una demora por causa de los
controladores aereos de Brasil y que estaban negociando una
nueva ruta con Espafia para poder volar. Esperamos como 3
horas en el avion. Yo le pregunte a varios personajes de Iberia
que debiamos hacer pues YA habiamos perdido el vuelo de
conexion con El Cairo, a lo que contestaban_.."no te preocupes
que en |\ tienen todo bajo control y al llegar los guiaran”

Luego de la tortuosa espera (mas tarde nos enterariamos que
fuimos los unicos que no suspendieron el vuelo) salimos
Durante el vuelo dieron Una noche en el museo y otra espafiola que no vimos. Muy asombrosa
es la camara que tiene el avion en la cola y muestra todo el avion visto desde alli durante todo
el trayecto. Lo loco que parecia el Cristo redentor de Rio__ jeje

Al llegar la duda era que plan B tenia Iberia ante esta situacion
Obviamente esperabamos hotel en Madrid y viaje el dia
siguiente en el unico vuelo diario de la compania hacia El C

La sorpresa fue que al
consultarle la primera chica de
Chaqueta Roja (asi los llaman a
los de Des-Atencion al Cliente)
en un tono muy prepotente le
hablé al sudaca y le dijo._."tienen vuelo para mafianana
confirmado”...mi pregunta fue.."OK muy bien y donde nos
envian a dormir”__a lo que sin mirarme me respondié en todo
soberbio.."pues, eso es problema vuestro, podeis quedarse en
el aeropuerto o conseguirse un hotel a vuestras expensas..." Esto me puso de la nuca. Entre
el tono soberbio y la calentura por la mala atencion de Iberia estaba que volaba. Alli corimos
hacia migraciones donde yo pase como comunitario y Vi como del resto del mundo....osea las
sobras...Me enojé mucho pues le vengo diciendo que saque el pasaporte Aleman y no me di6
bola

En Fin_._desde las 17 .45 hasta las 22hs estuve peleandome con medio Iberia sin mucha
suerte. Lo unico que luego de ver mucho Amazing Race aprendimos mucho._ jaja que

hoy. Nos en la puerta de la oficina de Egypt Air para ver si en
el vuelo de las 3.45hs hacia el Cairo habria lugar. Dormimos encorvados y estrujados hasta

que a las 24hs. Ya nos estabamos haciendo a la idea de vivir
[ Y O O -
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ESTRATEGIA CORPORATIVA
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ESTRATEGIA DE MARKETING

Objetivos de marketing
Posicionamiento

Marketing — Mix Mercados objetivos

- .

Objetivos de comunicacién
Posicionamiento

Mercados objetivos (mapa de publicos)

C. INTEGRADA Mix de comunicacién

COMUNICACION

Considerar estratégicamente todas las herramientas de comunicacion y
organizarlas en un discurso unico

Elaborar un programa amplio que incluya el papel estratégico de las
distintas técnicas de comunicacion y las combine para lograr claridad,
consistencia y un impacto maximo de la comunicacion

.
EJECUCION

.
POSTEST




3. TECNICAS DE COMUNICACION

Fuerza de Ventas

Comunicacidn oral e interactiva / se transmite informacion de
forma directa y personal / a un cliente especifico / respuesta
iInmediata




3. TECNICAS DE COMUNICACION

Publicidad

Comunicacion impersonal / mensaje transmitido a través de
medios masivos / a un elevado numero de receptores
anonimos / no es posible respuesta inmediata

Hay un lugar en el que te sientes
mds cerca.
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3. TECNICAS DE COMUNICACION COMERCIAL

Promocion de ventas

Comunicacion impersonal / actividades basadas en la utilizacion
de incentivos / estimular la demanda en el corto plazo

Cientos de 10.000

Propinas v festa s. de praducto

100¢

€l Propinazo

final'de
PROPINAS ENTREGADAS
HASTA EL MOMENTO

e ) S et




3. TECNICAS DE COMUNICACION

Relaciones publicas

Conjunto de técnicas y actividades / dirigidas a diversos publicos
y a la sociedad en general / conseguir imagen publica de
aceptacion y valoracion

Ultimas noticias

18/12/2008 LA VANGUARDIA
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1 o] Iberia expedienta a 14
pilotos por la supuesta
huelga de celo
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USARA VEAR [ AEUTERS.

Pilotos de Iberia en el aeropuerto de Barajas mismo.




3. TECNICAS DE COMUNICACION

Marketing directo

Comunicacion interactiva / dirigida a segmentos especificos /
utiliza diferentes medios de comunicacion / respuesta medible y
transaccion comercial




4. DETERMINANTES DE LA ESTRATEGIA Y DEL MIX DE COMUNICACION

Tipo de Mercado Consumo / Industrial

Complejidad / demostraciones / especificidad /

Tipo de producto frecuencia compra / valor / precio negociable

Ciclo de vida Lanzamiento / crecimiento / madurez / declive

) Push: Fuerza ventas romocion a distribuidores
Estrategia de J yp

comunicacion

Pull: Publicidad y promocion

-



