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Análisis Interno 

Análisis Externo 

Análisis DAFO 

Producto 

Precio 

Comunicación promocional 

Distribución 

Análisis de la situación. Marketing Estratégico 

Delimitación de objetivos y estrategias 

El programa de marketing mix. El lado operativo 

Ejecución y control 

Qué es marketing? Que entendemos por marketing de servicios? 
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Introducción al marketing 



Marketing de servicios es un conjunto de actividades que 
tratan de crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas 

de servicios con valor para los consumidores, clientes, 
asociados y para la sociedad en general 

Concepto de marketing de servicios 

BIENES SERVICIOS VS 

COMPLEJIDAD DE LOS SERVICIOS 



Concepto de marketing de servicios 

COMPLEJIDAD DE LOS SERVICIOS 

No almacenables 

Inseparables 

Homogeneidad en la prestación  



Organización 

Clientes Prestadores del 

servicio 

MARKETING 

EXTERNO 
MARKETING 

INTERNO 

MARKETING 

RELACIONAL 

Formular 

promesas 

Posibilitar las 

promesas 

Concepto de marketing de servicios 



Marketing de Transacciones Marketing de Relaciones 

- Orientado a la venta 
- Centrado en características del producto 
- Visión a corto plazo 
- Poco servicio al cliente 
- Escaso compromiso con el cliente 
- Moderado contacto con clientes 
- Calidad=Problema productivo 

- Retención y fidelización 
- Centrado en los beneficios del producto 
- Visión a largo plazo 
- Elevado servicio al cliente 
- Elevado compromiso con el cliente 
- Mucho contacto con los clientes 
- Calidad=problema global de la organización 

Concepto de marketing de servicios 



Enfoque 
transaccional 

Marketing 1.0 

Enfoque 
relacional 

Marketing 2.0 

Enfoque 
global 360º 

Marketing 3.0 

Concepto de marketing de servicios 



Concepto de marketing de servicios 

Mk 
Transaccional 

1.0 

Mk Relacional 

2.0 

Mk 360 

3.0 



Concepto de marketing de servicios 

Mk 
Transaccional 

1.0 

Mk Relacional 

2.0 

Mk 360 

3.0 

¿Cuál elegir en el servicio que nos ocupa? 

¿Porqué? 



Las dimensiones del marketing 

Estratégica 

Operativa 

Filosófica 



Las dimensiones del marketing 

Producto Precio 

Distribución Comunicación 



Las dimensiones del marketing 

Producto Precio 

Distribución Comunicación 



Las dimensiones del marketing 

http://diverxo.com/ 

 

http://diverxo.com/
http://diverxo.com/


El Análisis de la situación. 

Marketing Estratégico 



¿Cómo estamos cuando llegamos a un lugar nuevo? 

¿Y cuando nos dan el teléfono nuevo? 

¿Y cuando comenzamos en un nuevo trabajo? 

… 

Exactamente igual que cuando decidimos montar un negocio o 

lanzar un nuevo producto o adentrarnos en un nuevo mercado 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Se trata de situaciones desconocidas que nos obligan a 

plantearnos … 

¿DÓNDE ESTOY? 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Porque para 

llegar necesito 

saber 

Dónde estoy 

Y dónde quiero 

llegar 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Solo así 

podré pensar 

en poner los 

medios para 

alcanzar la 

meta 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



El análisis e investigación del mercado y del entorno 



¿Porque es importante 

conocer el entorno? 

“En la lucha por la supervivencia, el más fuerte gana 

a expensas de sus rivales debido a que logra 

adaptarse mejor a su entorno” 

(Darwin) 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Producción 

Organización 

Marketing 

Financiación 

Entorno  general 

Análisis de la 

competencia 

Análisis del mercado 

Económico 

Político y legal 

Social y cultural 

Consumidor 

Cuota de Mercado y 

ventas 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Político 
¿Existen normas de la Administración, directrices políticas, etc que 

interfieran en la actividad que pretendo desarrollar en mi negocio? 

 

¿Hay normas que estimulan/frenan satisfacer la necesidad que yo 

atiendo con mi negocio? 

 

 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Económico 

 
¿En qué momento estamos? 

 

¿Hay confianza en el futuro? 

 

¿Los consumidores están dispuestos a invertir? 

 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Sociocultural 
 

¿Qué relación hay entre mi negocio y los hábitos sociales y culturales? 

 

¿Qué necesidad pretendo satisfacer? 

