Bienvenidos al libro UF2225 MARKETING DE LA ACTIVIDAD DE TRANSPORTE POR CARRETERA. En esta obra
se analizan las distintas estrategias a seguir en Marketing y Comercializacion de Servicios de Transporte por
Carretera.

El Marketing se ha convertido en una herramienta fundamental en unsector tan competitivo como el del
sector del Transporte por Carretera. Este libro estudia las complejidades y desafios de la Industria Logistica
engeneral y proporciona un enfoque practico para aprovechar al maximo las oportunidades del mercado.
Se divide enlos siguientes Capitulos:

Capitulo 1 Introduccion al sector, una vision general de la importancia del sector enla economia, su historia,
datos, Indicadores, clientes, Asociaciones profesionales y como se accede a este sector.

Capitulo 2 Anélisis del mercado: se estudia c6mo hacer una Investigacion de mercado, fuentes de
informacion a utilizar, como segmentarlo, como hacer encuestas y analizarlas estadisticamente. En resumen,
informacion util para analizar el mercado y plasmar las conclusiones en un Plande Negocio.

Capitulo 3 Marketing: como elaborar un Plan de Marketing, variables de marketing mix y politicas a seguir
con el Producto o Servicio, con el Precio y estrategias de comunicacion conlos clientes.

Capitulo 4 Promociony Venta: busqueda de clientes, relaciones con ellos utilizando un CRM, fidelizacién,
cartera de clientes y suseguimiento, cmo preparar, gestionar y finalizar la visita comercial, cémo hacer

una presentacién comercial, B2B y B2C, Marketing ony off line.

Este libro se basa eninvestigaciones exhaustivas y ejemplos practicos del mundo real. Es una guia completa
y una valiosa fuente de conocimiento y consejos practicos para profesionales y empresarios del sector del
transporte por carretera que deseen desarrollar estrategias de marketing eficaces y diferenciarse enun
mercado extremadamente competitivo.

Los contenidos del libro se corresponden conla Unidad UF2225 MARKETING DE LA ACTIVIDAD DE
TRANSPORTE POR CARRETERA, del Médulo MF2182 COMERCIALIZACION DEL TRANSPORTE POR
CARRETERA del Curso COML0211 GESTION COMERCIAL Y FINANCIERA DEL TRANSPORTE POR CARRETERA,
segunsu publicaciéonen el BOE RD 1550/2011, de 31 de octubre.
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GESTION COMERCIAL Y
FINANCIERA DEL TRANSPORTE
POR CARRETERA

Familia profesional - Comercio y Marketing
Area Profesional - Logistica Comercial y Gestién del Transporte

Cudlificacién Profesional - COMé51_3 Gestion comercial y financiera del transporte por
carretera (RD 1550/2011, de 31 de octubre) Nivel 3

COMPETENCIA GENERAL

Gestionar la actividad econdmico-financiera y comercial del fransporte por carretera,
redlizando los trdmites administrativos y obligaciones, empresariales y fiscales, que se
derivan de la prestacion y seguimiento de los servicios de fransporte por carretera, con
calidad y satisfaccion al cliente, respetando la normativa vigente y utilizando, en caso
necesario, la lengua inglesa

RELACION DE UNIDADES DE COMPETENCIA

e UC2182_3: Comercializar servicios de transporte por carretera

e UC2183_3: Gestionar la actividad econdmico-financiera del transporte por
carretera.
UC2061_3: Redlizar la gestion administrativa y documental de operaciones de
fransporte por carretera.
UC2184_3: Gestionar las relaciones con clientes y seguimiento de operaciones de
fransporte por carretera.
UCT1006_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente, en las
relaciones y actividades de logistica y transporte internacional

AMBITO PROFESIONAL

Desarrolla su actividad profesional, en el dmbito publico y privado, tanto por cuenta ajena
como por cuenta propia, organizando y gestionando la actividad del transporte por
carretera, en empresas de transporte, operadores logisticos, agencias de carga,
fransitarios u otras actividades anexas al fransporte por carretera, en contacto directo con
el cliente o a través de las tecnologias de la informacién y comunicacion.
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PRESENTACION
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SECTORES PRODUCTIVOS

En el sector de fransporte, en los subsectores de fransporte por carretera tanto de viajeros
como mercancias y actividades anexas al fransporte por carretera.

OCUPACIONES O PUESTOS DE TRABAJO

4123.1023 Agentes de transportes, en general.

4123.1041 Empleados administrativos de los servicios de transporte en general.
Administrativo del servicio de fransporte por carretera

Comercial de servicios de transporte por carretera.

Gerente de empresas de fransporte por carretera.

