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RESUMEN

En la actualidad, con el poder que tienen las tecnologias y su rapido crecimiento, las
empresas se han visto obligadas a implementar un sistema digitalizado en sus empresas,
tanto a nivel interno como a nivel externo. El departamento de marketing es uno de los que

mas rapido ha tenido que adaptarse a la era digital, creando el marketing digital.

En este trabajo hablare distendidamente sobre las diferencias entre los instrumentos de
comunicacion comercial (offline) y el marketing digital (online), comparando los tipos y la
utilizacion de cada uno en cada caso, haciendo que el lector vea y compare como ha
evolucionado el marketing en el tiempo y como las empresas lo implementan a dia doy las

empresas, tanto el método fisico, como el digital.

La segunda parte del trabajo tratare sobre los instrumentos de comunicacion comercial y
de marketing digital que utilizan las empresas de Valladolid en su dia a dia, analizando sus
caracteristicas y proponiendo mejoras. De esta manera los ejemplos ayudaran al lector a
implementar el marketing en su empresa. Se abordaran las siguientes estrategias de
marketing:

Tiendas online: utiliza herramientas digitales como SEO, SEM, redes sociales, emalil
marketing y publicidad online para atraer y fidelizar clientes.

Tiendas fisicas: se ayudan en la publicidad tradicional, las promociones en la tienda, los
eventos y las experiencias en la tienda para atraer clientes. La ubicacion y el disefio del

establecimiento juegan un papel crucial en la estrategia de marketing.

Palabras Clave: marketing, comunicacion, comercial, fisico, online, tienda y Valladolid.
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ABSTRACT

Currently, with the power of technologies and their rapid growth, companies have been
forced to implement a digitalized system in their companies, both internally and externally.
The marketing department is one of the departments that has had to adapt to the digital era
the fastest, creating digital marketing.

In this dissertation | will talk in a relaxed way about the differences between commercial
communication instruments (offline) and digital marketing (online), comparing the types and
use of each one in each case, making the reader see and compare how marketing has
evolved over time and how companies implement it on a daily basis, both the physical and
digital methods.

The second part of the dissertation will deal with the commercial communication and digital
marketing instruments that companies in Valladolid use on a daily basis, analyzing their
characteristics and proposing improvements. In this way, the examples will help the reader
implement marketing in their company. The following marketing strategies will be
addressed:

Online stores: use digital tools such as SEO, SEM, social networks, email marketing and

online advertising to attract and retain customers.

Phisical stores: They rely on traditional advertising, in-store promotions, events, and in-
store experiences to attract customers. The location and design of the establishment play

a crucial role in the marketing strategy.

Key Words: marketing, communication, commercial, physical, online, store and
Valladolid.
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1. Introduccion.

En la era digital actual, las empresas se enfrentan a un entorno competitivo en
constante cambio, donde la tecnologia y la innovacion juegan un papel crucial en el éxito
empresarial. EI marketing, como disciplina, ha tenido que adaptarse rapidamente a estas
transformaciones, evolucionando desde enfoques tradicionales hacia estrategias digitales
mas sofisticadas. Este trabajo de fin de grado tiene como objetivo analizar y comparar las
técnicas de comunicacion comercial tradicional y el marketing digital, explorando sus
diferencias, similitudes y la manera en que ambas estrategias pueden ser implementadas

eficazmente por las empresas para alcanzar sus objetivos comerciales.

El marketing es una herramienta esencial que permite a las empresas crear y
mantener relaciones valiosas con sus clientes. Philip Kotler y Gary Armstrong (Kotler &
Armstrong, 2016, pag. 4) definen el marketing como “una actividad encaminada en
involucrar a clientes y administrar sus relaciones redituables con ellos”. Esta definicién
destaca la importancia de no solo atraer a los clientes, sino también de mantener una
relacién continua y beneficiosa con ellos. A medida que el entorno de marketing se vuelve
mas complejo y fragmentado, las empresas deben ser capaces de integrar tanto las
estrategias de marketing tradicional como las digitales para maximizar su alcance y
efectividad.

En este contexto, es fundamental entender las 4P del marketing —producto, precio,
promocién y distribucion— que constituyen los pilares sobre los cuales se construyen las
estrategias de marketing exitosas (Esteban Talaya, y otros, 2008). Estas variables
interactian de manera dinamica para satisfacer las necesidades del consumidor y alcanzar
los objetivos comerciales de la empresa. A través de un enfoque equilibrado y bien
disefiado de las 4P, las empresas pueden maximizar su impacto y lograr un crecimiento

sostenible en el mercado actual.

El presente trabajo también examinara cémo las empresas de Valladolid utilizan los
instrumentos de comunicacion comercial y de marketing digital en su dia a dia, proponiendo
mejoras basadas en el andlisis de sus practicas actuales. Para ello, se estudiaran dos
casos practicos: Viajes Turiscar y Muebles Valsero, empresas que representan sectores
con necesidades especificas en términos de marketing y comunicacion. Viajes Turiscar,
como empresa de servicios, requiere una estrategia personalizada que asegure una
experiencia acorde a las expectativas del cliente, mientras que Muebles Valsero, como
empresa de productos, necesita destacar la calidad y singularidad de sus ofertas a traves

de canales tanto tradicionales como digitales.
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Este andlisis permitira identificar las mejores practicas y areas de mejora,
ofreciendo una vision completa de como las empresas pueden equilibrar sus esfuerzos de
marketing entre lo tradicional y lo digital para mejorar su competitividad y relacién con el
cliente. A lo largo del trabajo, se exploraran las caracteristicas, ventajas y desafios de cada
enfoque, proporcionando recomendaciones practicas que puedan ser implementadas por

empresas de diferentes tamafios y sectores.
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2. Marketing

El marketing esta presente en diversas situaciones de la vida cotidiana. Desde la
mafana, cuando nos dirigimos al trabajo y vemos vallas publicitarias, hasta la noche,
cuando nos acostamos y revisamos Instagram en el movil, encontrandonos con

celebridades promocionando productos o servicios.

La relacion que tenemos con el marketing es mucho més estrecha de lo que
creemos, aunque a veces no seamos consciente de ello, cuando hablamos de marketing,

estamos hablando de la relacién de la empresa con los clientes.

Philip Kotler y Gary Armstrong hablan del marketing como “una actividad
encaminada en involucrar a clientes y administrar sus relaciones redituables (rinde utilidad

o beneficio de forma periddica) con ellos” (Kotler & Armstrong, 2016, pag. 4)

El marketing tiene que pasar por unos procesos, ya no solo para crear valor a los
clientes, si no para obtener valor de estos. Por lo tanto, el marketing es un “Proceso
mediante el cual las compafiias atraen a los clientes, establecen relaciones sélidas con
ellos y crean valor para los consumidores con la finalidad de obtener, a cambio, valor de
éstos” (Kotler & Armstrong, 2016, pag. 5)

No obstante, el marketing va mas alla de una simple relacién de negocio, también
es una relacion social. Un ejemplo de esto es Apple, una marca que ha logrado construir

una comunidad, cultivando la lealtad de sus consumidores hacia la marca.

Uno de los propdsitos del marketing es expandir la base de clientes de una marca,
ofreciendo un valor afiadido en sus productos o servicios. Al mismo tiempo, se enfoca en

mantener satisfechos a los clientes existentes, mientras atrae a nuevos clientes.

Para captar nuevos clientes y fidelizar a los existentes, las marcas utilizan diversos
instrumentos de comunicacién comercial. Estos cinco instrumentos son: publicidad,
marketing directo, relaciones publicas, fuerza de ventas y promociones, Los cuales

explicaré en el punto 4.1.

Una estrategia de marketing sélida es crucial para el éxito en el mercado, ya que
esta disefiada para ofrecer consejos utiles a los clientes potenciales. Hoy en dia, grandes
empresas con fines lucrativos, como Google y Microsoft, la emplean, pero también la

utilizan organizaciones sin fines de lucro, como universidades, museos e incluso la iglesia.

Primero nacié el marketing tradicional, este lo podemos encontrar de muchas
maneras, por ejemplo, en las llamadas que recibimos de las compafias de teléfono, o con
los panfletos que llenan los buzones de las casas. En cambio, estos ultimos afios hemos

9
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visto un cambio radical del marketing, pasando de ser tradicional a ser digital, este lo
podemos encontrar en webs atractivas, videos en linea, social media... Lo que mas
destacamos de estos nuevos métodos es que llegan a los clientes de forma directa,

personalizada e interactiva.

La definicibn mas correcta de marketing segun la AMA es la siguiente: “Marketing
is the activity, set of institutions, and processes for creating, communicating, delivering, and
exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and society at large.”
[El marketing es la actividad, el conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar,
entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes, los socios y la sociedad
en general] (AMA, 2017).

Un objetivo del marketing segun la percepciéon de Peter Drucker (el guru de la
administracion) es la siguiente: “el objetivo del marketing consiste en lograr que la labor de

las ventas sea innecesaria” (Kotler & Armstrong, 2016, pag. 5).

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong en su libro Fundamentos de Marketing definen
el marketing de la siguiente manera: “el marketing es un proceso social y administrativo
mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean

creando e intercambiando valor con otros” (Kotler & Armstrong, 2016, pag. 5)

En el contexto de negocios, el marketing implica establecer relaciones de

intercambio de valor y redituables con los clientes.

2.1. Necesidades, deseos y demanda de los consumidores.

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong “el marketing se refiere a la creacion de valor
para los clientes. Por lo tanto, el primer paso del proceso de marketing, la compafiia debe
comprender plenamente a los consumidores y al mercado en que opera” (Kotler &

Armstrong, 2016, pag. 5).
Los seres humanos tenemos distintas necesidades a lo largo de nuestra vida:

Las necesidades humanas son estados de carencia que abarcan tanto

necesidades fisicas basicas como alimentacion y seguridad, como también necesidades

sociales de pertenencia y afecto, y necesidades individuales de conocimiento y expresion

personal.

Los deseos representan formas de necesidades humanas, determinadas por la
cultura y la personalidad individual. Dos individuos de dos paises diferentes necesitan
comer para poder vivir, pero dependiendo del pais se desea comer una cosa u otra, por

ejemplo, un individuo de Espafia no desea lo mismo que un individuo de América del Norte,
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el primero va a desear comer lechazo, en cambio, el de América va a desear una
hamburguesa con patatas. Estos se forman en la sociedad y se describen en términos de

objetos que satisfacen esas necesidades.

Cuando el cliente tiene el deseo y poder de compra, se forma la demanda. Una vez
que el cliente tiene el deseo y los recursos, las personas demandan productos y servicios,

teniendo en cuenta el valor y la satisfaccion que le ofrecen para complacer su beneficio.

Los individuos demandan productos y servicios, a partir de su recursos y deseos,

cuyos beneficios sumen valor y satisfaccion.

Las empresas exitosas, no tienen por qué ser multinacionales, se esfuerzan por
comprender y conocer las necesidades, los deseos y la demanda de sus clientes. La
investigacion del consumidor se realiza analizando grandes cantidades de datos y los
observan mientras compras o interactian, ya sea en linea, a través de internet, o
presencial, en el propio establecimiento. Todos los empleados de la organizacién, hasta

las personas de las oficinas, permanecen muy cerca de los clientes.

2.2. Ofertas de mercado: productos, servicios vy
experiencias.

Antes hemos hablado de la demanda, las necesidades y los deseos, pero también

es importante explicar las ofertas de mercado, para poder llegar a tener un buen contexto

y entender los siguientes puntos.

¢Qué son las ofertas de mercado? Las ofertas de mercado satisfacen las
necesidades y deseos de los consumidores, es decir, la combinacion de productos y
servicios, junto con la informacién que tenemos y la experiencia, que se ofrece a un

determinado mercado para satisfacer sus necesidades y deseos.