 

¿Es importante para el conjunto? ¿Y para el consumidor? 

  

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Tecnológico 
 

¿Qué repercusión tienen los cambios tecnológicos en mi empresa? 

 

¿A qué áreas afecta? 

 

¿Desfasa la tecnología mi negocio? 

  

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



 

Ecológico 
 

¿Qué repercusión ambiental tiene mi negocio? 

Político 

 

Normativa legal que afecta a mi negocio 

 

  

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



 

INTERNO 

 

EXTERNO 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Legislación general 

Legislación especial de bebidas alcoholicas 

Conservación de los productos 

Sanidad e higiene, etc 

Legal 

Situación de crisis global (reducción de salarios, incremento del desempleo,  

futuro incierto, presiones externas, dificultad de acceso al crédito, etc) 

Reducción del consumo fuera del hogar (HORECA) 
Económico 

Consumidor informado 

Incremento del snobismo 

Hábito de sociabilización 
Social 

Innovación con los menus-experiencia 

Formación de personal 

Equipamiento, internet de las cosas 
Tecnológico 

Comportamiento ecológico (uso de material reciclable, etc) Ecológico 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 
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FORTALEZAS DEBILIDADES 

▲ Innovador 

▲ Marca sólida 

▲ Modernidad 

▲ Formación e imagen del restaurador 

▲ Proceso productivo totalmente controlado 

▲ Tamaño pequeño 

▲ Dificultad para competir en precios 

AMENAZAS OPORTUNIDADES 

▲ Actual crisis económica 

▲ Disminución del  hábito de comer fuera 

▲ Perdida de poder adquisitivo de los consumidores 

▲ Incremento de la oferta  

▲ Elevada influencia de los líderes de opinión sobre los 

     gustos de los consumidores 

▲ Endurecimiento de las sanciones por alcoholemia 

▲ Consumidor cada vez más informado y exigente 

▲ Apertura de nuevos mercados e incremento de 

la 

     demanda 

El análisis e investigación del mercado y del entorno 
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Entorno Específico 
El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Entorno Específico 
El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Entorno Específico 
El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Entorno Específico 
El análisis e investigación del mercado y del entorno 



Segmentación del Mercado 

Posicionamiento Estratégico 



Heterogenidad de la 

demanda 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Heterogenidad de la 

demanda 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 

No sirve el mismo traje para todos los 

consumidores!!!!!! 



Heterogenidad de la 

demanda 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 

El cliente busca un producto que 

satisfaga sus necesidades 

Ello muchas veces implica 

customización 



Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 

 

 

Identificación de 
los conceptos de 
posicionamiento 

 

Comunicación del 
posicionamiento 

elegido 

Definición del 
posicionamiento 

 

Valoración del 
atractivo de cada 

segmento 

 

Selección del 
público objetivo 

 

Elección de una 
estrategia de 

mercado 

Selección 

del target 

 

 

Selección de 
criterios de 

segmentación 

 

Desarrollo de los 
perfiles de cada 

segmento 

Segmentación 

del mercado 



Variables de segmentación 
Demográficas Geográficas 

Psicográficas 

Conductual: beneficios 

buscados, tasa de uso, etc 

Otras 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Ejemplos segmentación 
Akelarre 

DiverXO 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Ejemplos segmentación 
La Parrilla de San Lorenzo 

Mesón Castellano 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Ejemplos segmentación 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Ejemplos segmentación 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Estrategias de segmentación 

Concentrada 

Diferenciada 

Indiferenciada 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Posicionamiento 

Estratégico 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Posicionamiento Estratégico 

Determinación de los atributos principales con respuesta diferenciada 
del consumidor 

Posición que ocupan los competidores 

Elección del posicionamiento más adecuado 

Diseño del mix adecuado para comunicar al mercado 

Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 



Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 

El único gimnasio de Soria con 

rocódromo propio 

Tu objetivo es nuestro reto 

Lo importante eres tú 

Tu gimnasio en Soria 

Disfruta del deporte y elige tu centro 

favorito cada día 

Life is to be strong 

Life is to be fit 



Segmentación del mercado y posicionamiento estratégico 

Entrenamiento integrado y equilibrado 

desde un punto de vista saludable 



El Producto y sus Atributos 

La Calidad de Servicio 



 
 

Concepto de producto 

"Un bien es aquél producto tangible capaz de satisfacer necesidades"  

Tangible 

"Un servicio es todo acto o función que una parte puede ofrecer a otra, que es 

esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su 

producción puede o no puede vincularse a un producto físico"  