Gestor del fransporte por carretera

MODULOS FORMATIVOS

MF2182_3 Comercializacién del transporte por carretera 160h

e UF2225: Marketing de la actividad de transporte por carretera 80h
e UF2226: Contratacién y técnicas de negociaciéon en el transporte por
carretera 80h

MF2183_3 Gestion econémico-financiera del transporte por carretera 170h

e UF2227: Constituciéon y financiacion de empresas de transporte por
carretera 90h
UF2228: Facturacion y fiscalidad de la actividad del transporte por carretera
80 h

MF2061_3 (Transversal) Gestion administrativa de operaciones de transporte por
carretera 90h

e UF2223: Gestion documental de los servicios de fransporte por carretera 60h
e UF2224: Gestidon de seguros en el transporte por carretera 30h

MF2184_3 Gestion de relaciones con clientes y seguimiento del servicio de
transporte 40h

MF1006_2 (Transversal) Inglés profesional para logistica y transporte internacional
90h

MP0461 Médulo de prdcticas profesionales no laborales de Gestion comercial y
financiera del fransporte por carretera 80h

PRESENTACION

Bienvenidos al libro UF2225 MARKETING DE LA ACTIVIDAD DE TRANSPORTE POR CARRETERA.
En esta obra se analizan las distintas estrategias a seguir en Marketing y Comercializaciéon
de Servicios de Transporte por Carretera.

El Marketing se ha convertido en una herramienta fundamental en un sector tan
competitivo como el del sector del Transporte por Carretera. Este libro estudia las
complejidades y desafios de la Industria Logistica en general y proporciona un enfoque
prdctico para aprovechar al mdximo las oportunidades del mercado. Se divide en los
siguientes Capitulos:

Capitulo 1 Introducciéon al sector, una visidbn general de la importancia del sector en la
economia, su historia, datos, Indicadores, clientes, Asociaciones profesionales y cémo se
accede a este sector.

Capitulo 2 Andlisis del mercado: se estudia cédmo hacer una Investigaciéon de mercado,
fuentes de informacién a utilizar, cémo segmentarlo, cédmo hacer encuestas y analizarlas
estadisticamente. En resumen, informacién Util para analizar el mercado y plasmar las
conclusiones en un Plan de Negocio.

Capitulo 3 Marketing: cédmo elaborar un Plan de Marketing, variables de marketing mix y
politicas a seguir con el Producto o Servicio, con el Precio y estrategias de comunicacion
con los clientes.

Capitulo 4 Promocidn y Venta: bUusqueda de clientes, relaciones con ellos utilizando un
CRM, fidelizacién, cartera de clientes y su seguimiento, cédmo preparar, gestionary finalizar
la visita comercial, cémo hacer una presentacion comercial, B2B y B2C, Marketing on y
off line.

Este libro se basa en investigaciones exhaustivas y ejemplos précticos del mundo real. Es
una guia completa y una valiosa fuente de conocimiento y consejos prdcticos para
profesionales y empresarios del sector del transporte por carretera que deseen desarrollar
estrategias de marketing eficaces y diferenciarse en un mercado extremadamente
competitivo.

Los contenidos del libro se corresponden con la Unidad UF2225 MARKETING DE LA
ACTIVIDAD DE TRANSPORTE POR CARRETERA, del Médulo MF2182 COMERCIALIZACION DEL
TRANSPORTE POR CARRETERA del Curso COML0211 GESTION COMERCIAL Y FINANCIERA
DEL TRANSPORTE POR CARRETERA, segun su publicacién en el BOE RD 1550/2011, de 31 de
octubre.
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CONTENIDO

UF2225 - MARKETING DE LA ACTIVIDAD DE TRANSPORTE POR
CARRETERA

1- CARACTERIZACION DEL MERCADO DEL SERVICIO DE TRANSPORTE POR CARRETERA

11- CLASIFICACION Y ORGANIZACION DE LAS EMPRESAS DE TRANSPORTE POR
CARRETERA

12- ANALISIS ECONOMICO DEL MERCADO DEL SERVICIO DE TRANSPORTE POR
CARRETERA

121- Oferta y demanda de servicios de transporte.

122- Indicadores bdsicos de informacion empresarial

123- Indicadores bdsicos de la informacién comercial del transporte: nivel
de actividad, precios de carburante, costes y otros

13- CLIENTES EN EL TRANSPORTE POR CARRETERA

131- Caracterizacion general de los principales tipos de clientes
132- Clientes en el sector vigjeros
133- Clientes en el sector mercancias

14— ASOCIACIONES PROFESIONALES DE TRANSPORTE
141- Principales funciones y actividades.
15- REQUISITOS DE ACCESO AL MERCADO DE TRANSPORTE

151- Concepto y régimen legal: agencias, transitarios y almacenista-
distribuidor.

152- Transporte interior e infernacional

153- Transportes exentos.

154— Actividades auxiliares al transporte: los operadores logisticos, las
estaciones de fransporte y arrendamientos de vehiculos sin conductor y
vehiculos arrendados.

2- ANALISIS DE OPORTUNIDADES DE NEGOCIO EN EL MERCADO DEL TRANSPORTE POR
CARRETERA Y LOGISTICO

21- INVESTIGACION DE MERCADOS Y RECONOCIMIENTO DE OPORTUNIDADES DE
NEGOCIO

211- Concepto: oportunidades de negocio y nichos de mercado
212-Técnicas de andlisis y deteccién de oportunidades de mercado.