Muchos vendedores se centran en vender sus productos centrandose solo en los
deseos, pero es necesario mirar mas alla y no olvidarse de las necesidades subyacentes
de los consumidores, esto es un error ya que solo ponen la atencién a los productos o
servicios que ofrecen, pero dejan de un lado los beneficios y las experiencias que estos
satisfacen, esto se llama miopia del marketing. Es importante innovar el producto, por
ejemplo, las empresas de mdviles, cada poco tiempo sacan un teléfono movil, que
realmente tiene las mismas funciones que el anterior, pero lo poco que cambia hace que

los consumidores tengan una necesidad por ese producto y se lo cambien.
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2.3. Valor y satisfaccion del cliente.

En la actualidad, el cliente se enfrenta a una amplia gama de productos y servicios
para satisfacer una unica necesidad especifica. Entonces, ¢cémo elige el cliente entre
tantas ofertas? Estos se forman expectativas acerca del valor y las satisfacciones de las
diversas ofertas de marketing que les ofrece el mercado.

Es muy importante que el cliente esté satisfecho con su compra, ya que volvera a
comprar y ademas hablara a su entorno sobre la buena compra, en cambio un cliente
insatisfecho es muy perjudicial, porque aparte de no repetir la compra, intentard hacer dafio
a la empresa hablando mal a su entorno o publicando una mala resefia para que la gente

cuando busque esa empresa o marca lo tengan en cuenta y no compren.

2.4. Los mercados.

Una parte crucial en el intercambio de productos y servicios es el mercado, que
comprende el conjunto de compradores, tanto reales como potenciales, de un producto o
servicio. Estos compradores comparten la misma necesidad o deseo, que se satisface a

través de las relaciones de intercambio.

El marketing intenta generar relaciones beneficiosas entre el cliente y la empresa o

marca.

Los vendedores no solo tienen el objetivo de vender, aparte de eso tienen que
buscar y atraer compradores, identificar las necesidades de estos, establecer los precios
de los productos y/o servicios, disefiar, promover, almacenar y cumplir las ofertas de
mercado. En cambio, las actividades que tiene que realizar el marketing son las siguientes:
investigacion del consumidor, el desarrollo del producto, la comunicacion, distribuciéon y

fijacion de precios y la prestaciéon de servicios.

Aunque los vendedores hacen marketing, los consumidores participan en él cuando
tienen una necesidad, buscan los productos o servicios para satisfacerla, interactian con

las empresas o0 marcas para obtener informacion y por ultimo cuando compran.

Un cambio muy importante que ha tenido el marketing en los ultimos afios, ha sido
con lallegada de las tecnologias digitales y el crecimiento del social media, han dado poder
a los consumidores convirtiendo el marketing en un proceso bidireccional: los gerentes de
marketing, ademas de administrar las relaciones con el cliente tienen que manejar
eficazmente las relaciones que administran los clientes, es importante saber como una

marca puede influir en los clientes, pero también cémo estos influyen en ella.
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2.5. P’s del marketing.

2.5.1. ¢Quéson?Las 4P “s del marketing.

Las 4 P del marketing, también conocidas como el marketing mix, son los pilares
fundamentales sobre los cuales se construyen las estrategias de marketing exitosas. Estas
cuatro variables —producto, precio, comunicacién comercial y promocion— interactan de
manera dinamica para satisfacer las necesidades del consumidor y alcanzar los objetivos
comerciales de una empresa. En esta introduccién, exploraremos cada una de estas
dimensiones y su relevancia en la creacién de valor y en la generacion de ventajas
competitivas en el mercado actual. A través de un enfoque equilibrado y bien disefiado de

las 4 P, las empresas pueden maximizar su impacto y lograr un crecimiento sostenible.

En definitiva, las 4Ps nos ayudan concretar la forma de introducir un producto o

servicio en el mercado.

A continuacion, veremos en que consiste y como funcionan las 4Ps.

2.5.2. Elproducto.

Las decisiones que hay que tomar sobre el producto son de caracter estratégico,
las consecuencias perduran en el tiempo, esto hace que los resultados de la organizacion
se vean condicionados. El enfoque de marketing establece como eje basico al consumidor.
El producto se constituye como el eslabon a todas las actuaciones que se crean para atraer

al consumidor.

Hoy en dia, todavia hay personas, como empresarios, consumidores..., que
piensan que un producto o servicio es un conjunto de atributos fisicos y tangibles. El
enfoque de marketing entiende que esta definicién es limitada, ya que los consumidores
buscan la satisfaccion de sus deseos o necesidades comprando. Si la primera definicién
fuese cierta, entre productos iguales o similares, los consumidores se decantarian por el
mas barato, en cambio, estos estan dispuestos a pagar diferentes precios dependiendo si
quieren un producto o servicio mas basico o complejo. Por ejemplo, a la hora de elegir un
vuelo, muchas personas prefieren pagar mas consiguiendo un vuelo mas corto y cémodo,

en cambio otros prefieren gastarse menos y hacer escala.

Es importante definir el producto, servicio o idea desde el punto de vista del
consumidor, haciendo hincapié en el concepto producto-satisfaccion, basandonos en que
el comprador no busca solo el bien, sino en la utilidad intangible que presta. Esta idea

supone que:
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o La eleccién del consumidor depende tanto del producto, servicio, idea o
institucion, como los aspectos intangibles, y como el significado social

simbolico.

o Hay productos, servicios, ideas o instituciones diferentes que satisfacen la
misma necesidad, en cambio un producto, servicio, idea o institucién puede

responder a diferentes necesidades.

o La variable mas importante del producto no es este en si, sino la percepcion
asociada a su imagen, puesto que hoy en dia el consumidor solo tiene contacto
con envases, folletos y paginas webs en muchos tipos de servicios, como los
seguros de vida. Muchas personas creen que los productos o servicios mas
caros son los mejores, pero no hay estudios que lo demuestren.

“Un producto es un conjunto de cualidades fisicas o tangibles y psicolégicas o
intangibles que el consumidor/comprador considera que tiene un determinado bien o
servicio para satisfacer sus deseos y necesidades, siendo susceptible de ser
comercializado o intercambiado para ser usado, consumido o disfrutado.” (Esteban Talaya,
y otros, 2008, pag. 397).

Los productos tienen dimensiones y para planificar la oferta es preciso considerar

cinco:
o Beneficio bésico: es decir la funcion que desea adquirir el consumidor.

o Los responsables de Marketing transforman el beneficio basico en el producto

genérico, por ejemplo, con ofertas.

o El tercer nivel es el producto esperado, es el conjunto de condiciones que los
consumidores esperan, normalmente ya lo han recibido anteriormente. Por
ejemplo, en una tienda de muebles, no solo esperas que haya muebles,

también se espera un asesor que ayude en la eleccion de la compra.

o En el cuarto nivel se encuentra el producto incrementado, es decir, distinguirse
de la competencia. Por ejemplo, un autobls que aparte de dar el servicio de

transporte, ofrece bafio, television...

o La ultima dimensién es el producto potencial, se consideran todos los cambios

que el producto/servicio en un futuro.

Desde el punto de vista del Marketing los productos se clasifican segun los

siguientes criterios:
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o Naturaleza del producto: Diferenciamos entre bienes tangibles o materiales,

que a su vez se dividen entre duraderos (son bienes de larga utilizacion, la
compra requiere un esfuerzo mayor) y bienes no duraderos o perecederos (se
consumen rapidamente y se compran con frecuencia), y bienes inmateriales o

intangibles, los clientes valora la imagen y el trato, por ejemplo, en los servicios.

o Destino final o uso de los bienes: ElI consumidor final adquiere bienes de

consumo para satisfacer sus necesidades o deseos. Otra clasificacion de estos
bienes es segun los habitos de consumo:

o Bienes de conveniencia: Son los bienes que el consumidor ya conoce y no

tiene que hacer esfuerzo a la hora de comprarlos. Estos pueden ser:

= Bienes corrientes: son productos rutinarios, por ejemplo, el Fairy.

= Bienes de compra por impulso: Son productos cuya compra no se

planifica, por ejemplo, golosinas.

= Bienes de compra por emergencia: Son bienes que se compran

cuando surge una necesidad, por ejemplo, medicamentos.

o Bienes de comparacién: el consumidor compara distintos atributos como

son el precio, calidad... Suelen ser coches, viajes...

o Bienes de especialidad o preferencia: Son bienes que, aunque tengan un

sustito el consumidor los va a elegir. Suelen darse en bienes como los

perfumes, moviles...

o Bienes no buscados: son productos que el consumidor ignora 0 no desea

en el momento de la compra.

o Motivo de compra: se diferencian dos tipos de productos, los que cuya

compra ha sido planificada o meditada, por ejemplo, una casa, un coche...,
y los que la compra se realiza a través de los sentimientos o la emocion,

como pueden ser las joyas.

o Tipo de comprador: Se diferencia entre la compra que realizan los

particulares, el Estado o los organismos publicos de las Administraciones,
las instituciones no lucrativas y las empresas. Los productos que adquieren
son similares, pero e proceso de decisibn de compra o la finalidad es
diferente. Por ejemplo, papel, el consumidor final lo compra para escribir, en

cambio una empresa puede ser para revenderlo.
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Por ultimo, vamos a hablar del ciclo de vida del producto, en la siguiente imagen

podemos ver las cuatro fases: introduccion, crecimiento, madurez y declive.

(@]

lustracion 1. Ciclo de Vida del producto

Introduccién Crecimiento Madurez Declive

Ventas

Beneficio / Tiempo

Fuente: Imagen en Libro Principios de Marketing

La primera fase es la introduccion: se produce cuando se lanza al mercado

un nuevo producto, es una decision llena de incertidumbres, esta se puede
reducir con la investigacion comercial. En esta etapa los costes son
elevados en I+D, produccion y comercializaciéon. La competencia es limitada
y los oferentes se centran en los grandes nucleos de consumo. El precio
que se ponga depende de si el producto es novedoso y la dificultad de
imitarlo por la competencia. La comunicacion debe centrarse en informar

sobre el producto, de sus ventajas y aplicaciones.

La seqgunda fase es el de crecimiento: en esta fase destaca el incremento

rapido de las ventas y beneficios. En esta etapa aparecen los competidores.
Del producto basico las empresas lanzan nuevas presentaciones y
versiones del producto, intentando cubrir las expectativas de los
consumidores. Gracias a la experiencia que se tiene los costes unitarios
disminuyen, pudiendo reducir los precios. En esta fase la distribucién es
intensiva puesto que hay productos adaptados a los distintos consumidores.
La comunicacién en esta fase tiene un papel importante, ya que tiene que
conseguir un posicionamiento para crear preferencia de marca e intentar
fidelizar a los consumidores. En esta fase la empresa puede introducir

nuevas modalidades del producto.

La tercera fase es la madurez: esta fase se consigue cuando el producto se

ha consolidado en el mercado. Las ventas siguen creciendo a la vez que los
beneficios, ambos llegan a un punto de estabilizacion. En el final de esta
fase tanto los beneficios como las ventas disminuyen. Una estrategia

interesante en esta fase es segmentar el mercado, atendiendo a grupos de
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consumidores que no se pudieron atender debidamente. En esta etapa el
objetivo de la comunicacién es buscar una posicion Unica en el mercado
diferenciandose de la competencia. Los canales de distribucién son
estables, donde los margenes de beneficios para los intermediarios son
altos. En esta fase es importante innovar y alargar la duracion del producto,
si nos fijamos en la oferta podemos modificar las caracteristicas o
prestaciones de los productos (aspectos intrinsecos), también podemos
cambiar el disefo, la fiabilidad... (aspectos extrinsecos), en cambio si no
fijamos en la demanda, podemos cambiar las pautas de comportamiento del

mercado, promoviendo un uso mas frecuente, nuevos usuarios...

La cuarta y ultima fase es el declive: es el momento de reemplazar el

producto, debido a que las ventas decaen y a la aparicion de productos
sustitutivos. Aparecen los articulos obsoletos, las empresas para
deshacerse de ellos bajan los precios. En esta fase la distribucion es

selectiva y apenas se utiliza la comunicacion.

La cartera de productos es “un conjunto de productos que una organizacion ofrece

al mercado” (Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 414). La composicién de esta es

importante para la empresa, puesto que condiciona sus actividades y las decisiones a

tomar.

