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IDEAS GENERALES Conceptos de gestién empresarial
|PERSONAL|  |RECURSOS |
) ¢ Calidad, mejora continua
| | * Recursos humanos, Long Life Learning

Planificacidn financiera, contabilidad interna
* Procesos, proyectos, productividad

ﬁ AGENTES EXTERNOS * Investigacion, desarrollo, innovacién

. . .
* Presta servicios avanzados * Posee una determinada imagen BenChmarklng, CoaChlngl Management

* Genera una amplia variedad de informacion * Es percibida de una determinada manera . . . . . . . .

* Serelaciona con diversos elementos del entorno * Estd sometida a controles de calidad ° CMarkEtlng? deb“Cldad? (',Venta? Cbra ndlng?
« Desempefia un rol en los procesos de I+D+i « Persigue objetivos y desarrolla estrategias

* Establece procesos de intercambio * Aplica conceptos de gestion empresarial

* Obtieneinformacién de su entorno
* Proporcionainformacion al entorno

Objetivos del taller Contenidos del taller
¢ Introduccidn al marketing
Haceros reflexionar acerca de la necesidad de: - CO"C?P“’ d? marketing '
¢ Aplicar el enfoque de marketing en vuestras - Las d'mens'on?Sd?! marketing
actividades — Campos de aplicaciéon

- L, El marketing de los servicios avanzados
* Desarrollar una politica de comunicacion _ Caracteristicas fundamentales
adecuada

— El marketing-mix de los servicios
La politica de comunicacién

— Conceptos basicos

— El proceso de comunicacion

Para lo cual, he de:
¢ Convenceros de que necesitais este enfoque

* Proponeros una metodologia para la

P — Estrategias
comunicacién integral

Orientaciones y casos
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1. Introduccién al 1. Introduccién al
marketing . 7 . marketing . . .
& Cometod ¢Qué es el marketing? oo g éNecesitamos el marketing?
marketing marketing
2. Lasdlmsis\ones 2. Lasdlmsis\ones
del marketing del marketing . . .
3. Camps e ¢ Esuna forma de entender las 3. Camps e * Existe un proceso de intercambio
2 € markeingd fos relaciones de mt.ercamblo entre dos 2 meinece ks o Podemos tomar decisiones sobre
- partes, que persigue la mutua & Concerticns herramientas clave
2 Emaseimi satisfaccion 2 Ottt ) )
delossenicios ) . delosseniicios * Perseguimos la mayor calidad en
3. La politica de ¢ Requiere del empleo de ciertas 3. La politica de .
comuricacién P . comuricacién nuestro trabajo
1. Conceptos bsicos tecnicas y herramlentas 1. Conceptos bsicos
roceso de - roceso de . i i0
" Comaeanin * Parte del conocimiento de las " omameanin Pr,ettlendem.os. la satisfaccién del
=, necesidades y deseos del publico — publico objetivo
objetivo y se centra en su satisfaccion
" ety ¢Qué decisiones de " g , .- . 5
1. Concepto de . 1. Concepto de é¢lmagen y posicionamiento?
marketing podemos tomar?
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing . del marketing . ;. . .
2 Campns e * La gama de servicios que 2 Camons e ¢ La calidad técnica no es suficiente
2. €l marketing de los ofrecemos 2. €l marketing de los ® Cal'qad PerC'blda ]
servicios avanzados o servicios avanzados « Motivaciones, expectativas,
" e, * Laforma de prestar los servicios i experiencias
T e e La investigacion sobre las T i« No podemos dejar que la imagen se
3. La politica de . 3. La politica de imi
comunicacion necesidades y deseos de nuestros comunicacion ggnere por s misma Ul es el
1. Conceptos bisicos o L. 1. Conceptos bisicos ¢ ¢Con que nos asocian? {Cual es e
e s publicos objetivo e s bositionamiento?
| 5t * La comunicacion con esos publicos b o + Todo ello influye en la valoracién de lo
* Laimageny el posicionamiento que hacemos o
* Y en la satisfaccion del publico
objetivo
L meaeens ¢Es importante la satisfaccion " ety ¢Como hacer que estén
1. Concepto de ’ . . . 1. Concepto de .
e del publico objetivo? | anae satisfechos?