213- Andlisis DAFO de alternativa de negocio: oportunidades, fortalezas,
debilidades y amenazas.

22- FUENTES DE INFORMACION COMERCIAL Y DEL SECTOR

221- Definicién de informacién y toma de decisiones empresariales.
222- Observatorios del sector.

223- Estudios.
224—- Revistas especializadas.
225- Asociaciones profesionales de transporte.

23— ANALISIS DE LA INFORMACION DE MERCADOS

231-Técnicas de investigaciéon de mercados.
232- Prospeccion de clientes.
233- Estudios de mercado en el sector del transporte por carretera.

24- SEGMENTACION DE CLIENTES EN EL MERCADO DE TRANSPORTE

241- Concepto de segmento y nicho de mercado.
242- Cuota de mercado.
243- Técnicas de segmentacion aplicadas al fransporte por carretera.

25- ESTADISTICA APLICABLE AL ESTUDIO DE MERCADO DEL SECTOR

251-Técnicas de muestreo.

252- Elaboracién de cuestionarios para obtencion de satisfaccion y
necesidades

253- Presentacion e interpretacién de resultados.

254 Aplicacién de herramientas informdticas.

26— PLANIFICACION EN LA EMPRESA: CONCEPTO Y HORIZONTE TEMPORAL

261- Elementos de los planes

262- Seleccién de objetivos.

263- Determinacion de acciones.

264- Evaluacion de alternativas.

265- Planificacién y direcciéon comercial estratégica.
266- Plan de negocio

3- MARKETING DEL SERVICIO DE TRANSPORTE POR CARRETERA

31- EL MARKETING DE SERVICIOS

311- Concepto y utilidad para las empresas.

312- El plan de marketing.

313- Variables de marketing mix: producto, precio, distribucion vy
comunicacion.

32- POLITICA DE PRODUCTO

321- Concepto: el servicio de transporte

322-Tipos de servicios de transporte

323- Caracterizacion de la politica de producto

324— Posicionamiento del producto.

325- Estrategias de diferenciacion comercial segin tipo de servicio,
producto y cliente

33- POLITICA DE PRECIO

331-El precio del servicio de fransporte: costes, fiempo frdnsito, frecuencias,
etc.

332- Escandallo de costes.

333- Mdrgenes comerciales.

334- Descuentos.
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CONTENIDO 11 - CLASIFICACION Y ORGANIZACION DE LAS EMPRESAS DE TRANSPORTE POR CARRETERA

335- Impuestos.
34~ POLITICA DE DISTRIBUCION

1- CARACTERIZACION DEL

342- Lared de venta interna y externa.

35- POLITICA DE COMUNICACION O PUBLICIDAD C O s C O
351- Determinacion del pL?incg,objeTivo. 5 M E R A D D E L E RVI I D E
35 Bemenis o comnescn o TRANSPORTE POR CARRETERA

354- Contenido del mensaje.
355- Las relaciones publicas y la promocién de ventas.

36— REDACCION Y PRESENTACION DEL PLAN DE MARKETING
Este Capitulo muestra la importancia del Sector Transporte en cualquier economia, fras

4- PROMOCION Y VENTA DEL SERVICIO DE TRANSPORTE POR CARRETERA una breve historia del transporte se estudian datos del sector, Indicadores, Clientes,
41- PROMOCION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE Asociaciones p.ro.fesionoles y cémo se puede acceder al mercado profesional del
fransporte y actividades auxiliares.
411- Medios y acciones: identificacion d'e cllen’res. po’renc!oles y reales. HISTORIA DEL TRANSPORTE
412- Apertura de nuevos mercados nacionales e internacionales.
413~ Fidelizacion de clientes y relaciones comerciales estables en el sector. El transporte, tanto de Mercancias como de personas, siempre ha sido una imperiosa
414 Gestidn de las relaciones con clientes. necesidad a lo largo de la historia. Ya en los primeros tiempos el mamut recién cazado no
se podia consumir “in situ” por el riesgo de ser consumidos también y habia que frasladarlo
a la cueva que ofrecia una mayor seguridad para los cazadores y mejores condiciones
421- Fases del proceso de captacién. de conservacién para el mamut.
422- La planificacién de la visita comercial

42- CAPTACION DE CLIENTES

Este transporte estaba basado en el esfuerzo muscular humano y/o animal. En sus primeras
43— LA VISITA COMERCIAL etapas tanto el transporte del mamut a la cueva como el transporte de pesadas piedras
para las construcciones debia hacerse con medios un tanto limitados y enormes dosis de

431- Contacto . .
ingenio.

432- Venta
433- Negociacién y postventa

44— ARGUMENTACION COMERCIAL Y REFUTACION DE OBJECIONES
45- TECNICAS DE COMUNICACION COMERCIAL CON CLIENTES

451- Elementos de comunicacion verbal y no verbal.