“La cartera se divide en lineas de productos. Las lineas son agrupaciones

homogéneas dentro de la gama, que es el conjunto de productos-servicios ofertados por

una empresa.

mercado o seg

Las agrupaciones pueden realizarse atendiendo al punto de vista del

un las actividades de la empresa” (Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 415).

En la siguiente tabla podemos ver un ejemplo de lineas de la cartera de productos:

lustracion 2. Ejemplo de linea de cartera de productos

LISTA DE LA CARTERA DE PRODUCTOS
CUIDADO HIGIENE PERFUMES CUIDADO DEL PROTECCION
PERSONAL BUCAL HOGAR SANITARIA FEMENINA
+ CHAMPU *« CEPILLODENTAL |+ COLONIA * ABRILLANTADOR |+ TAMPONES
Normal Infantil Fresca Suelos 8 mini
Seco Suave Brisa E’IrIStl?lles 8 normal
. ueples -
Gra;a Medio Floral . DETERGENTE 8 sup.er
Anticaspa Duro * PERFUME Lavadora 32 mini
« CREMA « ELIXIR BUSCAL Noche Lavavaiillas 32 normal
SUAVIZANTE Anti-placa Esencia A mano 32 super
« CREMA Aliento fresco Placer
PROTECTORA + HILO DENTAL
+ MANO Con cera
* TOALLITAS
Fuente: Imagen en Libro Principios de Marketing 17
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2.5.3. Precio.

“El precio es una de las variables de Marketing con influencia directa sobre los
resultados de la compania” (Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 492). Destaca por su
tangibilidad. Cuando una empresa fija los precios tiene que fijarse en una infinidad de
factores, no solo en el margen o en los costes, teniendo en cuenta que “maximizar el
beneficio global no supone la agregacién de méaximos para toda la cartera de productos-

servicios de la organizacion (Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 492).

Cada empresa tiene su politica de precios, esta estd compuesta por un conjunto de

importantes decisiones, destacamos las siguientes:
o “El precio influye directamente sobre el beneficio.
o La politica de precios es un arma frente a las acciones de la competencia.

o El precio es un simbolo que juega un papel determinante en la imagen del

producto-servicio.
o Elprecio estarelacionado con la cuota de mercado y la posicidon competitiva.

o El precio es un instrumento de estimulo de la demanda, cuyas
modificaciones son percibidas rapidamente por los clientes, incidiendo en
su respuesta y consiguiente comportamiento de compra” (Esteban Talaya,
y otros, 2008, pag. 493).

Definimos el precio como el valor monetario del objeto de intercambio. El objetivo

de este consiste en delimitar la valia del contenido del bien o servicio por el que se paga.
El precio se analiza desde varias perspectivas diferentes:

o Muchas veces las decisiones sobre los precios son contempladas desde la
Optica financiera. El aumento de la competencia, la evolucién econémica,
junto con otros fatores, han contribuido a hacer que sean de gran

importancia las decisiones de precios.

o Enteoriaecondmica el precio se considera como la variable principal y suele

ser la causa explicativa de las decisiones de los consumidores.

o El sector comercial este compuesto por segmentos en los que prima el

precio.

o En ciertos sectores el precio esta regulado o controlado, por ejemplo, los
medicamentos o el gas, cualquier modificacion en el precio tiene que ser

notificada.
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(e]

Hay empresas que no se encuentran en las situaciones anteriores, con lo
cual el precio toma el mayor peso en su accion comercial. Suelen realizar
acciones de diferenciacion puesto que los productos/servicios no son

idénticos justifiqguen la politica de precios.

Hay en sectores donde el marketing es irrelevante, el precio esta
sobrevalorado, considerado como la variable mas importante, por su

relacion con las rentas, sueldos, intereses y utilidades.

“El enfoque de Marketing establece el precio como una variable operativa que se

sitia entre un nivel maximo que corresponde con el valor que tiene el producto para el

consumidor y un nivel minimo que se fija por las restricciones de los costes. El precio

destaca por su relevancia en el proceso de decision de compra”.

Los objetivos de marketing pueden ser genérico u operativos:

(@]

Obijetivo genérico: se basa en maximizar el beneficio a largo plazo, aunque

también lo podemos plantear a corto y medio plazo mediante el incremento
de las ventas, la fidelizaciébn de los usuarios, entre otras metas. Otras
estrategias pueden encaminarse a eliminar competidores, afianzar la
imagen de marca... Cuanto mejor defina sus objetivos la empresa, mejor

podra determinar la actuacion con sus precios.

Objetivo_especifico: Su meta es contribuir a la consecucién del objetivo

genérico.

Segun la politica de precios pueden distinguirse tres objetivos:

(0]

Una politica de precios cuyo objetivo sea maximizar el beneficio puede
actuar de dos formas: centrandose en la relacién coste/beneficio de sus
acciones o mediante la obtencion de una rentabilidad sobre la inversion.

Maximizar el beneficio no implica la utilizacion de precios altos.

Si el objetivo se centra en la cuota de mercado, la politica de precios se
dirige a conseguir un gran volumen de ventas o de consumidores, esto no
equivale a grandes beneficios. Por ejemplo, los transportes publicos, tienen

precios bajos, con muchos usuarios diarios pero el beneficio no es grande.

En otros casos hay que mantener la situacion, la estabilidad de los precios.

Los objetivos que se marca la empresa para definir su estrategia de precios pueden

ser diversos y depende de estos se escoge una politica u otra. El precio contribuye a
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asegurarse una imagen de marca, si el precio es alto la empresa conseguira una imagen

de prestigio.
Los factores que determinan el precio son los siguientes:
o Factores internos:
o Los costes: establecen el precio minimo del producto-servicio.

o Los objetivos estratégicos de la organizacion.

o Los objetivos de Marketing: implican la identificacion del segmento

de mercado y el posicionamiento que se da al producto-servicio.
o Factores externos:
o La sensibilidad de los consumidores ante el precio.

o La imagen, una organizacion debe de diferenciarse de Ila
competencia si quiere desarrollar su propia politica de precios.

o Lacompetencia.

o Los distribuidores.

o Los proveedores.

o Larotacion.

o Las restricciones legales.

o Elinterés social.

2.5.4. LaComunicacién comercial.
La comunicacion es el elemento de las politicas de marketing que sirve para
informar, persuadir y recordar al mercado sobre la empresa y sus productos-servicios. La

informacion que se transmite es persuasiva y el objetivo es facilitar la venta.

Definimos comunicacién de la siguiente manera “Comunicacion es el proceso de
transmisioén de informacion que pone en contacto al emisor con el receptor al que difunde
un mensaje, mediante la utilizacién de un cédigo y en un contexto conocido por ambos y

trasferido a través de un canal que lo conduce” (Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 626).

En marketing, la comunicacion se considera como la transmision de la informacion

sobre la empresa, sus actividades, productos, distribucion...

Las empresas no tienen que tratar solo de como comunicarse, si no de como decirlo,

a quien y con qué frecuencia. Las organizaciones tienen que disefiar un plan de
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comunicacion, este debe conseguir que los clientes diferencien los productos y servicios

que ofrece, estimulando la demanda.

La comunicacién es una de las principales funciones de marketing, siendo
necesaria tanto para la proyeccién externa de las organizaciones como para conseguir los
objetivos comerciales. Si una accién de marketing ha conseguido tener éxito en gran
medida es gracias a la comunicacion hacia su mercado. Esta comunicacion tiene un doble
sentido: por un lado, difundir la oferta y las ventajas que diferencian al producto-servicio y,
por otro lado, obtener informacion de los consumidores, sobre sus necesidades, gustos

actitudes...
Tipos de comunicacion:
o En funcién del publico objetivo distinguimos:

o La comunicacion interna, esta se produce dentro de la organizacion,

integrando al propio personal, a la direccién, a los accionistas,
grupos de empresas... En este tipo de comunicacion destacamos las

revistas internas, documentos de trabajo, eventos, seminarios...

o La comunicacién externa, es la informacién que se transmite fuera

de la empresa, destinada a los consumidores, prescriptores,

distribuidores..., por ejemplo, un anuncio publicitario.

Ambos tipos configuran la comunicacién global de la empresa, se recomienda que
todas las comunicaciones que se hagan se desarrollen al unisono, buscando una
coherencia. “Segun la Asociacion de Directivos de Comunicacién (DIRCOM, 2000) en una
investigacion realizada para valorar que actividades de comunicacion se consideran mas
importantes en el trabajo del Director de la Comunicacion, se obtenian los siguientes
resultados por orden de importancia: 1) Relaciones con los medios; 2) Disefio de
estrategias; 3) Contactos con la alta direccion y 4) Relaciones con los publicos externos”

(Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 627).

“Cuando el conjunto de operaciones de comunicacion son llevadas a cabo como un
elemento que contribuye a la formacion y mejora de la imagen interna y externa de una
institucion, concebida como una estrategia de desarrollo a largo plazo, entonces se
denomina Comunicacion Corporativa. Conseguir una imagen corporativa positiva es dificil
y tiene un coste elevado, pero resulta rentable al favorecer directamente a la organizacion
ante sus clientes y al proyectar el beneficio de una buena imagen sobre los bienes o

servicios que fabrica o vende” (Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 627). Algunas
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organizaciones reflejan el proceso de elaboracion de sus productos en sus acciones

comerciales, para que el consumidor intuir la calidad de los productos.

o En funcion de laforma de establecer contacto:

O

Comunicacién personal, la relacién entre los vendedores y los

compradores es directa, existiendo la capacidad de interactuar. Por
ejemplo, creando lideres de opinidn que faciliten e informen sobre
sus productos-servicios de una forma atractiva a personas o a
instituciones, esto de denomina Buzz Marketing (Kothler et al., 2004,
501).

Comunicacion masiva, al contrario que en la comunicacion personal,

aqui la relacion consiste en interactuar con un gran namero de
receptores en el mismo momento utilizando los medios masivos
(mass media), en cambio aqui la interaccion entre el emisor y el

receptor es limitada.

o En funcion de las formas de expresion:

@)

Comunicacién verbal, puede ser oral o escrita. Cada palabra tiene el

poder de evoca otras o ser asociada a ellas, por ejemplo, ‘seguridad’,

‘garantia’...

Comunicacién no verbal, responde a un cédigo de actuacion que nos

ayuda a interpretar las actitudes y emociones, puede ser que
acompafie a la comunicacion verbal o que la sustituya, como los

logotipos.

Un punto importante dentro de la comunicacién son sus instrumentos, puesto que

las empresas utilizan diferentes instrumentos para informar al mercado sobre sus

productos o servicios desarrollando asi sus estrategias de comunicaciéon. La combinacion

de estos al alcance de las organizaciones configura el mis de comunicacion o la mezcla

comunicacional. Los instrumentos de la comunicacién de clasifican en dos:

o Medios convencionales: es la publicidad en los medios masivos.

o Medios no convencionales: por ejemplo, el mailing, las ferias, el

patrocinio... A estos medios también se los denomina below the line. Hoy

en dia han tenido un incremento de la inversién publicitaria ya que publicidad

empieza a saturar a los consumidores, el creciente nimero de soportes, el
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abaratamiento de las tarifas publicitarias... todo esto ha provocado que se

busquen nuevas formas de comunicacion.

En conclusidn, los instrumentos de comunicacién que puede utilizar una empresa
para llegar a su publico objetivo son: La publicidad, la promocion de ventas, las relaciones
publicas, la venta personal y el Marketing directo (estos instrumentos los explicaremos en

el en el punto 4.1).

Hay que tener en cuenta que las organizaciones no solo utilizan un Unico
instrumento si no que combinan varios para comunicarse con el mercado, sabiendo cuales
son los mas indicados para conseguir los objetivos. La utilizacion de varios depende de los
recursos que la marca tenga disponibles, el tipo de producto y la etapa del ciclo de vida en
la que se encuentre el producto-servicio, las caracteristicas y la orientacion estratégica de
Marketing utilizada por la organizacion.