Intangible 



 
 

Concepto de producto 

Los servicios son más 

complicados de vender 

que los bienes 

… 



Un servicio es un producto de elección 

Proceso de compra 
complejo 

Acopio de información 

DECISIÓN DE COMPRA 

Comparación y 
evaluación 

Concepto de producto 



COMPLEJIDAD DE LOS SERVICIOS 

No almacenables 

Inseparables 

Heterogeneidad en la prestación  

Concepto de producto 



COMPLEJIDAD DE LOS SERVICIOS: LA VALORACIÓN DEL CLIENTE 

Atributos de búsqueda: se pueden identificar antes de consumir un 
producto(empaque, color, estilo, situación, escaparate, etc) 

Atributos de experiencia : atributos que se pueden identificar después 
de consumidor un producto(horarios, puntualidad, olor, trato, acogida, 
etc) 

Atributos de creencia: atributos imposibles de evaluar (el usuario recurre 
a los servicios de un abogado que le informa de la adecuación de 
presentar una demanda judicial, la utilidad de la formación recibida, etc) 

Concepto de producto 



 
 

Concepto de producto 

Un centro de estética presta un servicio acompañado de bienes 

tangibles 



¿Qué es la calidad? 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



¿Quién decide qué es la calidad? 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Un producto es de calidad si 
cumple las expectativas del 
cliente 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Las deficiencias 
surgen porque las 

percepciones que la 
dirección tiene sobre 

las expectativas del 
cliente son diferentes 

a los deseos reales 
de los mismos 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



¿Sabías que el cerebro racional sólo 
participa en el 3% de las decisiones 
de compra? 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



¿Sabías que un porcentaje 

superior al 60% de la gente 

compra un producto  

porque recibe un buen 

servicio? 

 

Sólo al resto le preocupa 

más el producto 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



“En la fábrica hacemos productos, 

en la tienda vendemos esperanza” 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



“Creamos software para hacer tu 
trabajo más fácil y rentable” 

Artesanía tecnológica adaptada al 
cliente 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



¿Sabías que un 

porcentaje superior al 

50% de los abandonos 

se deben a un mal 

servicio y no a un mal 

producto? 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



“El verdadero negocio de cualquier empresa es 
crear y mantener a sus clientes” 

 
Peter Drucker 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Es el momento de aclarar las 

cosas:  

¿es lo mismo cliente y 

consumidor? 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Es el momento de aclarar las 

cosas:  

¿es lo mismo cliente y 

consumidor? 

NO 
La diferencia está en la FIDELIDAD!!! 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



 

 

Es 
 

muy  
 

IMPORTANTE  
 

tener 

 clientes  
 

leales 
 

porque: 

son menos sensibles al precio 

 

son menos sensibles a las acciones de marketing de la competencia 

  

suponen una ventaja competitiva para la empresa 

 
 

generan un “boca-oreja” positivo, son los mejores prescriptores, 

“advocates” 

 contribuyen a generar un mayor volumen de ventas, consecuentemente, 

mayores beneficios (∆=100% reteniendo tan solo un 5% más de clientes) 

ayudan a crear barreras de salida 

generan menores costes en marketing y publicidad 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



¿qué diferencia 

hay entre: amor 

verdadero, amor 

platónico y amor 

falso??? 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



REPETICIÓN DE LA COMPRA 

 

Alta 

 

Baja 

 

ACTITUD 

RELATIVA 

 

Alta 

Lealtad 

verdadera 

Lealtad 

latente 

 

Baja 

Lealtad 

Espuria 

 

No lealtad 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Satisfacción Confianza Compromiso 

L 

E 

A 

L 

T 

A 

D 

Cafetería 

Arenal 

El cliente recibe más de lo que espera 

Se siente a gusto 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Para lograr esta respuesta del cliente 

tenemos una herramienta clave 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



A tener en cuenta  

El servicio al cliente hay que cuidarlo antes incluso de que éste entre en el 

establecimiento 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



A tener en cuenta  

El servicio al cliente hay que cuidarlo antes incluso de que éste entre en 

el establecimiento 

La primera impresión es la que queda 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



A tener en cuenta  

El servicio al cliente hay que cuidarlo antes incluso de que éste entre en 

el establecimiento 

La primera impresión es la que queda 

Crear el clima adecuado a cada cliente: empatía 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