452— Técnicas de comunicacién verbal y no verbal, escrita y oral que
afectan alas relaciones con clientes.

453- Presentacion comercial de servicios de transporte por carretera.

46— ACCIONES DE MARKETING DIRECTO De esta época se puede destacar la Rueda como gran invento que poco a poco se
convirtié en elemento indispensable. Segun Wikipedia, la mayoria de los autores estiman
que la rueda fue inventada en el V milenio a. C. en Mesopotamia, durante el periodo de
El Obeid (hacia el 4500 a. C.), en la antigua regiéon conocida como Creciente Fértil,
47- EL MARKETING «ON LINE» APLICADO AL TRANSPORTE POR CARRETERA inicialmente, con la funcién derueda de alfarero. Posteriormente se empled en la
construccion de carros; se difundié por el Viejo Mundo junto con los carros y los animales
de tiro. Se cree que la rueda migrd a Europa y Asia Occidental en el IV milenio a. C., y a
48— COSTES DE LAS ACCIONES DE COMERCIALIZACION Y PROMOCION la cultura del valle del Indo hacia el lll milenio a. C. Actualmente se sigue utilizando.

461- Diferentes acciones de marketing on line y off line.
462- Cartera de clientes. Seguimiento del cliente.

471- B2B y B2C en el dmbito del fransporte vy la logistica.

481- Rentabilidad y eficiencia de las acciones promocionales. Durante mucho tiempo la produccién de bienes fue local y de tipo artesanal, con una
capacidad de produccion un tanto limitada a las materias primas, tfambién locales.

Las ciudades costeras disfrutaban de mejores perspectivas ya que el transporte maritimo
era casi el Unico modo de llegar a territorios lejanos y aun asi tenia sus riesgos. Otro invento
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1 - CARACTERIZACION DEL MERCADO DEL SERVICIO DE TRANSPORTE POR CARRETERA 21- INVESTIGACION DE MERCADOS Y RECONOCIMIENTO DE OPORTUNIDADES DE NEGOCIO

11 Un camidn Portugués carga y descarga en Portugal y entra en vacio en Espana.
5Cudntos vigjes de cabotaje puede hacer en Espaia?

2- ANALISIS DE OPORTUNIDADES

Un camidén alemdn carga en Alemania y descarga en Francia, hace un transporte

Siecdoebﬁ;cggreennFésgé:%%é enfra en vacio en Espana. sCudntos vidjes de cabotaje D E N EGOC I 0 E N E L M E RCA Do
Un transportista espanol tras un viaje Madrid-Paris localiza una carga en Varsovia D E I- T RA N S PO RTE PO R

V4
CARRETERA Y LOGISTICO

sPuede realizarla? (mirar Legislacién)

Un fransportista Alemdn carga en Alemania con destino a Francia, carga de
nuevo en Francia con destino a Espana y carga en Espana con destino a
Marruecos. En Marruecos carga con destino a Francia sPuede cargar en Burgos
con destino a Oviedo? Este Capitulo contiene informacion Util para poder llevar a cabo un andlisis del mercado
del transporte cuyas conclusiones se plasmardn en un Plan de Negocio. Trata temas como
Investigacion de Mercado, fuentes de informacion, segmentacion, andlisis de la
informacién, encuestas y su tratamiento estadistico y planificaciéon de la empresa en
distintos horizontes temporales.

Un fransportista Italiano carga en Bolonia con destino a Munich, carga de nuevo
en Stuttgart con destino a Paris y carga en Bruselas con destino a Hannover. Le
proponen una carga en Leipzig con destino a Bucarest sPuede hacerlo?

Un transportista Portugués prepara la siguiente ruta: Carga en Paris con destino a 21- INVESTIGACION DE MERCADOS Y RECONOCIMIENTO DE OPORTUNIDADES DE

Munich, Carga en Florencia con destino a Mildn, Carga en Milén con destino a NEGOCIO

Zaragoza, carga en Zaragoza con destino a Oporto 3Es correcto?
211- Concepto: oportunidades de negocio y nichos de mercado

La Investigaciéon de Mercados se puede definir como la recopilacién y andlisis de
Un transportista Portugués pretende cargar un trailer en Paris con destino a informacién para poder tomar decisiones en el campo del marketing. La AMA (American

Munich, luego en Florencia con destino a Mildn, y después en Zaragoza con Marketing Association) la define como la recopilacién sistemdtica, registro y andlisis de los

destino a Oporto. Para ello organiza una carga de melones en una furgoneta de . . .
. - . o datos acerca de los problemas relacionados con el mercado de bienes y servicios.
Oporto a Badajoz como viagje Internacional previo 3Es correcto?