La planificacion de la comunicacion debe realizarse teniendo en cuenta todas las
variables que componen la mezcla de Marketing, con el fin de formar y mantener una

imagen coherente, junto con las acciones realizadas sobre el producto y la distribucion.
El proceso para planificar la comunicacion es el siguiente:

1) Especificar los objetivos de comunicacién: consiste el determinar las metas

concretar que sea desean alcanzar con las acciones de comunicacion. Los

objetivos deben ser coherentes y cuantificables.

2) Delimitacién del publico objetivo de la comunicacion: “el publico objetivo es

el conjunto de personas que se quiere alcanzar con las acciones de
comunicacion, que, generalmente, son considerados consumidores o
usuarios potenciales del productos o servicio promocionado” (Esteban
Talaya, y otros, 2008, pag. 647). Una tarea que la empresa tiene que hacer
es determinar las caracteristicas del grupo de personas al que va a ir dirigido
la comunicacion, esto depende de varias variables como puede ser la

socioecondmica, la geografica, los estilos de vida...

3) Seleccion de la estrategia de comunicacion: el esfuerzo de comunicacion va

orientado al publico objetivo, estos pueden ser los intermediaros o los
consumidores finales. La orientaciéon de las acciones de comunicacion hacia

unos u otros da lugar a dos estrategias:

a. Estrategia de empujar (push): dirigida a los intermediarios y busca la

colaboracidn de los integrantes del canal de distribucion, para presionar

en la venta del producto hasta que llegue al consumidor final.
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b. Estrategia de tirar o atraer (pull): se centra en los usuarios finales, su

finalidad es conseguir que los consumidores demanden el producto a los

minoristas.

4) Determinacién de la mezcla de comunicacién: en esta etapa se deciden que

instrumentos de comunicacién se van a utilizar y su esfuerzo de comunicacion.

Estas decisiones dependen del producto, el mercado y la oferta.

a. Naturaleza del producto, agrupa:

i. Valor del producto.
ii. Servicio previo y posterior a la venta.
iii. Etapa del ciclo de vida del producto.

b. Naturaleza del mercado:

i. Tamafo del mercado.
ii. Comportamiento de compra.
iii. Proceso de decision de compra.

c. Naturaleza de la empresa:

i. Estrategia de marca.
ii. Estrategia de precios.
iii. Estrategia de distribucion.

5) Establecimiento del presupuesto de comunicacion: el presupuesto debe tener

en cuenta los objetivos que se han establecido, los factores de influencia, por
ejemplo, las inversiones previas, los recursos y la actuacion de la competencia.

Lo ideal seria asignar un presupuesto para llevar a cabo las acciones.

6) Implantaciony control del proceso de comunicacién: Una vez que se han puesto

en marcha las estrategias de comunicacién, la marca tiene que observar si hay
desviaciones entre la realidad y lo que se especifica en el plan y si existe

retroalimentacion entre los consumidores y la empresa.

2.5.5. Los puntos de venta/distribucion.
Tanto los habitos de compra de los consumidores, como la evolucion de los

mercados condicionan a la distribucién comercial.
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Los canales de distribucidén son los diferentes caminos y etapas que siguen los
productos desde los fabricantes hasta el consumidor final o usuarios sin que el producto

sufra transformaciones significativas.

Es un sector estratégico que esta sufriendo una gran transformacion, tanto desde
la perspectiva econémica como de la social, acelerada por la apertura de la economia
espafiola, esta transformacion viene experimentado por los cambios de vida de los

consumidores, los niveles de informacion y la evolucion tecnologia.

Una de las funciones de la distribucion comercial es acercar los bienes disponibles
a los consumidores reales y potenciales. “Los mecanismos de la distribucion comercial
enlazan la produccién de bienes y la prestacion de servicios con su uso o consumo, debido
a la distancia (fisica y temporal) que existe entre el proceso de produccion, el lugar donde
se produce, el momento de consumo y el lugar donde se consume” (Esteban Talaya, y
otros, 2008, pag. 531). Para las empresas esta distancia no es alcanzable por lo que tienen
gue utilizar intermediarios para poder llegar al consumidor. La distribucién comercial es una
de las variables mas importante y compleja del Marketing, ya que tiene caracter estratégico,

es dificil de controlar y porque es imprescindible para la venta de productos y servicios.

Los factores que condicionan la transformacion y el desarrollo de la distribucién

comercial de los productos son los siguientes:

o La heterogeneidad del consumidor. Por ejemplo, cubrir la necesidad basica

de ir vestidos, se satisface de diferentes maneras en el mercado
dependiendo de los habitos de compra de los consumidores; hay personas
que prefieren ir a un gran almacén y otras que prefieren ir a tiendas

especializadas.

o Cambios en el proceso de decisiéon de compra. Estos se deben a los

cambios en la estructura familiar, en la relacion calidad-precio y en la oferta
de trabajo. Los consumidores son cada vez mas expertos, con lo cual
buscan productos complementarios o0 sustitutivos en diferentes
establecimientos y formatos de distribucién. Estas tendencias llevan a las

empresas a desarrollar nuevas formas de compraventa.

o Cada vez mas empresas ponen mayor énfasis en el Marketing orientado
tanto a los consumidores como a los distribuidores. Estas relaciones se

desarrollan dentro del Marketing relacional.

o Las decisiones en el canal de distribucién afectan a las decisiones del resto

de las variables de Marketing (politica de precios, comunicacion y
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productos). La mayoria de las veces que un producto nuevo fracasa en el
mercado es porgue ha habido errores en la distribucion, provocando que el

cliente no lo encuentre en el punto de venta.

La integracion de Espafia en unos mercados cada vez mas complejos e
inestables, globalizados y con dificultades. La globalizacién de la tecnologia
y know how de gestion, la reorganizacion de las fronteras econémicas y la
aparicion de nuevos jugadores en los mercados mundiales crean un entorno

competitivo y complejo.

Las funciones basicas de la distribucion comercial son las siguientes:

(@]

Transportar: es su funcion méas béasica y tiene repercusion en los costes de
los productos.

Organizar la oferta: dividir la oferta en cantidad que requieren los

consumidores, pudiendo beneficiarse de las economias de escala,

comprando gran cantidad de producto para luego dividirlo en porciones.

Almacenar los productos: el objetivo principal es disponer de producto en

todo momento, si no disponemos significa que no lo estamos vendiendo.

Contactar con el publico objetivo: los intermediaron contactan a los

fabricantes con el publico objetivo y viceversa.

Informar sobre el mercado: comunicar las necesidades del publico objetivo,

asi como las variaciones en los comportamientos, las actuaciones de la

competencia...

Simplificar_los _intercambios: los intermediaros permiten fabricantes no

tengas que establecer intercambios directos con los consumidores.

Ofrecer variedad de productos: un intermediario tiene la opcién de vender

productos de diferentes organizaciones ofreciendo un gran surtido de bienes

y servicios a los consumidores.

Participar en las actividades de Marketing: es frecuente ver colaboraciones

entre los fabricantes y los intermediaros, por ejemplo, si compras un
perfume en x tienda te hacen un descuento, aunque se vendan en otras a

mayores.

Financiar el proceso comercial: es una funcidon estratégica para la

diferenciacion de la competencia. Se concretan mejores condiciones de
financiacion.
26
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o Generar_satisfaccidbn _al consumidor: consiste en prestar servicios

adicionales como el envio, la reparacion, el asesoramiento...

o Contraer riesgos: estos riesgos se deben a la manipulacién del transporte,

el deterioro de los productos o el exceso por las previsiones de la demanda.

o Normalizar las transacciones comerciales.

No podemos hablar de la distribucion sin hablar de los canales. “Los canales de
distribucion se conforman a partir de medios y organizaciones que permiten que el pablico
objetivo acceda a los productos y servicios para satisfacer sus deseos y necesidades. Se
puede definir la estructura de un canal de distribucién como el conjunto de organizaciones
interdependientes para la ejecucién de labores en beneficio mutuo” (Esteban Talaya, y
otros, 2008, pag. 538).

Las funciones originan una serie de flujos comerciales:

o Flujo de propiedad: existen diferentes propietarios en el canal de

distribucion.

o Flujo fisico: es el desplazamiento desde el lugar de fabricacién al de

consumo.

o Flujo financiero: pagos y comisiones por la compra y la realizacion de

funciones de intermediario.

o Flujo de informacién, en sentido reciproco.

o Flujo de pedidos: desde los consumidores finales, a los intermediarios y

finalmente a los fabricantes.

A continuacioén, podemos apreciar una tabla donde aparecen los condicionantes de

la estructura del canal de distribucion:

llustracion 3. Condicionantes del canal de distribucién

ENTORNO MERCADO

Posicién competitiva. Tendencias del mercado.

Marco legal. Relaciones de poder en el canal.
Posibilidades tecnoldgicas. Objetivos estratégicos.
EMPRESA PRODUCTO
Cartera de productos. Caracteristicas de los productos.
Prestacion de servicios. Posicionamiento del producto.
Imagen corporativa.
Unidades estratégicas de negocio.

Fuente: Imagen en Libro Principios de M 1
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Para que el producto llegue al consumidor es importante planificar el canal de
distribucion.

Las principales decisiones de estructuracién del canal de distribucion se centran en

seleccionar el numero, el tipo de intermediarios y la intensidad de la distribucion.
o Seleccion del numero de intermediarios:
o Canal largo, el numero de intermediarios es el maximo posible.

o Canal corto, el nUmero de intermediarios se reduce, los fabricantes

utilizan un intermediario para llegar al usuario. Por ejemplo, los

mercados industriales.

o Canal directo, el fabricante accede directamente al consumidor,

como en los servicios.
o Seleccion del tipo de intermediarios:

o Mayoristas: Los mayoristas compran grandes cantidades que
almacenen para ofrecer pequefias cantidades y el resto guardarlas
para no quedarse sin producto.

o Minoristas: enlazan la oferta de mayoristas o fabricantes con el

consumidor o usuario final.
o Intensidad de la distribucion:

o Distribucién intensiva: su objetivo es conseguir una elevada

cobertura del mercado, llegando a mayores puntos de venta. Por

ejemplo, unos danones.

o Distribucion selectiva: se selecciona los intermediarios, el grado en

el que se presten servicios y por su infraestructura, por lo que se
reduce el nimero de intermediarios, pero se obtiene una mejor
prestacion de sus funciones. Por ejemplo, un perfume que se vende

en ciertas tiendas.

o Distribucién _exclusiva: solo se utiliza un punto venta, podriamos

hablar de marcas de alto poder adquisitivo como pueden ser
Hermes, Dior, Gucci...

3. Merchandising.

El merchandising es definido por el Instituto Frances de merchandising como: “El
conjunto de estudios y técnicas de aplicacion y de puesta en practica, separada o
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conjuntamente por los distribuidores y los productores, con el fin de incrementar la

rentabilidad del punto de venta y la circulacion de los productos a través de una adaptacién

permanente del surtido a las necesidades del mercado y a través de la presentacion

adecuada de los productos (1973)” (Esteban Talaya, y otros, 2008, pag. 615).

Los dos tipos de merchandising son los siguientes:

(¢]

3.1.

Dentro

“Merchandising de gestidon: su objetivo es rentabilizar el punto de venta,
determinando el tamafio del lineal, el desglose en diferentes familias, el
numero de referencias, marcas y caras del producto expuestas 6ptimos por
cada categoria de productos para asegurar una oferta permanente sean
cuales sean las variaciones de la demanda’ (Esteban Talaya, y otros, 2008,
pag. 615).

“Merchandising de presentacion y seduccion: que consiste en la
exhibicién apropiada de los productos, determinando su lugar de ubicacion
en el lineal, segun la categoria de producto, familia y subfamilia de que se
trate, con el fin de optimizar la circulacién de la clientela en el punto de
venta. [...] A su vez el aspecto visual del merchandising de seduccion trata
de convertir el acto de la compra en una actividad de ocio, convirtiendo el
punto de venta en una "tienda espectaculo" a través de técnicas de
animaciéon (degustaciones, promociones, colocaciones especiales,
estimulos publicitarios y audiovisuales) y creando una atmdsfera especial
en el establecimiento a través de la decoracién, mobiliario, iluminacioén, etc.
para promover la imagen del propio distribuidor” (Esteban Talaya, y otros,
2008, pag. 616).