A tener en cuenta  

El servicio al cliente hay que cuidarlo antes incluso de que éste entre en 

el establecimiento 

La primera impresión es la que queda 

Crear el clima adecuado a cada cliente: empatía 

Usar las neuronas espejo 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 
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Si le escuchas obtendrás 
la información necesaria 

para hacer las cosas 
bien! 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



E 

S 

C 
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Recuerda que tenemos 
UNA boca para hablar y 

DOS oídos para 
escuchar 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Te darás cuenta de que 

Todos los clientes NO son iguales: venta adaptable 

Todos los clientes NO son fidelizables 

Todos los clientes NO forman parte de mi objetivo comercial 

Unos pocos clientes generan la mayor parte de los beneficios de la 

empresa 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Es importante recordar que 

No debes avasallar al cliente 

La apariencia es importante 

La discusión no es una opción 

Hemos de ser flexibles 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Según un estudio de la Universidad de Wharton en 

Pensilvania, crear una BUENA EXPERIENCIA DE COMPRA 

hace que LOS CLIENTES SATISFECHOS VUELVAN EN UN 

75% DE LOS CASOS 

 

 

Además, el 80% DE LOS CLIENTES SATISFECHOS por la 

experiencia de compra RECOMENDARÁN EL ESTABLECIMIENTO 

A 4 O 5 personas más 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



El momento de la verdad o gestionar 
adecuadamente la experiencia con el cliente 

Tener a cargo un servicio y hacerlo mal en el eslabón que te 
corresponde en la cadena de experiencia del cliente, probablemente 

esté borrando de su mente todos los recuerdos de un buen trato que 
hasta ahora había tenido y viceversa 

Gestionar bien el 

servicio es sinónimo de 

hacer que la mayor 

cantidad de momentos 

de la verdad salgan bien 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Y si, a pesar de todo, fallo? 

Y si el cliente no queda satisfecho? 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Un cliente insatisfecho lo cuenta a un 

promedio de 12 personas!!!!! 

 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Pero, todavía podemos tener una 

oportunidad … 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Quizás el cliente 

quiera, a pesar 

de todo, 

hacerme un 

regalo en forma 

de QUEJA!! 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



“Detalles que brillan por su ausencia” 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



“Rectificar es de sabios” 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



“La encargada desconfiada” 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Facilitemos la queja del cliente!! 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



No olvides recompensar al cliente leal: 

SE LO MERECE 

No abuses de los descuentos 

Emplea los intangibles 

Usa recompensas eficientes 

Mantén el interés 

No todos los clientes son iguales, no todos 

responden al mismo tipo de recompensas 

La calidad en los servicios. La satisfacción del cliente 



Los atributos del producto 

El logotipo 



El logotipo 

Los atributos del producto 



El logotipo 

Los atributos del producto 



El logotipo 

Los atributos del producto 



El logotipo 

Los atributos del producto 
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Los atributos del producto 



El
 lo

go
tip

o 
Los atributos del producto 



Naming Fácil de leer y pronunciar 

Fácil de recordar 

Evocador de producto 

Registrable 

Los atributos del producto 



2.3. Los atributos del servicio 

Naming Fácil de leer y pronunciar 

Fácil de recordar 

Evocador de producto 

Registrable 

x 
x 



Estrategias de Marketing  

para Servicios 



Estrategias de marketing de servicios 

Incrementar la utilidad 

con servicios adicionales 

 

en un gimnasio servicio de 

fisioterapia, entrenador personal 



Estrategias de marketing de servicios 

Facilitar el uso del tiempo 

Bonos a usar en diferentes 

momentos, ampliación de horarios, 

atención vía Internet para dietas, etc 



Estrategias de marketing de servicios 

Ampliar la utilidad del 

lugar 
Clases en streaming 



Estrategias de marketing de servicios 

Elevar el movimiento del 

local 
Alianzas 



Estrategias de marketing de servicios 

Proveer adecuadamente 

la seguridad del cliente 
Vigilancia, garantías, etc 



Estrategias de marketing de servicios 

Tangibilizar el servicio Merchandising, testimonios, blog, etc 



El Precio y sus 

Estrategias 



 
 

El precio en la estrategia de marketing 

“El precio es el montante de dinero que debo entregar a cambio de 

un bien o servicio“ 

También puede considerarse como parte del precio el conjunto 

de sacrificios a realizar para conseguir el bien o servicio 

deseado 



Clase de servicio Denominación del precio 

Agente de ventas Comisión 

Alquiler Renta 

Autopista Peaje 

Cine, teatro, etc Entrada 

Compraventa de valores Corretaje 

Enseñanza Matricula 

Medico Honorarios 

Peluquería Precio 

Pertenencia a un club Cuota 

Préstamo de dinero Interés 

Remontes esquí Forfait 

Seguro Prima 

Transporte marítimo Pasaje 

El precio en la estrategia de marketing 



 
 

¿Es caro un gimnasio cuya cuota es de 200 euros al mes? 