Proporciona informaciéon para:

. - . - . ~ e Tenerlos productos en el lugar, momento y precio adecuados
Un fransportista espanol con vehiculo de traccion matriculado en Espana, P 9 yP

semirremolque matriculado en Ucrania y conductor Marroqui, tras un transporte ¢ Ad?’pmr los ptOdUCTOS alas conFj,|C|ones de la demanda
de carga de Cuenca a Bruselas gpuede transportar una carga de Paris a Mildn2 e Mejorar los metodos de promocion
2y después de Bolonia a Berlin2 3Y después de Paris a Casablanca? e Mejorar los sistemas de ventas

Las distintas etapas de una Investigacion de mercado son las siguientes:
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2 - ANALISIS DE OPORTUNIDADES DE NEGOCIO EN EL MERCADO DEL TRANSPORTE POR CARRETERA

21- INVESTIGACION DE MERCADOS Y RECONOCIMIENTO DE OPORTUNIDADES DE NEGOCIO

LA INVESTIGACION DE MERCADOS BUSCA OBTENER INFORMACION PARA
ANALIZARLA Y COMPRENDER MEJOR EL MERCADO

DEFINIR EL PROBLEMA Y OBJETIVOS H ¢Qué se busca exactamente?

Fuentes ;Existen? ;Hay que buscarlos?
Métodos: Encuestas, Observacion
Muestreo: Tamaiio

DESARROLLAR EL PLAN DE INVESTIGACION }—|_>

RECOPILAR INFORMACION

Fuentes de datos

ANALIZAR INFORMACION }—|‘|—’ Disefio muestra

Cuestionarios

PRESENTAR RESULTADOS Depuraciéon
Tabulacién

Informe

TOMAR DECISIONES

La primera etapa es definir el problema que se quiere solucionar y los objetivos del estudio.

A continuacién, hay que desarrollar el plan de investigacion a seguir y esto incluye buscar
fuentes de datos, decidir qué método se va a seguir para recopilar informacién, analizar
esa informacién y plasmarla en un informe que serd la base para la toma de decisiones.

Una Oportunidad de Negocio es el momento oportuno para llevar a cabo una idea
empresarial y obtener ganancias con ello.

Un Nicho de Mercado es una porcién de un mercado en la que los individuos poseen
caracteristicas y necesidades homogéneas, y estas Ultimas no estdn del todo cubiertas
por la oferta general del mercado. Pueden surgir por necesidades insatisfechas o por no
haber suficientes empresas para satisfacer una necesidad.

Es importante tener en cuenta que el Nicho de Mercado tiene que ser lo suficientemente
amplio como para que la empresa pueda conseguir una cierta rentabilidad. Un cierto
nivel de competencia es importante porque indica que hay demanda.

212~ Técnicas de andlisis y detecciéon de oportunidades de mercado
Algunas Ideas para encontrar Oportunidades de Negocio son:

e Identificar necesidades insatisfechas es el método ideal, algo que necesita el
cliente y no existe en el mercado. Esto no siempre es facil.
Buscar clientes descontentos. El mercado tiene una necesidad y hay productos o
servicios que la cubren, pero no les dejan safisfechos.
Cambios demogrdficos, ejemplo, envejecimiento, que implica que los negocios
relacionados con la tercera edad van a verse potenciados.
Cambios en los gustos de los consumidores, cambios muy frecuentes y que
pueden dar lugar a oportunidades.
Cambios legislativos muy frecuentes en el sector
Buscar sub sector en crecimiento
Buscar en otros Paises para obtener ideas que han dado buen resultado alliy que
pueden darlo también aqui.

213- Andlisis DAFO de alternativa de negocio: oportunidades, fortalezas, debilidades y
amenazas

El andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades) consiste en
determinar los aspectos Positivos y Negativos del fendmeno que se estd analizando vy, a
su vez, determinar qué aspectos son Internos (y se puede actuar frente a ellos) y qué
aspectos son Externos (y no se puede).

.m

Fortalezas Debilidades

Oportunidades Amenazas

Externo

Los aspectos Internos pueden ser:

e Fortalezas: Aspectos Internos y positivos
e Debilidades: Aspectos Infernos y negativos (deben ser eliminados)

Los aspectos Externos pueden ser:

e Oportunidades: Aspectos Externos y positivos
e Amenazas: Aspectos Externos y negativos (NO se pueden eliminar)

Andlisis Interno

Fortalezas: fodos aquellos factores internos que le proporcionen una ventaja comparativa
dentro de su mercado o nicho. Para descubrirlos algunas preguntas son:

e 3En qué destaca la empresa?
e 3sQué hace que el resto de competidores no?
e :Qué puede ofrecer que otros no estén ofreciendo ya?
e sCudlesson los esos recursos Unicos y valiosos de la empresa (patente, know how,
partners)
3Cudl es el valor agregado?
sPor qué deberian comprar/contfratar a fu empresa?
3En qué mejora la vida de sus clientes?
5Qué es eso que los clientes mejor valoran?g
5CoOmo ayuda el servicio de la empresa a que el cliente sea mds felize
2Qué es eso que “se le da muy bien"” a la empresa?
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3- MARKETING DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE POR CARRETERA

El Marketing, segun Kotler, es el conjunto de prdcticas y principios que tienen como
objetivo principal aumentar el comercio, especialmente la demanda. En el Transporte por
Carretera, y al fratarse de un servicio con unas caracteristicas propias, requiere un Plan
de Marketing que incluya las 4 Ps del Marketing Mix, 3 mds por ser un servicio y otras 2 por
las nuevas herramientas tecnoldgicas que deberd sin falta implantar. Este Capitulo estudia
cdmo elaborar un Plan de Marketing, las variables de Marketing Mix y las politicas a seguir
basadas en el Producto, en el Precio, en la Distribucién y en la Comunicacion.