Actividades del merchandising de gestion.

de este tipo de merchandising destacamos dos activades:

Eleccién del surtido y su estructura: el surtido es el conjunto de articulos que

se exponen a la venta en un establecimiento ajustandose a las
caracteristicas de los clientes, a la vez que se asegura la rentabilidad de la
tienda. La eleccion del surtido, su amplitud (variedad de marcas del mismo
producto) y profundidad (variedad de marcas para cada categoria de
producto) debe realizarse mediante un estudio sobre la naturaleza del
mercado, teniendo en cuenta las necesidades, los competidores y la imagen

que se quiere dar.
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(e]

3.2

Gestidn del espacio lineal: a la hora de gestionar el lineal hay que tener en

cuenta la rentabilizaciébn del espacio y de rotacién. Hay programas
informaticos (como Spaceman de A.C. Nielsen) que ayudan a las tiendas a
gestionar su lineal, por ejemplo, a la colocacion de los productos, al nUmero

de facings de los productos de los lineales...

Actividades del merchandising de presentacion.

Las actividades que se llevan a cabo en el merchandising de presentacion son las

siguientes:

Disposicion y concepcion del establecimiento: a la hora de pensar en la
distribucion del espacio de venta, el detallista debe repartirlo en diferentes
secciones y decidir la ubicacion de cada una, facilitando la circulacién de los
clientes y evitando los cuellos de botella. Se reparten en dos zonas
triangulares, la zona caliente de circulacion natural y la zona fria, en esta
zona hay que incentivar a través de puntos caliente, como por ejemplo

refrescos, lacteos...

Productos de atraccion o gancho: son productos de necesidades basicas
0 que aparecen en los folletos disponibles en la entrada del establecimiento.
Se suele colocar de una forma diferente, para que el consumidor en su
busqueda se recorra el maximo espacio posible del establecimiento, para

impulsar una mayor compra.

Productos de compra racional: son productos que se ponen
estratégicamente situados en zonas del establecimiento donde hay poca
afluencia de gente para poder reflexionar su compra, es el caso de los

electrodomésticos, tecnologia...

Productos de compra impulsiva: corresponden a compras que no han
sido planificadas, ya sea porque las recordamos al comprar otro producto
(hamburguesas y pan de hamburguesas), o porque se espera el momento

oportuno, como, por ejemplo, ofertas.

Complementariedad entre productos: agrupando en la misma seccién
categorias diferentes que ayuden a favorecer una imagen positiva (ropa y

calzado o frutas y verduras),

Manipulacién: en funcién de algunos productos hay que tener en cuenta el
volumen y el peso para su colocacioén, en el caso de los detergentes, estos

se colocan al final del recorrido estratégicamente, asi el cliente no carga su
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peso durante toda la compra y ademas esta zona suele estar cerca de los

almacenes, ayudando también al trabajador para su reposicion.

o Conservacion: como es el caso de la carne, su posicion se delimita cerca

de las salas de despiece.

o Presentacion de los articulos: una vez elegido el surtido de los productos
que se va a ofrecer, es importante determinar el modo de presentacion
Optimo de los productos. Por ello hay que hacer un estudio sobre la
disposicion del mobiliario, como son las géndolas, las estanterias y los
medios fisicos de animacion. Las gondolas se pueden colocar de las

siguientes formas:

o Animacién del punto de venta: se puede hacer a través de cuatro medios:

o

Hoy en dia, el marketing estd muy presente en nuestros dias, desde que nos

levantamos y ponemos la television, hasta cuando vamos conduciendo al trabajo

Comunicacién comercial tradicional y digital. El caso de Viajes Turiscar y Muebles Valsero.
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lustracion 4. Tipos de colocacion de las géndolas

2re

Disposicion libre

Disposicion en parrilla

Y
&

o

RO

Disposicion en espiga

Disposicion angular

Fuente: Imagen en Libro Principios de Marketing

Medios fisicos: en el establecimiento de venta se pueden usar

diferentes formas de publicidad, entre ellas destacan los exhibidores,

displays, carteles, catalogos...

Medios psicoldgicos: repeticion en la colocacion de los productos y

promociones de estos.

Medios de estimulo: su objetivo es captar la atencién del cliente de

forma audiovisual, creando ambientes llamativos (playa, jardin...).

Medios personales: personas en el punto de venta que animan a la

compra con demostraciones, pruebas...

4. El Marketing.




FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

escuchando la radio, o vemos vallas publicitarias en puntos estratégicos, cuando vamos a
hacer la compra y sobre todo cuando cogemos el movil y nos metemos en las redes

sociales.

Podemos diferenciar dos tipos de marketing, el marketing tradicional y el marketing

digital.

4.1. La comunicacién comercial tradicional (offline).
Para introducir este punto es importante hablar primeramente de los cinco
instrumentos de la comunicacion comercial que hemos mencionado en el punto dos y en

el punto 2y 2.5.4.

o Publicidad: Se trata de informar, presentando o promocionado un producto
0 servicio, algunos de sus objetivos son, aumentar sus ventas, crear valor
para el consumidor, despertar necesidades. La podemos encontrar en
diferentes medios como puede ser, la radio, la tele, las vallas publicitarias,
entre otros, y en diferentes formatos, video, imagen... Algo negativo, es que
desde que se lanza la campafia hasta que hace efecto en la compra hay un
largo plazo. A continuacion, podemos ver un anuncio de MuniAuto en el

periddico la Vanguardia.

lustracion 5. Anuncio en Periddico La Vanguardia

MUNDI“ AUTO
A I el
Yo Megh ey

COCHES

ﬁ DESCAPOTABLES
TN - segunda mano
= @ E&ﬁjﬂ

.

B =
e

Fuente: Periddico La Vanguardia
o Marketing Directo: Se caracteriza por la relacion directa entre la empresa

y el consumidor. Es la empresa quien busca al consumidor, buscando el

feedback de este, ya sea para informarle, venderle o fidelizarle.

La empresa Autocontrol Piscinas, cada cierto tiempo manda un correo a su carpeta
de posibles clientes donde estos pueden apuntarse a una jornada formativa en la que
explican su servicio. Después son los trabajadores los que contactan con estos posibles

clientes para empezar una relacion laboral.

o Relaciones Publicas: Las empresas tienen que crear, mantener y mejorar

su imagen, para ello planifican actividades sisteméticas, esto también las
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ayuda a que el publico confie en ellas. Va dirigido a clientes, distribuidores,

instituciones publicas, prensa...

Un ejemplo claro serian las ferias, en IFEMA, durante el primer semestre del afio
ponen una feria donde van distintas universidades, la entrada es libre para todos, pero
suele ir destinada a los alumnos de segundo de bachillerato. Lo que se pretende crear con
esta feria es que los alumnos recaben informacion pregunten, se asesores... para elegir la
carrera que prefieran, y entre todas las universidades que escojan la que mejor condicién
les aporte. El beneficio que obtienen las empresas (en este caso las universidades) es

darse a conocer.

o Fuerza de Ventas: Consiste en buscar informacion por parte de los

vendedores o comerciales para persuadir a futuros clientes. Hay sectores
donde la informacién que recibe el cliente es clave en el momento de la
compra, por ejemplo, el sector del automovil, la funcion del vendedor es
crucial, puesto que el consumidor al no ser experto en la materia prefiere
ser recomendando. Al contrario que la publicidad, el efecto de este

instrumento es inmediato.

o Lapromocidén de ventas: es una prima que se da a los consumidores, en

el momento de la compra, para conseguir la compra rapida. Algunas de las
ventajas mas importantes de esta herramienta son las siguientes: efecto

inmediato, alta personalizacion, ofrecer un incremento del valor.

En la promocidn de ventas existen muchas técnicas, una de ellas es el “Producto
gratis”, es muy atractivo, ya que por el modico precio de dos piezas te llevas tres. Se utiliza
para productos estacionales o pereceros, asi las empresas consiguen quitarselas de

encima sin perder.

llustracién 6. Promocion en Pandora

3POR2 i s

EN JOYAS' .-

VIOANVd

Fuente: Pandora

Estos instrumentos los vamos a ver en ejemplos de empresas reales, en el punto

cinco.

33
Comunicacién comercial tradicional y digital. El caso de Viajes Turiscar y Muebles Valsero.
Labajo Martin, Rebeca



1
FACULTAD DE COMERCIO

Universidad de Valladolid

Cuando hablamos de marketing tradicional nos referimos a las técnicas y
estrategias de marketing que se utilizaban antes de que la digitalizacion llegase a nuestras

vidas.

Los canales que se utilizan en el marketing tradicional son la television, la radio, los

periddicos y las revistas, las vallas publicitarias, entre otros.

Este tipo de marketing llega a una audiencia mas amplia, ya que si ponemos un
anuncio en la television va a llegar a todas esas personas que estén viendo en ese
momento el canal, pero esta audiencia puede no ser el publico objetivo del producto o

servicio.

Cuando hablamos de marketing tradicional, estamos hablando de marketing
unidireccional, las empresas emiten un mensaje y esperan la respuesta cuando la

audiencia se acerca a comprar o0 a informarse.

Hacer marketing tradicional es bastante costoso, ya que poner un anuncio en la
television, radio, prensa, etcétera tiene su coste, pero a mayores hay que afiadir que no se
puede medir el retorno y si esa estrategia o técnica no funciona, cambiarla conlleva a un
coste elevado, esto también tiene que ver con que el marketing tradicional no es flexible,
una vez que se ha producido el material, cambiarlo es dificil y como hemos mencionado

antes, también es costos.
4.2. El marketing digital.

El Marketing Digital o Marketing Online es el conjunto de estrategias direccionadas a la
comunicacion y comercializacion electronica de productos o servicios. Es una de las
principales formas disponibles para que las empresas se comuniquen con el publico de

forma directa, personalizada y en el momento adecuado (Pecanha, 2021).

En las dltimas décadas hemos visto como el marketing digital ha ido creciendo
exponencialmente a la vez que internet. Como consecuencia del rapido crecimiento, las
empresas han buscado diferentes formas de llegar a su publico objetivo. Por ejemplo, usan
a famosos o personas con muchos seguidores en sus redes social para que estos de una
manera cercana influya a los consumidores a comprar sus productos o servicios. Las
empresas previamente tienen que hacer una investigacion de su mercado y cuales son las
personas indicadas para que promocionen sus productos o servicios y den a conocer los

valores de la compafiia. A continuacion, veremos unos casos reales:

o Nike con Carlos Alcaraz:
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Carlos Alcaraz es un tenista espafiol, que con solo 21 afios es uno de los mejores

del mundo, consiguiendo numerosos premios en diferentes torneos.

Nike ha visto que es la persona ideal para hacer publicidad de sus productos en
Redes Sociales, por lo que cada vez Carlos Alcaraz tiene un torneo la ropa que utiliza es
de Nike, esto hace que los seguidores se sientan identificados con él y compren en Nike.
En la siguiente foto se puede apreciar que en todas sus fotos de Instagram aparece el

logotipo. lustracion 7. Ejemplo publicidad en redes sociales.

& 5 pes

Fuente: Instagram Carlos Alcaraz

o Coca-Cola con Marina Riverss

Marina Riverss es una influencer espafiola que cuenta con millones de seguidores
entre sus cuentas de TikTok e Instagram, a mayores tiene su propio podcast “;Te la
sabes?”, incluso es colaboradora en el programa de Ana Rosa. Sus seguidores suelen ser
chicas jévenes.