¿Es barato un gimnasio cuya cuota es de 20 euros al mes? 

El precio en la estrategia de marketing 



 
 

¿Es caro un gimnasio cuya cuota es de 200 euros al mes? 

¿Es barato un gimnasio cuya cuota es de 20 euros al mes? 

 

DEPENDE 

El precio en la estrategia de marketing 



 
 

Depende de la utilidad que le reporte al individuo 

El precio en la estrategia de marketing 



El precio es una herramienta de gran interés 

Influencia directa 
sobre el beneficio 

𝑩𝒇𝒐 = 𝒑 ∗ 𝒒 − 𝒄𝒗 ∗ 𝒒 − 𝑪𝑭 

El precio en la estrategia de marketing 



El precio es una herramienta de gran interés 

Influencia directa 
sobre el beneficio 

Arma frente a la 
competencia 

El precio en la estrategia de marketing 



El precio es una herramienta de gran interés 

Influencia directa sobre 
el beneficio 

Arma frente a la 
competencia 

Símbolo de imagen 

El precio en la estrategia de marketing 



El precio es una herramienta de gran interés 

Influencia directa sobre 
el beneficio 

Arma frente a la 
competencia 

Símbolo de imagen 

Permite comparaciones 

El precio en la estrategia de marketing 



Resto 
 

Mk Mix 

El precio en la estrategia de marketing 

El precio es una herramienta de gran interés 

Influencia directa sobre 
el beneficio 

Arma frente a la 
competencia 

Símbolo de imagen 

Permite comparaciones 



FACTORES QUE CONDICIONAN LAS DECISIONES DE 
PRECIOS 

INTERNOS 
Objetivos de Marketing 
Programa de Marketing Mix 
Costes 

EXTERNOS 

Demanda 
Estructura competitiva del mercado 
Comportamiento de agentes afectados 
Ciclo de vida del producto 
Marco legal 

El precio en la estrategia de marketing 



EL PRECIO EN EL PROCESO DE DECISIÓN DE COMPRA 

Satisfacción a la 
que se aspira 

Sacrificio a 
realizar 

VALOR PERCIBIDO 
ELECCIÓN SOBRE LA MEJOR RELACIÓN 

VENTAJA-COSTE 

El precio en la estrategia de marketing 



Límite superior: 

consumidor 

Límite inferior: 

costes 

Po
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El precio en la estrategia de marketing 



El precio en la estrategia de marketing 



 

Los costes como medio de fijación de 

precios 

Precio límite Precio técnico Precio objetivo 

Coste variable 
Coste fijo+coste 

variable 

Añadir un margen 

de beneficio 

El precio en la estrategia de marketing 



 

Los costes como medio de fijación de 

precios: RIESGOS 

Si el mercado está en 

expansión 

Si el mercado está en 

recesión, maduro o en 

declive 

Precios demasiado bajos Precios demasiado altos 

El precio en la estrategia de marketing 



 

La competencia, otro elemento a considerar 

en la fijación de precios 

Precios a nivel 

corriente 

Precios a nivel 

marcado por el líder 

Precios en función del 

posicionamiento 

competitivo deseado 

El precio en la estrategia de marketing 



 

Principales errores en la fijación del precio 

Pensar en el corto 

plazo 

Postergar las subidas 

de precios 

No manejar el factor 

riesgo para el cliente 

El precio en la estrategia de marketing 



Estrategias de precios para servicios 

Precios de descremación 

Atacar diferentes segmentos de mercado 

Ciclo de vida corto 

Producto rápidamente imitable 

Entrada de competidores = reducción del precio 



Precios de descremación 

Atacar diferentes segmentos de mercado 

Ciclo de vida corto 

Producto rápidamente imitable 

Entrada de competidores = reducción del precio 

Estrategias de precios para servicios 



Precios de prestigio 

Precios altos 

Reducida cuota de mercado 

Alta fidelidad a la marca 

Demanda muy rígida 

Estrategias de precios para servicios 



Precios de penetración 

Precios muy bajos 

Elevadas cuotas de mercado 

Economías de escala 

Elasticidad de demanda en relación al precio 

Estrategias de precios para servicios 



Precios flexibles 

Estrategias de precios para servicios 



Precios flexibles, dinámicos o 2.0 

Las nuevas tecnologías están 

permitiendo manejar diferentes 

variables para establecer un precio… la 

demanda, la fecha de caducidad, el 

comportamiento individual de un 

consumidor, la proximidad, etc 

Estrategias de precios para servicios 



La aparición de los programas de 

fidelización, basados en históricos de 

transacciones, los consumidores han 

recibido ofertas puntuales 

 

