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Técnicas exitosas de mercadeo,
ventas y servicio al cliente
para la nueva realidad

Alvaro Cifuentes, Jorge Francisco Leon
Daniela Garcia, Juan Pablo Acevedo, Laura Vargas
Laura Diaz

iBlienvenidos!
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FORTALECER EQUIPO DE TALENTOS
FACILITADORES
AYUDA VOLUNTARIOS RELACIONISTAS - COMUNICADORES SOCIALES

PROYECTOS

COMUNICACIONES

PUBLICACIONES

E-BOOK



¢, Qué hago?

¢ debo fabricar?
¢ distribuir?

¢, Como le comunico
¢, Lo compraran? a los clientes
/€en cuanto? que existe
y que es bueno?

¢ En dénde
lo compraran?
¢,Como hago para
que les llegue?



DECISIONES

; Qué hago? , (,CorrI]o le Ic_:omumco ¢EN dond,e
. debo fabricar? ¢ Lo compraran? a los clientes lo compraran?
¢en0 tapricar: ¢€en cuanto? que existe y es Coémo hago para
¢ distribuir? 5
bueno® que les llegue?
Toma de decisiones Toma de decisiones Toma de decisiones Toma de decisiones
Producto Precio Distribucion Promocion

0 comunicaciones

DECISIONES



MERCADEO: TOMA DE DECISIONES

; Qué hago? , (,Corrllo le Ic_:orrtlumco ¢EN dond,e
. debo fabricar? ¢ Lo compraran? a 10s clientes lo compraran?
¢en0 tapricar: ¢€en cuanto? que existe y es Como hago para
¢ distribuir? 5
bueno® que les llegue?
Toma de decisiones Toma de decisiones Toma de decisiones Toma de decisiones
Producto Precio Distribucion Promocion
MERCADO

clientes
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Decisiones
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;QUE HAGO? [Z) PRODUCTO
. COMO LOGRO QUE LO VALOREN? [Z) PRECIO
;COMO HAGO PARA QUE LLEGUE? [Z) DISTRIBUCION

. QUE DIGO? ;COMO?

. A TRAVES DE QUE MEDIOS? ":> PROMOCION

O comunicacion
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MERCADEO ¥ vesa
> PRODUCT[O>

CONJUNTO DE DECISIONES

DISTRIBUCION
OMUNICAC@
O PROMOCION

DECISDIEONES MERCADO

MERCADOTECNIA Cliente




Nueva Era
Empresarial

I

B\ \ \ \

AN

ESQUEMA BASICO}

DECISIONES DE l/

PRODUCTO

O SERVICIO

DECISIONES
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OBJETIVOS

DECISIONES DE

PRECIO

0O VAL OR

L

SISTEMAS FIJACION

4

ESTRATEGIAS

V
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DECISIONES DE
DISTRIBUCION
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LOGISTICA
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PUBLICIDAD
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RN

VENTA PERSONAL

4

COMUNICACIONES

O PROMOCION

|:| DECISIONES DE

PROMOCION DE VENTAS

N/

RELACIONES PUBLICAS

4



B\ \ \ \

Nueva Era
Empresarial

M E RCAD E o LA DISTRIBUCION

El proceso

LA COMUNICACION

EL PRECIO
EL VALOR

EL PRODUCTO

EL CLIENTE
EL SEGMENTO

LA NECESIDAD
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MERCADEO

El proceso

Viernes 18 de sept Mercado, mercadeo y segmentacion

Nueva Era
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Martes 22 de sept Decisiones de producto y precio
Martes 29 de sept Decisiones de promocion y distribucion
Martes 06 de oct Ventas

Martes 13 de oct Servicio al cliente
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e

O.K.

PRIMERO LO PRIMERO

30
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-

MERCADO

CONCEPTO
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i
&
MERCADO =< &Q@@ NECESIDADES $ .
{ CLIENTES } i ) ’ DESOEQS

/
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Ejercicio

De acuerdo al trabajo desarrollado por ustedes en el formato
enviado por Leonardo, escriban en su grupo de WhatsApp
las necesidades iIdentificadas por
Ustedes, existentes hoy, latentes, hoy,

generadas por la nueva realidad, que estén necesitando ser
satisfechas por nuevos productos o servicios enfocados al
proyecto, emprendimiento o empresa que Ustedes van a
desarrollar o impulsar en este Diplomado.