Coca-Cola ha contado con ella para promocionar el Coca-Cola Music Experiencie,
este es un festival que se hace en septiembre en Madrid, donde con apoyo de Los 40, traen
a artistas que estan empezando en la musica para darles y a conocer, como pueden ser
Paula Koops o LalLaloveYou y a artistas que son conocidos y cuentan con muchos
oyentes, por ejemplo, Manuel Turizo, Ozuna... Por lo que al ser un festival para gente joven
y los seguidores de Riverss estan dentro del publico objetivo, es una de las personas

ideales para dar publicidad al festival.
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lustracion 8. Ejemplo de publicidad en redes sociales

_riverss_ publi QUE LOCURA LO DE AYER W Ya
tenemos primeros confirmados Manuel Turizo, Mar
TOP!! Nos vemo: 13y

mas
ilusionada. mprar ya tu abono en la web o app
de Coca-Cola. esp #C io

Fuente: Instagram de Marina Riverss
Un punto positivo a destacar del marketing digital, y fijAndonos en lo explicado
anteriormente, es que no solo es importante la publicidad que hace el promocionador, sino
también entra la interaccion y la retroalimentacion por parte de los consumidores, ya que
estos participan escribiendo comentarios, participando en las redes sociales, y haciéndolo
en tiempo real. La marca puede ir viendo tanto las visualizaciones del post, como los
comentarios, o incluso pueden ver las ventas que se van generando en consecuencia a

esa publicidad.

La gran ventaja que tiene los medios online con los medios offline son la inmediatez
y la capacidad de reaccion. Por ejemplo, si ponemos un anuncio en una revista o hemos
puesto una valla publicitaria del producto o servicio es dificil borrarlo si tiene un mal
impacto, en cambio en internet todo puede ser modificado rapidamente desde un
dispositivo electrénico, ademas de que puedes reaccionar ante las respuestas de tu puablico

objetivo para tener un menor impacto negativo y beneficiarse del impacto positivo.

4.2.1. Ejemplos de marketing digital.

o Optimizacién de los motores de busqueda (SEO): Es una de las primeras
cosas que los especialistas en marketing tienen en cuenta. No sirve de nada
tener una péagina web si el enfoque no es correcto. Tener un buen SEO
permite una buena posicion en los buscadores, esto se consigue con la
creacion de backlinks (son enlaces que se colocan estratégicamente para
guiar al lector a la pagina web o al blog), la utilizacién de palabras clave o
estar al corriente de los cambios de los algoritmos en los motores de

busqueda.
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Marketing en los motores de busqueda (SEM): es una manera para
aumentar el trafico, permite anunciarse en los motores de busqueda y
aparecer en las primeras posiciones, esto se consigue pagando. En los
buscadores aparece igual que una marca que solo utiliza SEO, pero hay
algunas diferencias, por ejemplo, en Google aparece una etiqueta de
“Anuncio” junto a la URL. Los servicios de pago mas populares son Google
AdWords y Bing Ads. Generalmente los resultados SEM se pagan por costo

por clic, es decir, se cobra cuando alguien hace clic en el anuncio.

Marketing en las Redes Sociales: Las Redes Sociales tienen muchas
funciones, conectarnos con amigos y familiares, estar a la Ultima en las
noticias..., pero también son un canal para que las empresas hagan su
Marketing. Hoy en dia existen muchas Redes Sociales, las significativas son
Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram y TikTok, las empresas tienen que
saber elegir en cual estar dependiendo del nicho al que se quiera dirigir. En
casa plataforma hay diferentes soluciones para la publicidad de pago. Los
hashtags y el Marketing de influencer son los métodos mas populares que

se utilizan en la actualidad.

Marketing de contenidos: Es una forma indirecta de Marketing y se
combina con el SEO. Consiste en que la marca publique contenido para que
su audiencia se lo encuentre mientras navega por internet de una forma
natural. El objetivo de este tipo de Marketing es conseguir que los
internautas interactien con el contenido, ya sea leyéndolo, compartiéndolo

o0 comentandolo.

Marketing por correo electrénico: La diferencia de este tipo de Marketing
es que conecta con los clientes usando las propias direcciones de correo
electrénico de estos. Aunque es uno de los tipos méas antiguos de Marketing,
sigue teniendo mucho éxito. Segun un estudio que hizo el grupo de
investigacion de mercado de Radicati, durante los afios 2018-2022, el
namero de correos que envian y reciben las empresas sigue creciendo un
4,30% al dia. Hay muchas maneras de llegar a los clientes mediante el
correo electrénico, por ejemplo, a través de las Newsletters, con correos
electronico de confirmacion, de agradecimiento o notificaciones sobre las

actualizaciones de su pedido...

Publicidad online: Es una de las formas que mas utilizan los especialistas

en Marketing. Las formas mas utilizadas son los Banners o anuncios en
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otros sitios web que pertenecen al mismo nicho. Se utilizan plataformas
como Google AdSense, permite publicar anuncios en otros sitios de
contenido de una forma automética. Otra manera es a través de las revistas

online, donde tienen sus propios departamentos de publicidad.

o Marketing en las paginas de destino: Las paginas de destino son paginas
web que llegas a través de un sitio web. Las marcas suelen crear estas

paginas especificas para sus campafas de Marketing.

o Marketing para teléfonos moviles: Hoy en dia, las personas tenemos el
mévil en la mano todo el tiempo, por lo que es muy usado entre las marcas,
sobre todo si el publico objetivo son los jovenes. Uno de los métodos mas
usados son los mensajes de texto. Otro método son las aplicaciones, en las
que se pueden mandar notificaciones si ha habido actualizaciones o
novedades dentro de ellas, por ejemplo, una marca de ropa puede mandar

una notificacién cada vez que saque ropa nueva.

o Marketing de afiliacion: Consiste en subcontratar el Marketing a
proveedores de servicios externos. Un punto positivo de este tipo de
Marketing es que se paga una vez que el afiliado cierre el trato y el cliente
haya comprado el producto. Los vendedores afiliados se encargan de todas
las actividades de Marketing, desde la colocacion de los banners, hasta las
paginas de destino. Un ejemplo de programa de afiliados online es Amazon
Associates, permite que las personas promocionen sus productos en

Amazon y se lleven una comisién cuando el producto haya sido vendido.

o Marketing viral: El objetivo de este tipo de Marketing es conseguir que la
publicacién, el video, el meme u el contenido se propague como si fuera un
virus, esto se consigue utilizando todos, o la mayoria, de los métodos que
hemos mencionado anteriormente. Para conseguir que un contenido se
haga vial hay que promocionar el mismo contenido en diferentes medios,
por ejemplo, TikTok, YouTube, en el blog, Newsletter... durante un periodo

corto de tiempo.

o Video Marketing: Se relaciona con el Marketing de contenidos. Consiste en
promocionar los productos o servicios en forma de video informando a los
consumidores. Estos videos se suelen publicas en diferentes plataformas

como YouTube, Vimeo, Twitch...
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5.Caso practico. Marketing tradicional VS
marketing online de dos empresas de
Valladolid.
Una vez que hemos visto la teoria, vamos a ver cuantos tipos de Marketing, tanto

online como offline, utilizan las empresas Vallisoletanas.
5.1. Viajes Turiscar.

Viajes Turiscar es una agencia de viajes que su principal servicio es organizar viajes
a medida, dependiendo lo que los consumidores demanden. Tienen una amplia oferta para
todos los publicos, como familias, amigos, mayores de 65 afios y también preparan lunas

de miel al gusto de los novios.
Su tienda fisica se encuentra en Valladolid, en el Paseo Zorrilla 185.

Su logo estad compuesto por dos colores, un fondo blanco y tanto las letras “Viajes
Turiscar” como el “sol” y el “mar”, estan en un tono morado, que luego veremos que es el
color que mas predomina en su pagina web y en su tienda fisica.

lHustracion 9. Logotipo Viajes Turiscar

A

vy

@~
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ey

Fuente: Pagina Web Viajes Turiscar

Viajes Turiscar

5.1.1. Comunicacion comercial tradicional que utiliza Viajes Turiscar.

Primeramente, vamos a ver que métodos de comunicacién comercial utilizan y de

qué forma.

Si damos una vuelta por Valladolid, nos encontramos con diferentes carteles de
otras agencias de viajes como pueden ser Valladolid Mas Que Viajes, Delia Viajes, pero
no encontramos carteles de Viajes Turiscar, en cambio si nos acercamos a su tienda fisica
podemos ver que la cristalera esta llena de carteles con los viajes que ofrecen. Hacer este
tipo de publicidad tiene un coste minimo, puesto que imprimir carteles llamativos y
colocarlos en zonas estratégicas, tanto en la ciudad como en los pueblos de alrededor, por
ejemplo, en la zona de las facultades ya que muchos universitarios acaban la carrera y se

van de viaje de fin de carrera.
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lHustracion 10. Entrada tienda fisica Viajes Turiscar

|&

Si no hacen una buena publicidad, es muy dificil que la gente te conozca y te pidan

informacion. Si entramos dentro de la tienda nos encontramos con una pequefia zona bien

cuidada, con los colores representativos de la empresa.
lustracion 11. Tienda fisica Viajes Turiscar
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Un fallo importante es que cuando vas a la tienda fisica no te dan un servicio
personalizado, simplemente te dicen que les mandes un correo o un WhatsApp con los
destinos, las personasy las fechas, y es a través de ese medio donde se ponen en contacto
con el cliente. Por lo que si el consumidor se acerca hasta la tienda fisica y el vendedor lo
no atiende como este se merece esta perdiendo la relacion publica, ya no solo con el cliente
si no con su circulo cercano, ya que este actla como prescriptor, si se le atiende bien el

cliente va a volver y va a promocionar a la marca, en cambio si la relacion puablica no es
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buena, es muy probable que no hable bien y que ademas ponga en sus Redes Sociales 0
en la pagina web comentarios negativos. En la siguiente imagen podemos ver las opiniones

de la gente acerca del servicio:
lustracion 12. Opiniones Viajes Turiscar

Direccién: P.° de Zorrilla, 185 ,47008 Valladolid
Poblacién: Valladolid

Provincia: Valladolid

Cédigo Postal: 47008

Pégina web: Wet

Email: ver er

Teléfono: ver teléfono

Opiniones de Viajes Turiscar

SERGIO HUERGA MARTINEZ

Reprografia

Violeta Pardo Arranz

Fuente: Tripadvisor

Al ser un servicio Unico, ademas requiere de un gran desembolso econémico, es
importante tener una fuerza de venta que nos guie para elegir el mas correcto, y el que
MAs se acerque a nuestras expectativas. Teniendo en cuenta la informacién anterior, lo
ideal seria que el consumidor llegase a la tienda y saliese con el viaje planificado y

comprado, o al menos con varias opciones para elegir luego el mas indicado.

Al ser una agencia de viajes, en la propia tienda fisica tienes la opcién de comprar
maletas para el viaje. En la imagen que vemos a continuacion vemos que hacen una oferta
de 120€ el juego completo de maletas (pequena, mediana y grande), es una oferta
llamativa ya que el precio de la maleta grande podria llegar a valer los 120€. Otro tipo de
promocién que podrian llevar a cabo podria ser, por ejemplo, podria ser por cada 200€ de
viaje, 5€ de descuento para tu maleta.

llustracion 13. Promocion Viajes Turiscar

JUEGO COMPLET 0 POR SOL 0

120 FUROS

V|AJES TURISCAR

\
OovER
\\‘\ Cl \
MEDIDAS:
70CM - 46x67x29Cm
60CM - 42x58x25Cm

S0CM - 40x55x22Cm |

IIIGQIQ

EGRO ROJO GASOLINA ROSA PLATA

| VIAJES TURISCAR|

Fuente: Pagina Web Viajes Turiscar 41
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5.1.1.1. Posibles mejoras en la comunicacién comercial.

En cuanto a la tienda fisica, una mejora que ayudaria a encontrar el establecimiento
seria poner un cartel en la fachada pudiendo visualizar su ubicacién antes de llegar. Para
no dar una estética cargada, deberian centrarse en poner los servicios que ofrecen en
menor cantidad para que el posible cliente no se sienta agobiado, para asi dar una imagen
mas elegante y profesional, teniendo en cuenta que la pantalla digital expuesta en el

escaparate hace una vision de los servicios que ofrecen.

El establecimiento cuenta con cuatro mesas y un solo trabajador, esto da imagen

de falta de personal, cuando podria arreglarse quitando las mesas y las sillas restantes.