La capacidad de almacenar y analizar datos 

permite utilizar los precios como una 

palanca estratégica para llegar al cliente 

adecuado con el precio justo para que 

realice una compra 

Precios flexibles, dinámicos o 2.0 

Estrategias de precios para servicios 



Precios flexibles, dinámicos o 2.0 

Podemos adquirir entradas para teatro, viajes, hoteles, etc 

a un precio muy bajo 

La empresa elimina 

stock 

El cliente se beneficia de 

precios chollo 

Estrategias de precios para servicios 



Precios flexibles, dinámicos o 2.0 

La reina de los precios bajos más dinámicos del mercado 

En su compromiso anima a los clientes a que les informen 

si ven los precios más bajos: reembolsan la diferencia 

Estrategias de precios para servicios 



Precios flexibles, dinámicos o 2.0 

La reina de los packs: si compras una cámara no te pregunta si quieres una 

tarjeta, te ofrece el pack 
 

Se ofrecen intangibles como seguros o garantías 

Estrategias de precios para servicios 



Precios flexibles, dinámicos o 2.0 

El cliente puja por el producto 

Estrategias de precios para servicios 



Precios flexibles, dinámicos o 2.0 

No son sólo descuentos espectaculares 

Más bien ofertas puntuales con poco margen de tiempo para 

adquirirlas 

Parten de un club de socios 

Emplean bonus de fidelización 

Estrategias de precios para servicios 



Descuentos y bonificaciones 

Descuento por pronto pago 

Descuento por volumen, venta cruzada 

Descuento funcional 

Descuento temporada 

Estrategias de precios para servicios 



Estrategias de precios para servicios 



Descuentos y bonificaciones 

Descuento por pronto pago 

Descuento por volumen, venta cruzada 

Descuento funcional 

Descuento temporada 

Descuento en un segundo mercado 

Estrategias de precios para servicios 



Descuentos y bonificaciones 

Estrategias de precios para servicios 



Precios psicológicos 

Estrategias de precios para servicios 



Precios psicológicos 

Estrategias de precios para servicios 



Precios de lanzamiento 

Estrategias de precios para servicios 



Precios para productos 

opcionales 

Estrategias de precios para servicios 



Precios para productos cautivos 

Estrategias de precios para servicios 



Precios para por dos conceptos 

Estrategias de precios para servicios 



Precios por lotes 

Estrategias de precios para servicios 



Precios por lotes 
Estrategias de precios para servicios 



 

La Comunicación 

Comercial y sus 

Herramientas 



La comunicación promocional y sus herramientas 



Necesidad de dar a conocer la oferta de la 
empresa 

La comunicación es parte de la cultura por lo que 
tambien los spots pasan de moda 

Hay expresiones publicitarias que se han colado en 
el diccionario como michelin 

Transmisión de información entre personas, con un fin 
determinado, a través de diferentes medios 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Recordar  Persuadir  Informar 

Crear un 

posicionamiento!! 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Creciente necesidad de buscar la diferenciación 

en el intangible 

Salud!! 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Hay un incremento de la oferta de medios y 

soportes, lo que conlleva la fragmentación de 

audiencias 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Cambios en los hábitos de 

los consumidores, 

preocupación por la salud, la 

estética, así como el uso 

creciente de medios 

digitales, permanentemente 

conectados 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Emisor Receptor Mensaje Medio 

Feed back 

La comunicación promocional y sus herramientas 



El emisor y la credibilidad de la fuente 

La comunicación promocional y sus herramientas 



El mensaje, tipos: Directo VS Indirecto 

Directo VS 

Indirecto 

Racional VS 

Irracional 

Unilateral VS 

Bilateral 

La comunicación promocional y sus herramientas 



El mensaje: contenido, estructura, fuente, formato 

La comunicación promocional y sus herramientas 



El receptor 

 
 

Población 

objetivo 

 
 

Audiencia 

bruta Audiencia 

Útil 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Perfil de los 

lectores 

de la revista 

HOLA 

La comunicación promocional y sus herramientas 



El medio y el soporte 

Alcanzar el público al que quiero llegar!!! 