31- EL MARKETING DE SERVICIOS
311- Concepto y utilidad para las empresas

El marketing, mercadotecnia, mercadeo o mercadologia es el conjunto de actividades y
procesos destinados a crear y comunicar valor de marca, identificando y satisfaciendo
las necesidades y deseos de los consumidores.

Marketing hace referencia a todas las actividades, técnicas o estrategias que tienen
como fin mejorar el proceso de venta, no solo en el sentido publicitario de atraer a mds
personas con un producto y disefo bonito, sino tfambién de identificar qué necesitan los
clientes. Esto es, estudiar qué necesitan, por qué lo necesitan, cémo lo quieren o por qué
lo desean.

Segun Philip Kotler, considerado por algunos el padre del mercadeo moderno, es “el
conjunto de prdcticas y principios que tienen como objetivo principal aumentar el
comercio, especialmente la demanda™.

Cuando lo que comercializa la empresa es un servicio en lugar de un producto también
se ufiliza el marketing para su promocidén con pequenas variaciones debido a las
caracteristicas intrinsecas de ese servicio:

e Intangible

Esto quiere decir que un servicio no se puede ver o percibir con algun otro sentido
de forma directa. No se puede ver, tocar, oler, oir, saborear. Es un conjunto de
acciones que permiten ofrecer beneficios o cubrir una necesidad.

Por ejemplo, un servicio de transporte de una mercancia no se percibe con los
sentfidos ni cambia su forma, color, olor (salvo que se dane), lo que se percibe es
que esa mercancia estd mds cerca de su punto de venta vy, por tanto, tiene un
valor intrinseco mayor.
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e Inseparable

El cliente y la empresa permanecen en contacto mientras dura el servicio. Esto los
hace inseparables y también hace que el cliente perciba rdpidamente cualquier
fallo.

Heterogéneo

Cada cliente pedird un servicio personalizado. El servicio serd percibido por cada
cliente de distinta manera en funcién de las expectativas previas.

Perecedero

El servicio no se puede guardar, no se puede almacenar, hay que prestarlo en el
momento. El consumidor tiene que estar presente y lo tiene que disfrutar en ese
momento.

Por las caracteristicas expuestas el marketing de servicios hard que la empresa
comprenda mejor las necesidades de sus clientes lo que le permitird crear un fuerte
diferencial competitivo con la competencia (si ésta no lo ha contemplado). También
permite hacer innovaciones en la gestion de la empresa ya que el conocimiento directo
de las necesidades de los clientes permite hacer pequenas y constantes innovaciones y
mejoras.

Hay cuatro puntos importantes para implementar un marketing de servicios:

e Encontrar un diferencial entre los servicios de la empresa y los de la competencia

e  Utilizar estrategias de comunicacién adecuadas a los clientes

e Dedicar un tiempo a mejorar la relacién con los clientes

e Enfocar los esfuerzos en la creacidon de un equipo competente. Al final, ese
equipo serd quien preste ese servicio

312- El plan de marketing

El Plan de Marketing es un documento que recoge la situacion actual de la empresa en
el mercado, los objetivos de marketing a conseguir, las estrategias a implementar y el plan
para llevar a cabo todos esos puntos.

Debe ser la guia que orienta a la empresa en cada momento con respecto a los pasos a
seguir en el mercado en el que se mueve. En general es anual y se revisa cada ano.

Consta de cuatro etapas fundamentales:

e Marketing Analitico. Consiste en una investigacion inicial, tanto de la empresa,
como del mercado y de la competencia. Esto se puede resumir perfectamente
en un DAFO.

Marketing Estratégico. Consiste en definir los objetivos de marketing de la
empresa. Para ello habrd que analizar qué ventaja competitiva tiene, segmentar
el mercado y su posicionamiento.

Marketing Operativo. Se definen las acciones a desarrollar para llevar a cabo la
estrategia. Para ello se abordan las llamadas 4P del marketing mix, que en el
marketing de servicios son 7. También se define un Plan de puesta en marchay el
Plan Financiero o cémo se va a financiar.

Plan de Contingencia. Preparar un Plan alternativo o Plan B para el caso en que
lo anterior no de resultado.

31- EL MARKETING DE SERVICIOS
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313- Variables de marketing mix: producto, precio, distribucién y comunicacién

Todo consumidor conoce el producto, donde lo compra, por qué lo ha elegido vy el precio
que tiene. Tener en cuenta estas variables es lo que da sentido al Marketing Mix o conjunto
de actividades destinadas a la promocioén y comercializacion de la marca o el producto
en el mercado teniendo en cuenta esas variables, es decir, adaptando las variables al
mercado. El objetivo es atraer y fidelizar al cliente gracias a la satisfaccién de sus
necesidades.