Para dar buena imagen a los clientes y afianzarlos ayuda el responde a los
comentarios sean estos tanto buenos como malos, dando un feedback de resolucién de

problemas o de agradecimiento, seglin sea cada caso.

5.1.2. Marketing digital que utiliza Viajes Turiscar.

Una vez que hemos visto los tipos de comunicacién comercial utilizan y cuales no,

vamos a fijarnos en los tipos de marketing que utilizan o como podria mejorarlo.

Primeramente, si buscamos en el buscador, en este caso en Google, “Viajes
Valladolid” podemos comprobar que aparece en la segunda posicion debajo de la empresa

Mas Que Viajes, en la siguiente imagen lo podemos ver:
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lustracion 14. Buscador Google Viajes Valladolid

b. Posicion Viajes Turiscar buscador Google

uente: Buscador Google

Fuente: Buscador Google

Estar en segunda posicion significa que estan haciendo un buen SEO, es decir usan
palabras claves, contenido de calidad y Unico, imagenes, videos, ademas dentro de su
pagina web tienen su propio blog donde hablan de temas relaciones con el viaje, en la

siguiente foto lo podemos ver:
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lustracion 16. Blog pagina Web Viajes Turiscar

Fuente: Pagina Web Muebles Turiscar

Lo que no utilizan es el SEM, puesto que, aunque aparezca en una segunda
posicion, primero aparece el resumen de las empresas que hay, ademas no aparece la
palabra “Anuncio”.

Un punto a favor de su pagina web, que luego veremos, es que, aun utilizando
muchos, la pagina no se les queda colgada y funciona con rapidez, es decir, tarda pocos
segundos en cargar si vas de un apartado a otro:
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llustracion 17. Pantalla principal pagina Web Viajes Turiscar

Viaja desde Valladolid al resto del mundo

Fuente: Pagina Web Viajes Turiscar

En la anterior foto se muestra la pagina principal de la pagina web de la empresa,

donde podemos destacar varias cosas:

Como hemos hablado antes, el color que predomina en su pagina web es del mismo

tono que los elementos que aparecen en el logo.

En la parte superior de la foto se aprecia un amplio menu, esto se debe a que su
servicio va destinado a un gran publico objetivo, ya sea el viaje de novios, viajes desde

Valladolid, o incluso entradas a parques.
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En la parte inferior de la pagina nos encontramos con dos iconos: Facebook y
WhatsApp, si clicamos en ellos nos lleva 0 a su pagina de Facebook o a su chat para poder
preguntar dudas directamente o incluso solicitar algin servicio.

lustracion 18. WhatsApp Viajes Turiscar

RiE)

Viajes Turiscar Valladolid

Fuente: Pagina Web Viajes Turiscar

Un apartado interesante que podemos destacar es el de Excursiones-Visitas-

Entradas:
lustracion 19. Ventana Excursiones-Visitas- Entradas Viajes Turiscar
lnicio  VIAJES Y EXCURSIONES DESDE VALLADOLID  VIAJAFACYL 2024  OFERTAS  VIAJESEXCLUSIVOS  CATALOGOS2024  PROMOGIONES v
Articulos de Viaje Agencia Galeria Excursiones-Visitas-Entradas Blog Reserva tu mismo/a Entradas/Parques Contacto
Fuente: Pagina Web Viajes Turiscar

Su principal servicio es vender el viaje, por ejemplo, una luna de miel en Nueva
York, pero una vez que estamos alli ,qué hacemos?, en ese apartado encontramos un
botdn que nos lleva a la pagina web de la empresa Civitatis, la cual su principal actividad
es ofrecer planes y rellenar los huecos vacios con actividades, excursiones, entre otras

muchas cosas.

lustracion 20. Entrada pagina Web Civitatis

Fuente: Pagina Web Civitatis
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A simple vista es una pagina bastante atractiva, con los colores corporativos de la

empresa, bastantes imagenes que incitan a informarse de los servicios.

Un punto que tiene en contra es que no da opcién a comprar desde su pagina web,

ya que si nos vamos al apartado “Reserva tu mismo” nos da error.
lHustracion 21. Apartado de Reservas pagina Web Viajes Turiscar

Fuente: Pagina Web Viajes Turiscar
Se entiende que es un servicio que hay que meditar y no se puede hacer una

compra compulsiva, pero hoy en dia que todo lo hacemos por internet, ya sea porque nos
da pereza o porque no tenemos el tiempo necesario para ir fisicamente a la tienda, es un
plus el poder realizar la compra. Si miramos unas vacaciones, muchas veces lo hacemos
a través de empresas como Booking, Trivago, etcétera, ya que nos dan la opcion de
resérvalo de forma online. Para poder abrir mercado y llegar a mas gente seria una buena

forma de conseguir mas clientes.

En cuanto a las Redes Sociales que utiliza la empresa podemos destacar las

siguientes:

o Instagram:
lHustracion 22. Pagina principal Instagram Viajes Turiscar

viajes.turiscar

Fuente: Instagram Viajes Turiscar
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Hoy en dia una de las redes sociales que mas se utiliza, por no decir la que mas,

es Instagram, si se utiliza bien puede generar muchas visitas a nuestro perfil y que eso

acabe derivando en visitas a la pagina web y acaben comprando. Yéndonos al perfil de

esta empresa comprobamos que utiliza mal Instagram:

De foto de perfil no usa su logo, por lo que si hay mas empresas con
el mismo nombre no se podria diferenciar. Es verdad que la foto que
utiliza tiene relaciobn con el servicio que presta, ya que es una
persona con una maleta, representando el “irse de vacaciones”, pero
a mayores de no poner su logo, tampoco usa los colores

corporativos.

El nombre que usa, aparte de poner el nombre de la empresa, pone
el nombre de una persona, se entiende que es el jefe de la empresa,

pero ese dato a la gente lo interesa y puede llegar a confundir.

Una cosa de las redes sociales es que son gratis, o publicitar
nuestros productos o servicios puede ser muy barato si sabemos
hacerlo bien. Esta empresa no utiliza la red social, en la siguiente
foto podemos ver que la ultima publicacion es del 23 de agosto del

2023, con lo cual no puede darse a conocer a través de Instagram.

Ilustracion 23. Ultima publicacion Instagram Viajes Turiscar

ES.TURI
Publicaciones

= "
! viajes.turiscar

1Me gusta
viajes.turiscar SALIDA DESDE VALLADOLID

Fuente: Instagram Viajes Turiscar

o Facebook:
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Facebook, actualmente va dirigido a un publico més adulto que Instagram, por lo
que la estrategia que deberia utilizar es diferente a la de Instagram. Si buscamos “Viajes
Turiscar” en Facebook, nos encontramos que su nombre principal no se llama asi, si no,
“Justo Capellan (Viajes Turiscar)”, ocurre lo mismo que en Instagram, aparece el nombre
de la empresa, pero lo que mas se hace ver es el nombre propio, en la siguiente imagen
se puede comprobar:

lustracion 24. Pagina principal Facebook Viajes Turiscar

'

¥ Justo Capellan (Viajes Turiscar)

facebook

Informacion Otras personas que se llaman
Justo Capellan

jos Turkscar
Irosal Capellan Justa
Justo Cay

VIAJES TURISCAR

Universidad

Entra o registrate en Facebook para conectar con amigos, familiares y personas que conoces.

Fuente: Facebook Viajes Turiscar

Otro punto negativo es la foto de perfil, puesto que no utiliza el logo, ni ninguna foto
representativa de la empresa, es la misma que utilizaba en Instagram, el sefior con una

mala representando que se va de viaje.

Por el contrario que en Instagram, Facebook lo utiliza, ya que sube publicaciones

cada poco tiempo:
llustracion 25. Publicaciones Facebook Viajes Turiscar

Justo Capellan

Fotos

Publicaciones de Justo
*.* Justo Capellan
46

S MALTA: OFERTAS PARA ESTE VERANO 2024 »@®
>

---VUELOS DESDE MADRID---
Informacion y reservas: 983112966 /|
info@viajesturiscar.com

Mas ofertas y viajes en nuestra WEB:

& Afadir amigo © Enviar mensaje

Fuente: Facebook Viajes Turiscar
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Con respecto a las publicaciones que sube a Facebook, suele ser un cartel
formativo con el destino o los destinos, el precio o los diferentes precios, los hoteles, los
dias, entre otros datos, a mayores, aparece la web de la empresa, el nimero para que

llames o el correo electrénico para que preguntes por ahi y te informen.

Un tipo de Marketing que hacen indirectamente es el Marketing por correo. Como
hemos comentado en el apartado de las comunicaciones comerciales gque utilizan, cuando
vas a la tienda y te piden que mandes la informacion por correo para mandarte los viajes,
ahi ya van consiguiendo correos electrénicos para luego mandarles ofertas, promociones,

informacion...

5.1.2.1. Posibles mejoras en el marketing digital.

La pagina web es muy intuitiva y facil de usar, ademas esta muy completa, puesto
gue desde esta puedes ver los servicios y las promociones que tienen. Esta muy bien que
tengan un blog, ya que ayuda al SEO, pero deberian subir mas post afiadiendo palabras
que les ayude en el posicionamiento organico. A parte de esto, la seccion de compra no

funciona, por lo que pueden elegir entre quitarlo o ponerlo en funcionamiento.

En cuanto a las redes sociales, no estan dando el uso que podrian estar
exprimiendo, sobre todo de Instagram, ya que, aparte de no generar contenido, no es un
perfil atractivo. Ademas, cuenta con pocos seguidores, a esto le sumamos que tanto la foto
de perfil como el nombre no representan a la empresa. Seria beneficioso tener un perfil
coherente, con una foto que seguln la vea el usuario sepa la empresa, subir contenido mas
a menudo y visual, como videos de los lugares a viajar, fotos llamativas..., incluso se puede
contactar con perfiles que tengan bastantes seguidores de Valladolid y regalarle un viaje a

cambio de publicidad.

Por otro lado, poner el nombre de la empresa es importante, sobre todo a la hora
de que sea mas facil encontrar el perfil y no confundirlo, a parte al usuario le da mas

confianza.
5.2. Muebles y Decoracién Valsero.

Muebles y Decoracion Vaslero es una empresa que se dedica al sector de la
mobiliaria y la decoracion, con més de 15 afios de experiencia. En su tiendan cuentan con
disefios cerrados, aunque también te hacen los muebles a medida, con los colores que el

cliente quiere, el tejido, etcétera.

Entre los servicios que ofrece destacan el de realizar proyectos de interiorismo y
personalizacién al gusto de los clientes y ofrecen servicios de transporte y montaje

gratuitos.
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Su tienda fisica la podemos encontrar en Valladolid, en la Avenida burgos 102,
donde cuentas con mas de 2000m2.

Su logotipo consiste en una V seguido del nombre de la empresa, los colores van
cambiando, aunque siempre son 2, el fondo blanco las letras moradas o el fondo morado

con las letras blancas.

Ilustracion 27. Logotipo tipo 1 Muebles Vaslero Iustracion 26. Logotipo tipo 2 Muebles Vaslero

Fuente: Pagina Web Muebles Valsero
Fuente: Pagina Web Muebles Valsero

5.2.1. Comunicaciéon comercial tradicional que utiliza Muebles Valsero.
Encontramos varios tipos de publicidad que utiliza esta empresa, entre ellos un
anuncio de radio en Los 40 Principales, suelen ponerlo en varias franjas horarias, sobre
todo sobre las 7:00 a.m. y 10:00 a.m., esta franja horaria se corresponde a la hora de
entrada de los trabajadores, muchos van escuchando la radio y es un buen momento para
ponerlo. Otro tipo de publicidad que utiliza son las vallas publicitarias, en la siguiente foto

vemos el ejemplo: B o
lustracion 28. Valla publicitaria Muebles Valsero

Ampliar

Fuente: Google Maps
La relacién publica y la fuerza de ventas es positiva, puesto que segun entras en la
tienda tienes una persona que te aconseja, te ensefia y te ayuda en el proceso de elegir el
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mueble, el material, el tamafo... manteniendo la imagen de marca y provocando buenas

sensaciones a los consumidores.