La comunicación promocional y sus herramientas 



El medio y el soporte 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Importante la selección adecuada 

Cuantitativa Cualitativa 

Por la repercusión en el 

presupuesto y, por ende, en los 

costes 

Gran cantidad de medios y 

soportes 

Fragmentación de la audiencia 

Complejidad de la selección 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Importante la selección adecuada 

Publicidad en medios 

convencionales, masivos, genérica 

Publicidad en medios no 

convencionales, minoritarios, 

adaptada a diferentes públicos 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Publicaciones superiores a tres veces/semana 

Medio flexible: espacio/tiempo 

Medio frío: publicidad necesaria 

Pocas limitaciones de formato 

Permite almacenar la información 

Gran selectividad geográfica 

Reducida calidad de imagen 

La prensa 

La comunicación promocional y sus herramientas 



Diarios, revistas y prensa gratuita 

Anuncios comerciales, comunicados, encartes o 

clasificados 

La prensa 

La comunicación promocional y sus herramientas 



La radio 

Único medio no visual 

Gran potencial de transmisión de mensajes 

Medio muy accesible para PYMES 

Gran capacidad de adaptación por su flexibilidad 

Gran capacidad de segmentación 

Fugacidad de los mensajes: más repeticiones 

La comunicación promocional y sus herramientas 



La radio La televisión 

Medio audiovisual de gran penetración 

Spot, publirreportaje 

Inmediatez, medio demostrativo 

Capacidad de selección geográfica pero no demográfica 

Sometida a una gran evolución: TV interactiva 

La comunicación promocional y sus herramientas 



La radio El cine El cine 

La comunicación promocional y sus herramientas 



La radio El cine Internet 

La comunicación promocional y sus herramientas 



 

Herramientas de 

Comunicación offline 



Herramientas de comunicación offline 

Publicidad 

Promoción de ventas 

Marketing directo 

Venta personal 

Relaciones públicas 



La publicidad es un proceso de comunicación 

que, de modo impersonal, remunerado y 

controlado usa los medios masivos para dar a 

conocer un producto, servicio, idea o institución 

Herramientas de comunicación offline 



Puede ser colectiva para agrupar esfuerzos y generar sinergias 

Herramientas de comunicación offline 



Puede ser corporativa o de producto 

Herramientas de comunicación offline 



Puede ser corporativa o de producto 

Herramientas de comunicación offline 



Puede ser corporativa o de producto 

Herramientas de comunicación offline 



Puede ser corporativa o de producto 

Herramientas de comunicación offline 



Puede ser corporativa o de producto 

Herramientas de comunicación offline 



Comparativa, cuidado!!!! 

Herramientas de comunicación offline 



Se realiza fuera de los edificios y en medios móviles 

Lugares de acceso público 

Impactar fuera del hogar 

Elevada capacidad de impacto 

Alta tasa de repetición 

Flexible y polivalente 

Apoyo a campañas nacionales 

Publicidad exterior 

Herramientas de comunicación offline 



Publicidad exterior 

Herramientas de comunicación offline 



Publicidad 

en el 

punto de 

venta 

Herramientas de comunicación offline 



Publicidad en el 

punto de venta 

Herramientas de comunicación offline 



Publicidad en el 

punto de venta 

Herramientas de comunicación offline 



Publicidad en el 

punto de venta 

Herramientas de comunicación offline 



Publicidad en el punto de venta 

Herramientas de comunicación offline 



Publicidad en el punto de venta 

Herramientas de comunicación offline 



Promoción de ventas, precios de paquete 

Por un tiempo limitado, inscripciones hasta determinada fecha 

Para un conjunto de servicios 

Herramientas de comunicación offline 



Relaciones públicas 

Herramientas de comunicación offline 

Marketing Directo 

Patrocinio 



 

Herramientas de 

Comunicación online 



 
 

El marketing on line integra todas las herramientas y acciones 

que se desarrollan usando Internet 

Las herramientas de marketing que se integran dentro del mk 

on line son 

Publicidad on line Web corporativa Web 2.0 e-mail marketing 

Herramientas de comunicación online 



 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Herramientas de comunicación online 