Invitamos a Padrinos y Madrinas la leer en voz alta algunas
de ellas.




B\ \ \ \

Nueva Era
Empresarial

COMO

CONOCER Y DESCRIBIR A LOS CLIENTES
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Definicidon de cliente
POR CRITERIOS DEMOGRAFICOS

GENERO

EDAD

NIVEL DE ESCOLARIDAD
TAMANO DE LA FAMILIA
RELIGION

TASA DE NATALIDAD
ESPERANZA DE VIDA
LONGEVIDAD

Nueva Era
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Ejercicio

Escriban en los grupos de WhatsApp algunos

Criterios demograficos

utilizados frecuentemente por empresas para «definir» sus
clientes y llegar a ellos

Como se trata de innovar, piensen en nuevos criterios
para llegar a mas clientes

Invitamos a los Padrinos y madrinas a leer algunas respuestas
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DEFINICION DE CLIENTE
POR CRITERIOS PSICOGRAFICOS

ESTILO DE VIDA

VALORES

NECESIDADES
ACTITUDES

INTERESES

OPINIONES

BENEFICIOS ESPERADOS

Nueva Era
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Ejercicio

Escriban en el grupo de WhatsApp ejemplos de casos
exitosos de empresas que hayan utilizado
Criterios psicograficos para llegar al mercado.

Invitamos a los Padrinos y Madrinas a leer algunas de las
descripciones




EJEMPLO DE SEGMENTACION PSICOGRAFICA

de una caja de compensacion familiar

TIPOS DE GERENTES

CONOCE USA SUGIERE

INCOGNITO NO NO
ALEJADO SER,V'C'O BAJO NO

AL PUBLICO
EXPLORADOR SER,V'C'O LIGERO NO

AL PUBLICO
LABORIOSO SERVICIO MEDIO

A AFILIADOS
EMPRESARIO SERVICIO ALTO Sl

A AFILIADOS
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DEFINICION DE CLIENTE
POR CRITERIOS ECONOMICOS

PIB

NIVEL DE CONSUMO
PROPENSION AL AHORRO
INFLACION

TASA DE CRECIMIENTO DEL PIB
INGRESO PSICOLOGICO
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PIB, MUNDIAL 2018
%  PAs USD$(MILES)

1 CATAR 128.7

SINGAPUR 98.0

10 ESTADOS UNIDOS 62.1

15 ALEMANIA 52.8

54 PANAMA 26.9

78 COLOMBIA 17.4

79 BRASIL 16.1

97 ECUADOR 11.8

167 HAITI 1.8

182 REPUBLICA CENTRO AFRICANA 0.7

(1) PER CAPITA
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PIBo, COLOMBIA 2018

- DEPARTAMENTO ~ COL$

CASANARE 41 762 997

META 35 228 546

BOGOTA 30 865 311

SANTANDER 30 370 820

ANTIOQUIA 21 202 458

BOYACA 20 874 318

VALLE DEL CAUCA 20 058 967

NARINO 8 151 373

CHOCO 7 330 483

GUAVIARE 6 808 111

VAUPES 6 280 733

(1) PER CAPITA
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DEFINICION DE CLIENTE
POR CRITERIOS CONDUCTUALES

COMPRADORES (shoppers)

USUARIOS (users)

INFLUENCIADORES (direct & indirect influencers)
NO COMPRADORES

COMPRADORES FRECUENTES

COMPRADORES OCASIONALES
COMPRADORES FUERTES

NO CONOCEDORES

Nueva Era
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En conclusion, definimos

Cliente

Como una persona con

v' Caracteristicas

v Necesidades

v Poder de decisiéon
gue conoce, compra, recomenda o utiliza
nuestros productos, bienes o servicios

Desmercadeo

Nueva Era
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Importantisimo diferenciar