A contfinuacién, se analizan esas variables.
e Producto (o Servicio)

Variable fundamental ya que es el bien o servicio que satisface una necesidad.
Esto va a tener como resulfado que la experiencia del usuario sea positiva o
negativa. El producto o servicio ha de ser suficientemente novedoso y sencillo
como para superar a la competencia y, también, para que sea entendido por
cualquier usuario.

Precio

Es un factor fundamental para la gran mayoria de clientes. Para el resto de
variables iguales el precio siempre se convierte en el factor decisivo. El precio
debe cubrir gastos y generar beneficio. Siempre mirando qué precio mdximo estd
dispuesto a pagar el cliente, para lo que se requiere un conocimiento profundo
del mercado.

Plaza o lugar-Distribucion

En demasiadas ocasiones el Marketing se olvida de la Logistica y de que es
indispensable para que el negocio tenga éxito. Esta P indica la Distribucion e
incluye desde que el producto se fabrica hasta que se consume. Por ejemplo,
una falta de stock en cualquier punto de la cadena puede hacer perder muchas
ventas, independientemente de otros factores.

Promocién

Son todos los esfuerzos que la empresa lleva a cabo para que ese producto
alcance un mayor éxito y notoriedad. La promocién viene a ser presentar el
producto a los futuros clientes. En general se promociona por medio de
publicidad y es necesario medir el resultado. No tfiene sentido invertir en
promocion si no se generan mds ingresos que los gastos de la propia promocion.

Cuando se trata de un servicio hay que anadir 3P mds:
e Personal

El personal que ofrece el servicio serd quien esté en contacto con el cliente y
muchas veces el responsable de que el cliente esté o no satisfecho. Es
imprescindible crear un buen equipo que tenga claras las necesidades del cliente
y sepa satisfacerlas.

Procesos

Son los métodos que utiliza la empresa para prestar un servicio. Es decir, cémo es
atendido el cliente y qué valor diferencial tiene la empresa en este punto. El tfrato
con el cliente en todo el proceso de servicio serd vital para conseguir la
diferenciacion dentro del mercado.
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4- PROMOCION Y VENTA DEL
SERVICIO DE TRANSPORTE POR
CARRETERA

En este Capitulo se tratan numerosos aspectos relacionados con los clientes: Cémo
identificar clientes potenciales, cémo fidelizarlos, cdmo gestionar relaciones con un CRM
y qué fases fienen esas relaciones, qué es la Cartera de Clientes y cdmo hacer un
seguimiento efectivo. Y otros temas como: La visita comercial, cédmo prepararla,
gestionarla y finalizarla, cémo hacer una presentacién comercial, qué acciones de
marketing se pueden hacer on y off line, cdbmo medir la rentabilidad de las promociones
y acciones comerciales.

41- PROMOCION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
411- Medios y acciones: identificacion de clientes potenciales y reales

Un cliente potencial es una persona u organizacion interesada en realizar una compra y
que tiene, ademds, los recursos financieros y el poder de tomar decisiones de compra.

Identificar este cliente potencial es una de las tareas mds importantes del marketing de
una empresa ya que ayuda a comprender sus motivos de compra y esto ayuda a mejorar
el producto o servicio. Una vez identificados se procederd a un proceso de captaciéon
para convertirlos en clientes reales, tal y como se explica en el aparatado 42.

Algunas técnicas para identificar a los clientes potenciales son:

e Estudiar alos clientes de la competencia

e Establecer criterios para clasificarlos. Algunos criterios pueden ser: presupuesto de
la empresa, tamano, sector.

e Estudiar a los clientes actuales y utilizar el perfil resultante como perfil de
buUsqueda.

412- Apertura de nuevos mercados nacionales e internacionales

La apertura de nuevos mercados consiste en buscar nuevos grupos objetivos ya sea con
los productos o servicios existentes o el desarrollo de nuevos.

La apertura de mercado requiere un estudio de mercado preciso que demuestre la
viabilidad comercial del proyecto y que identifique todas las variables que afectan al
proceso y estime:

e Grupo objetivo al que va dirigido y coémo llegar a ese grupo o segmento
e Ensu caso, dividir el segmento en grupos menores: nichos

e Producto o servicio y su diferencia competitiva con lo que ya hay

e Necesidad que va a cubrir en el grupo objetivo
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e Rentabilidad
e Evolucion futura de ese mercado

Hay distintos medios para llegar a esos nuevos grupos objetivo:

e Abrir puntos de venta propios: Es el primer método que se considera en el que
siempre hay que valorar el coste
Fusién o adquisicién: Una buena opcidén es unirse a una empresa que ya opere
en ese mercado, en este caso hay que considerar la cultura empresarial de
ambas empresas. La adquisicion de una empresa y su mercado puede ser una
opcidén para companias que puedan permitirselo.
La Internacionalizacién es otro medio de expandir el mercado, en este caso el
estudio del mercado objetivo es fundamental, asi como las diferencias culturales.