 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Banner 

Herramientas de comunicación online 



 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Banner 

Herramientas de comunicación online 







 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Rascacielos 

Herramientas de comunicación online 





 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Robapáginas 

Herramientas de comunicación online 





 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Botones 

Herramientas de comunicación online 



 



 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Enlace de texto 

Herramientas de comunicación online 





 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Pop up 

Herramientas de comunicación online 





 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Pop under 

Herramientas de comunicación online 





 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Microsite 

Herramientas de comunicación online 





 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Layer 

Herramientas de comunicación online 





 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Cortinilla 

Herramientas de comunicación online 







 
 

Publicidad online 

Permite contratar diversos espacios en las páginas web con el fin de 

llamar la atención del usuario que la está visitando 

Formatos integrados de 

publicidad online 
Formatos flotantes de 

publicidad online 
Otros formatos 

Tipos de formatos 

Patrocinios 

Uso del spot en Internet 

Formatos a la carta 

Herramientas de comunicación online 



Ejemplo: Lanzamiento de English Training de Nintendo 

Se uso un formato tradicional de publicidad del que aparecía un micrófono a modo layer 

Cuando el usuario conectaba el micro de su ordenador podía leer unas frases con el fin de que el banner detectase su 

pronunciación 

Estilo jocoso, mala pronunciación 



 
 

El marketing on line integra todas las herramientas y acciones 

que se desarrollan usando Internet 

Las herramientas de marketing que se integran dentro del mk 

on line son 

Publicidad on line Web corporativa Web 2.0 e-mail marketing 

Herramientas de comunicación online 



 
 Web corporativa 

Ofrece información detallada de la empresa y de su oferta 

Ha de estar bien estructurada 

Es muy importante cuidar el diseño 

Se deben potenciar las herramientas que generen tráfico al site 

Se debe lograr que los usuarios se registren (PF) 

Importante la labor de recomendación (viral) 

Importante la personalización de contenidos 

Si se trata de una web de ventas ha de estar bien situada en los 

buscadores 

Puede haber una web corporativa y otra con contenidos concretos 

Herramientas de comunicación online 



 
 Web corporativa 

Herramientas de comunicación online 



 
 Web corporativa 

Herramientas de comunicación online 



 
 

El marketing on line integra todas las herramientas y acciones 

que se desarrollan usando Internet 

Las herramientas de marketing que se integran dentro del mk 

on line son 

Publicidad on line Web corporativa Web 2.0 e-mail marketing 

Herramientas de comunicación online 



 
 

email marketing y newsletter 

Para que sea eficaz 

Base de datos 

segmentada 
Captar la atención 

desde inicio 
Permiso del cliente 

Formulario de 

respuesta 

Se trata de uno de los medios de contacto más eficaces y 

económicos aunque adolece de elevada saturación  

Herramientas de comunicación online 



 
 

El marketing on line integra todas las herramientas y acciones 

que se desarrollan usando Internet 

Las herramientas de marketing que se integran dentro del mk 

on line son 

Publicidad on line Web corporativa Web 2.0 e-mail marketing 

Herramientas de comunicación online 



 
 Web 2.0 se refiere a todas las herramientas que favorecen el 

intercambio de información y la colaboración entre usuarios de 

internet 

Algunas herramientas de web 2,0 son blogs, wikis, chats, foros, 

grupos de correo, redes sociales 

Blogs Redes sociales 

Herramientas de comunicación online 



 
 Blog y redes sociales http://www.benarum.com/blog 

 

Herramientas de comunicación online 

http://www.benarum.com/blog
http://www.benarum.com/blog


 
 

Existen otras herramientas 

ecommerce Mobile marketing 

Otras herramientas online 

Herramientas de comunicación online 



 
 

Códigos QR 
http://www.qrcode.es/es/generador-qr-

code/ 

 

Herramientas de comunicación online 

http://www.qrcode.es/es/generador-qr-code/
http://www.qrcode.es/es/generador-qr-code/
http://www.qrcode.es/es/generador-qr-code/
http://www.qrcode.es/es/generador-qr-code/
http://www.qrcode.es/es/generador-qr-code/
http://www.qrcode.es/es/generador-qr-code/


 

Otras Acciones de 

Comunicación 



 
 Neuromarketing 

Geomarkerting 

Marketing de 
guerrilla 

Street 

marketing 

Ambient 
marketing 

Marketing 
Sensorial 

Marketing 
Experiencial 

Engagement 
Marketing 

Otras acciones de comunicación integrada 