Tipos de Clientes

Nueva Era
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RESPECTO * Actual 70% » Comprador
DE SU STATUS * Potencial 25 % . Ianuypente RESPECTO
» Excliente 05 % . Decisor DE SU INFLUENCIA
 De la competencia 05 % e Usuario
e Oftros1

RECORDEMOS A WILFRIDO PARETTO
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SEGMENTO DEL
MERCADO

Grupo de clientes
con un conjunto de caracteristicas similares

-



SEGMENTACION
DEL MERCADO

Proceso de division del Mercado en grupos
heterogéneos definidos, con diferentes
necesidades, caracteristicas o
comportamientos

L
-5
L]
"
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CRITERIOS

SEGMENTACION MERCADO PERSONAS NATURALES
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CRITERIOS
SEGMENTACION MERCADO PERSONAS ORGANIZACIONALES




Los seres humanos somos complejos
Por eso, en la vida real se da segmentacién miltiple

Ejemplo de segmentacion por 3 variables demograficas

para una empresa prestadora de servicios de salud

Sexo

Mujer
Hombre

Adulto
Mayor

Edad Edad

Laboral

Nifos / /

Bajos Medios

Altos
Ingresos
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. Ccom debe ser un segmento’7

MEDIBLE
ACCESIBLE
RENTABLE
FACTIBLE
DIFERENCIABLE
ATRACTIVO




<

Nueva Era
Empresarial

B\ \ \ \

EJEMPLOS

v Daniela
v Juan Pablo
v Laura

40
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CONCEPTO
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Mercadotechnia

Concepto 1

Conjunto de principios para:
v" escoger Mercados Meta
v identificar las necesidades del Cliente
v desarrollar productos y servicios que satisfagan esas necesidades
proporcionandole:

v~ valor a los Clientes
vy utilidades a la Compafiia
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Mercadotecnia

Concepto 2
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Enfoque de administracion que sostiene que para lograr los objetivos de la
Organizacion es indispensable determinar las necesidades vy los deseos de los
Mercados Meta y entregar los satisfactores deseados de manera mas eficaz y
eficiente que la competencia.

Mercadotecnia

Concepto 3

Actividad humana dirigida a la satisfaccion de necesidades y deseos mediante el
‘ intercambio de procesos.
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Tarea

A partir de la necesidad identificada en el «formato del
disefio de la idea» enviado por Leonardo y de uno de los
productos, servicios, emprendimientos o proyectos que
ustedes van a disenar a partir de lo aprendido en este
Diplomado, definan tan detalladamente como les sea
posible, un segmento de clientes al que le
satisfagan plenamente l|la necesidad con su producto,
proyecto o idea.
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Recuerden investigar y conocer muy bien el mercado,
mucho antes de emprender




v
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Tarea

(avanzada)

Investigar el mercado para la necesidad definida
Identificar segmentos atractivos

para el producto o proyecto a desarrollar
(en lo posible, cuantificar)
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Quienes deseen,
Nnos vemos el proximo martes
22 de septiembre de 6:30 pm a 9:30 pm

¢, Qué separa a los empresarios exitosos de los que no lo son?
La perseverancia
Steve Jobs
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CONTINUARA //
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Mezcla Mezcla Mezcla Mezcla
Producto Precio Distribucion Promocion
» Esquema Basico * Objetivos e Canales e Publicidad
» Decisiones  Sistema Fijacion » Logistica « Venta Personal
 Estrategias e Promocion en
ventas

* Relaciones Publicas
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Tipos de
Planes
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Valor de Mercado Participation en
el Mercado

* $VENTAS » Ventas empresa
« PRECIOS PUBLICO e \entas Industria
« 1PERIODO

e 1REGION
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Estrategias

CONCEPTO

* Programas generales de accién y despliegue de recursos
para obtener objetivos generales.

e El programa de objetivos de una organizacién y sus
cambios. Los recursos utilizados para alcanzar estos
objetivos y las politicas que rigen la adquisicién, el uso y
la disposicion de estos recursos.

e La determinacién de los objetivos basicos a largo plazo
de una empresa, la adopcion de los cursos de accién y
asignacion de recursos necesarios para lograr estas
metas.
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Clientes

* Necesidades o deseos
« Cuanto estan dispuestos a

pagar