413- Fidelizacién de clientes y relaciones comerciales estables en el sector

Se llama fidelizacién a la lealtad de un cliente hacia una determinada marca, producto
o servicio, que muestra con su adquisicién de forma continua.

La fidelizaciéon del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una relacion positiva
enfre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar fus productos o
servicios.

Retener un cliente puede costar hasta 5 veces menos que conseguir uno NUevo y. aun asi.
La mayoria de las empresas se enfocan en el cliente nuevo. Y tiene otfras ventajas:

e Puederecomendar ala empresa en su circulo
e Se pueden calcularingresos si se estudia la frecuencia de compra
e Un cliente fiel puede sugerir mejoras interesantes

Algunas técnicas para fidelizar clientes son:

e Servicio al cliente: Facilita la comunicacién del cliente con la empresa. Es
importante ofrecer varios canales de comunicaciéon como chat, teléfono, correo
electrénico y redes sociales, y responder rdpidamente.

Comunicacion personalizada para mejorar la relacién, humanizar la marca y
establecer una relacién mds estrecha.

Escuchar y favorecer ese intercambio de informacion, por ejemplo, con
entrevistas periddicas.

e Crear programas de fidelizacién como puntos, tarjetas.

e Ayudar al cliente a aprovechar bien el producto o servicio.

NPS (Net Promoter Score) o Indicador Neto de Promotores es una métrica creada por Fred
Reichheld, Bain & Company y Satmetrix, que consiste en preguntar a los clientes: sEn qué
medida recomendaria nuestra empresa a un amigo?2 Con una escala creciente de
respuestas del 0 al 10. Para calcular el NPS se dividen las respuestas en:

e Promotores (P): respuestas 9 6 10
e Neutros (N): Entre 7y 8
e Detractores (D): Entre 0y 6

Si se ha preguntado a n clientes, el cdilculo es porcentaje de Promotores menos
porcentaje de Detractores:

NPS=100*P/n-100*D/n

El resultado puede oscilar de -100 a +100. Se considera NPS favorable cuando es positivo
y desfavorable cuando es negativo. En la préctica un resultado entre 30y 60 se considera
excelente.

Los autores lo publicaron en la revista Harvard Business Review en 2003, y defendian que
el NPS era el principal KPI que toda empresa deberia mejorar, porque era el mejor
predictor de crecimiento futuro de una empresa.

Otras medidas de la fidelidad de los clientes son el indice de Recompra o una entrevista
en profundidad para tener datos cualitativos.

El indice de Recompra se calcula estudian cudntas compras del total de un periodo las
han hecho clientes que ya han comprado antferiormente. Por ejemplo, si en un mes se
han hecho 100 ventas y de ellas 40 han sido por nuevos clientes y 60 por clientes que ya
han comprado, el indice de recompra es del 60%. Este indice permite todo tipo de
variaciones, por ejemplo, por articulos comprados.

414~ Gestidon de las relaciones con clientes

En Marketing la gestion de relaciones con los clientes estd relacionada con lo que se llama
Marketing Relacional cuyo principal objetivo es desarrollar una relacién duradera y de
confianza entre la empresa y los clientes o prospectos.

El Marketing tradicional es de naturaleza transaccional, su objetivo final es generar una
fransacciéon o compra y ademds lo mds rdpido posible. El Marketing Relacional busca
establecer una comunicacién con los clientes y se concibe a largo plazo.

La evolucion natural del Marketing Relacional, debido a los avances de las nuevas
tecnologias, ha sido el CRM (Customer Relationship Management o Gestion de las
Relaciones con el Cliente).

No se debe confundir el CRM con tecnologia, aungue se basa en tecnologia y es una
parte importante del CRM, el CRM es una estrategia de marketing destinada a construir
una preferencia de los consumidores por la empresa y esto produce una mayor
fidelizacion y rentabilidad. No sélo es un programa de software que se implanta, es una
orientacién estratégica que debe implicar a todos los trabajadores de la empresa.

El CRM tiene tres pilares fundamentales:

e Base Tecnoldégica
e Recursos Humanos
e Operatividad

Base Tecnolégica

La tecnologia CRM tiene que ser capaz de recoger toda la informacion en relacion con
el cliente con independencia del canal por donde se ha producido y analizarla para asi
conocer sus necesidades y poder satisfacerlas.

Hay varias herramientas entre las que son de vital importancia:

e Data Warehouse: Aimacén de datos donde se integra toda la informacion interna
y externa disponible del cliente. Es la solucidn para recoger y fratar la informacion
operativa necesaria de los clientes con el objetivo de que la empresa desarrolle
actuaciones de marketing. La informacién se organiza de forma histérica y se
disena para facilitar los procesos de consulta orientados a las necesidades de
negocio.
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