Un punto positivo es que ellos se encargan de llevar el mueble, el escritorio, el
salon..., de montarlo, ademas cuenta con un seguro para que, en el caso de ruptura,
malformacién... se pueda descambiar. Esto le da confianza al cliente a la hora de

comprarlo.

5.2.1.1. Posibles mejoras en la comunicacién comercial.

La comunicacion comercial que utilizan es bastante completa, puesto que su
servicio de venta es 360°, ya que participan en todo el proceso, desde el marketing hasta
el servicio posventa de atencién cliente, ya que los productos cuentan con un seguro.

Debido a todo esto, no necesitan ninglin cambio para mejorar su comunicacion comercial.

5.2.2. Marketing digital que utiliza Muebles Valsero.
Empezamos por su pagina web, si ponemos en el buscador “Muebles Valladolid”
nos aparece en primer lugar ATRAPAmuebles y en segundo lugar aparece Muebles
Valsero.

Al igual que en Viajes Turiscar, podemos desatacar el SEO, manteniendo la pagina

web atractiva, con informacion de calidad e imagenes atractivas y con buena calidad.

lHustracion 29. Buscador Google Muebles Valladolid

lHustracion 30. Posicion Muebles Valsero buscador Google

=
L7

k|

a B

Fuente: Buscador Google

Fuente: Buscador Google
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Aunque no utilicen SEM, ya que no aparece la palabra “Anuncio”, es importante ver
que, aungque en Valladolid hay tiendas de muebles de una gran importancia, como son
IKEA o Leroy Merlin, entre otras muchas empresas, estar en el puesto dos es un indicador
de que las personas que estén buscando mubles en Valladolid es muy probable que la
gente acabe haciendo clic en la pagina web.

lustracion 31. Pantalla principal pagina Web Muebles Valsero

DECORACION Y DISENO CON GARANTIA

P
¥
&

Fuente: Pagina Web Muebles Valsero 53
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Segun entramos nos encontramos con diferentes espacios donde se pueden
apreciar distintos muebles, en distintas situaciones, creando espacios que ayudan a las
personas a imaginar como los querrian, esto hace que el comprador pueda visualizar un
espacio creado por los disefiadores de la empresa, esto hace que el cliente de un paso
MAas y quiera seguir mirando mas.

Si bajamos un poco nos encontramos con el logotipo y con una breve explicacion
de los servicios que ofrecen.

Si nos vamos al menu nos encontramos con diferentes categorias:
llustracion 32. Menu pagina Web Muebles Valsero

INICIO

CATALOGO R
NUESTRA TIENDA
TENDENCIAS

CONTACTO

Fuente: Pagina Web Muebles Valsero

Si nos metemos en catalogos, nos lo separa por secciones: salones, mesas, sillas
y comedores, sofas y butacas, aparadores, vitrinas de cristal...

lHustracion 33. Secciones pagina Web Muebles Valsero

Tu tienda de muebles y decoracion en Valladolid

Salones Mesas, sillas Sofés y Aparadores
y comedores butacas
Muebles modernos, Muebles auxiliares
coloniales y cldsicos para el salon y el
para decorar tu comedor de todos
salon los estilos.

SALONES

Mesas de comedor y Sofis, sofés-cama
sillas, mesas de y butacas para
centro, salon, todos los
oficing... presupuestos

APARADORES
MES; SOFAS Y
SILLAS BUTACAS

Fuente: Pagina Web Muebles Valsero

Dentro de cada seccidon nos aparecen subsecciones, por ejemplo, en salones

tienen las siguientes:
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lustracion 34. Subsecciones pagina Web Muebles Valsero

Salones clasicos Salones coloniales Salones modernos
Encuentra los salones mas Para tu hogar: sencillo y sin Muebles para tu salén de
elegantes del mercado dejar de ser elegante disefio moderno y actual

CLASICO COLONIAL MODERNO

Fuente: Pagina Web Muebles Valsero
Una vez dentro de la subseccion nos encontramos con los salones que pertenecen

a esta, por ejemplo, en la subseccion de salones clasicos.

llustracion 35. Salones clésicos pagina Web Muebles Valsero

Salones cldsicos

Fuente: Pagina Web Muebles Valsero

Para ponerlo méas llamativo te crean espacios para que el cliente tenga una mejor

vision de cémo queda, siendo lo mas realista posible.

Otra categoria que destaca en la de “Tendencias”, en ella encontramos un tipo blog,
donde escriben sobre temas concretos de decoracién, por ejemplo, sobre consejos para
55
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decorar dormitorios juveniles, o sobre ideas para conseguir un dormitorio mas acogedor,
donde utilizan fotos de sus muebles para que luego los consumidores vayan a la tienda y
pregunten por los muebles que aparecen en esas entradas:

llustracion 36. Tendencias pagina Web Muebles Valsero

M
E

Tendencias en decoracién e
interiorismo

> Consejos para
decorar dormitorios

Jjuveniles pequenos
u,\ ~
' : > Consejos para montar

K- » un despacho en casa
o & T ™
- > ;Como elegir la mesa
- P de comedor perfecta
_’.\ para tu hogar?
R~ e
> Sofés modulares:

ventajas y
desventajas

> Ideas para conseguir
un dormitorio mas
acogedor

farmn

Pagina Web Muebles Valsero

narmn

nte n

En cuanto a las Redes Sociales que utiliza destacamos las siguientes:

o Instagram:
llustracion 37. Pantalla principal Instagram Muebles Valsero

4 muebles_valsero

: 109 266 223
B publicaciones  seguidores  seguidos

Muebles Y Decoracién Valsero

Tienda de muebles con mas de 20 afios de experiencia.
Especializada en disefi

2 www.muek

Seguir Mensaje

Fuente: Instagram Muebles Valsero
El uso que dan a Instagram es un uso visual. Todas sus publicaciones con videos
ensefiando los muebles que tienen en la tienda fisica, podria decirse que a su vez usan el

video Marketing. En cuanto a su foto de perfil, no usa el logotipo, pero usa un espacio
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donde destacan los muebles. En ningun lado a parecen los colores corporativos de la

empresa, algo que visualmente no llama la atencion del publico.
En su biografia tienen el enlace directo a su pagina web.

o Facebook:
llustracion 38. Pantalla principal Facebook Muebles Valsero

Muebles Y Decoracion Valsero

Muebles Y Decoracion Valsero

N

Oy~
‘@' 298 Me gusta - 318 seguidores

i Me gusta © Enviar mensaje

Publicaciones Informacion Mas v

Detalles

Pagina - Tienda de muebles

++ Ver la informacion de Muebles Y Decoracion
Valsero

Fuente: Facebook Muebles Valsero

Las publicaciones de Facebook son las mismas que en el Instagram, ya que se

pueden unir y compartirlo en ambas a la vez.

llustracion 39. Publicaciones Facebook Muebles Valsero

& Muebles Y Decoracion Valsero Q

Informacién  Mas v

Publicaciones de Muebles Y Decoracién
Valsero

Muebles Y Decoracién Valsero — en
Muebles Y Dec ro.
R 3 may

Sofé disefio moderno al . Transporte y
montaje GRATUITO. 0

Fuente: Facebook Muebles Valsero
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Las publicaciones de Facebook son las mismas que en el Instagram, ya que se

pueden unir y compartirlo en ambas a la vez.

De foto de perfil usan una M de muebles, algo que no les identifica. Si hubiese dos

empresas con el mismo nombre puede llegar a confundir al consumidor.

A priori, no utilizan mas tipos de Marketing. Aunque tengan buen posicionamiento
en el buscador, también es importante estar presente en Redes Sociales, diferenciarse de
la competencia, hacerte oir... Un dato importante que deberian tener en cuenta es ¢,Quién
es mi publico objetivo? Los jovenes-adultos son los que se mudan, hoy en dia, estos estan
muy presente en Redes Sociales, y buscan la informacion a través de estas, por lo que un

Marketing en Redes Sociales haria aumentar las visitas y a su vez crecerian las ventas.

5.2.2.1. Posibles mejoras en el marketing digital.

Las mejoras que puede hacer Muebles Valsero con respecto a su marketing digital,
se centrarian en las redes sociales, entre ellas teniendo en cuenta el sector en el que
trabaja la empresa, le conviene mejorar Instagram, para poder destacar la calidad y la
singularidad de sus productos. Unos de los rangos de edad que mas suelen comprar
muebles son los jévenes-adultos que se independizan, por lo que, si el perfil es atractivo,
es probable que estos al buscar inspiracion acaben encontrdndose con la empresa vy

acaben comprando, o por lo menos, conociendo la empresa.

Por otro lado, y yendo de la mano sobre lo comentado de Instagram. En Facebook
también habria que hacer mejoras, poner una imagen de perfil representativa y unas
publicaciones acordes al publico objetivo, al contrario que en el Instagram. Facebook lo
utilizan personas adultas, estos suelen hacer renovaciones cada 15-20 afos, ellos buscan
muebles diferentes a los que buscan los jévenes, por lo que es importante que las

publicaciones de una red social y de la otra no sean iguales.

6. Conclusiones.

El marketing, como disciplina, ha demostrado ser un campo en constante evolucion,
adaptandose a las nuevas tecnologias y tendencias del mercado para satisfacer las
cambiantes necesidades de los consumidores. A lo largo de este trabajo, hemos analizado
en profundidad las diferencias y similitudes entre la comunicacion comercial tradicional y el
marketing digital, destacando como cada enfoque puede contribuir al éxito empresarial en

un entorno competitivo.

Una de las principales conclusiones de este estudio es que ambas formas de
marketing, tradicional y digital, no son excluyentes, sino complementarias. Las empresas

gue logran integrar eficazmente ambos enfoques son las que estan mejor posicionadas
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para alcanzar sus objetivos comerciales y establecer relaciones duraderas con sus clientes.
La publicidad tradicional, la promocion de ventas y las relaciones publicas siguen siendo
herramientas valiosas para llegar a ciertos segmentos de mercado y establecer una
presencia de marca sélida. Por otro lado, el marketing digital ofrece ventajas Unicas en
términos de alcance, personalizacion y medicion de resultados, permitiendo a las empresas

interactuar de manera mas directa y efectiva con sus clientes.

El caso de Viajes Turiscar y Muebles Valsero ha puesto de manifiesto la importancia
de adaptar las estrategias de marketing a las caracteristicas especificas de cada sector.
Mientras que Viajes Turiscar debe enfocarse en ofrecer experiencias personalizadas y
servicios que cumplan con las expectativas de sus clientes, Muebles Valsero necesita
destacar la calidad y la singularidad de sus productos, utilizando tanto canales tradicionales
como digitales para llegar a su publico objetivo. La falta de atencion a las redes sociales
observada en ambas empresas sugiere una oportunidad significativa para mejorar su

presencia digital y, por ende, aumentar la interaccion y fidelidad de sus clientes.

Ademas, el analisis de las estrategias de marketing digital ha revelado que una
pagina web bien posicionada es un activo valioso para cualquier empresa, permitiendo
atraer trafico y generar ventas de manera efectiva. Sin embargo, es crucial no descuidar
las redes sociales, ya que estas plataformas ofrecen oportunidades Unicas para interactuar

con los clientes, generar contenido atractivo y construir una comunidad en torno a la marca.

En conclusién, este trabajo ha demostrado que el éxito en el marketing moderno
requiere una combinacién de enfoques tradicionales y digitales, adaptados a las
necesidades y caracteristicas especificas de cada empresa y sector. La innovacién y la
creatividad son fundamentales para destacarse en un mercado saturado y competitivo. Las
empresas deben estar dispuestas a invertir en sus estrategias de marketing, experimentar
con nuevas herramientas y tacticas, y adaptarse rapidamente a los cambios del mercado
para mantenerse relevantes y competitivas. A través de una planificacion cuidadosa y una
ejecucion efectiva de sus estrategias de marketing, las empresas pueden no solo atraer y
retener clientes, sino también construir relaciones solidas y duraderas que impulsen su

crecimiento y éxito a largo plazo.
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