del marketing del marketing

3. Campos de ¢ Eslarazdn de nuestra existencia 3. Campos de * Nuestro publico objetivo tiene en cuenta:
aplicacion L. aplicacion _ . L
2 Emaretngdelos  ® Prestamos servicios avanzados en 2. El marketing de los La calidad técnica
™ una cadena de servicios e T 2 caldad percibida
andamentales - . andamentales — Las opiniones propias
) e * Cuanto mejor conozcamos al publico s o )
delos servicios iati H i delos servicios — Lasopinionesajenas
o objetivo, mejores servicios o ) )
3. La politica de 3. La politica de — Sus actitudes hacia nosotros
Tl s POOrEMOS prestarie T e~ Susexpectativas
2. Elproceso de ¢ Su grado de satisfaccion mide 2. Elproceso de — Eltrato recibido, la rapidez
3 ZZT:Q;Z?”" nuestro nivel de desempefio 3 :::«2:.:'“ — La ‘personalizacién’ del servicio
4. Orientaciones y 2 . 4. Orientaciones y _ i
pto e Por vocacidon profes|0na| % orgu”o e El resultado del servicio prestado
— La tangibilidad del servicio prestado
persona L ibilidad del icil d
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1. Introduccién al 1. Introduccién al
marketing . marketing . z .
Por tanto, el marketing ¢Qué no es el marketing?
marketing marketing
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketin , . . . del marketin
3 Composde * No sdlo tiene sentido, sino que es 3 Composde + El marketing es mas que la
aplicacion . . . aplicacion
2. €l marketing de los imprescindible 2. €l marketing de los publicidad y las ventas
servicios avanzados . 2 : : . L servicios avanzados . .
1. Caracteristicas No sélo pe,rSI_gue Ia. Sa_tISfaC_CIOn de 1. Caracteristicas —la pub||c|dad es una herramienta de
fundamentales nuestro publico objetivo, sino fundamentales s )
2. €l marketing-mix L R 2. €l marketing mix comunicacion, que es una variable
delos senvicios también la propia delos senicios del marketing
3. La politica de , . 3. La politica de
comunicacién * No sélo es una forma de concebir las comunicacién L )
1. Conceptos bsicos - : : 1. Conceptos bsicos —La venta es una accién comercial
o relaciones, sino que consiste en una o concreta
, omuniaciin forma de actuar y en la toma de  omuniaciin
4. Orientaciones y decisiones sobre herramientas 4. Orientacionesy ¢ El marketing es mas que la
concretas investigacion comercial
1. Introduccién al 1. Introduccién al
marketing . . . marketing . s .
T« Las dimensiones del marketing oo g Marketing estratégico
marketing marketing
as dimensiones as dimensiones
z In;el marketing z In;el marketing .
3. Campos de . Marketing Estratégico 3. Campos de * Analizar
aplicacién aplicacion s . .
2. El marketing de los i 2. El marketing de los - QE‘IIe’nes sor'1 y.como son los distintos
senvicios avanzados — Analizar servicios avanzados publicos objetivo
1. Caracteristicas e 1. Caracteristicas — ué necesitan
fundamentales — Planificar fundamentales O" X , o,
2. El marketing-mix 2. El marketing-mix — COmO meJOrar su e)(pel’lencla
delos servicios delos servicios L.
3. La politica de 3. La politica de — Qué piensan de nosotros
 teesssses© Marketing Operativo T s ~ e
e — Actuar s+ Planificar
3. Estrategios 3. Estrategios — Qué objetivos pretendemos conseguir
4. Orientaciones y — Controlar 4. Orientacionesy — De qué forma lo vamos a hacer
— Qué tareas concretas hay que desarrollar
1. Introduccién al 1. Introduccién al
marketing H H marketing H
Marketing Operativo Lo que hace necesario...
marketing marketing
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing del marketing L -
3. campos de ¢ Actuar 3. campos de ¢ Conocer los distintos publicos
2. El marketing de los — Decidir qué servicios ofrecer 2.l marketing de los objetivo
servicios avanzados Pr t r rvi | I servicios avanzados
1. Goceritics estar esos servicios, las 1 Carecerisicas * Identificar lo que hacemos bien y
e, condiciones, los procesos... o el | R bl
marketing-mix ¢ marketing-mix 0 que es meiorable
delvu‘sservmus — COmUnICGrnOS con eI entorno delvu‘sservmus q J
3. La politica de 3. La politica de . .
comuricacién — Etc. comuricacion * Planificar las acciones de
1. Conceptos bésicos 1. Conceptos bésicos k t
2. Elprocesode e Controlar 2. Elprocesode marketing
3. Estrtegias — Los objetivos y resultados 3. Esrtegias ¢ Cuantificar los objetivos
4. Orientaciones y ) 4. Orientaciones y
casos — Las estrategias casos ¢ Medir los resultados




. Introduccion al

marketing

1. Concepto de
marketing

2. Lasdimensiones
del marketing

3. Campos de
aplicacion

~

. El marketing de los
servicios avanzados
1. Caracteristicas
fundamentales
2. El marketing-mix
delos servicios
3. La politica de
comunicacién
1. Conceptos basicos
2. El proceso de
comunicacién

3. Estrategias

=

. Orientaciones y
casos

Pero hay algo mas

El marketing como filosofia

Todas las

personas en la

organizacion han de ser conscientes
de la importancia de orientar sus
actividades hacia la satisfaccion de
las necesidades y deseos de los
distintos publicos objetivo.

04/06/2008

1. Introduccién al
marketing
1. Concepto de
marketing
2. Lasdimensiones
del marketing
3. Campos de
aplicacién
2. El marketing de los
servicios avanzados
1. Caracteristicas
fundamentales
2. El marketing-mix
delos senvicios
3. La politica de
comunicacion

Conceptos bisicos

El proceso de
comunicacién

Estrategias
4. Orientaciones y
casos

¢Qué necesidades queremos
satisfacer?

* Las nuestras personales

— Enfasis en la prestacion (venta) del
servicio

¢ Las de la organizacion
— Enfasis en la produccién (cantidad)
— Enfasis en la calidad

¢ Las del publico objetivo
— Enfasis en la satisfaccion del usuario

. Introduccion al

marketing

1. Concepto de
marketing

2. Lasdimensiones
del marketing

3. Campos de
aplicacion

~

. El marketing de los
servicios avanzados
1. Caracteristicas
fundamentales
2. El marketing-mix
delos servicios
3. La politica de
comunicacién
1. Conceptos basicos
2. El proceso de
comunicacién

3. Estrategias

=

. Orientaciones y
casos

Campos de aplicacion

* Marketing empresarial

* Marketing no empresarial
— Marketing social

— Marketing publico

— Marketing no lucrativo

— Marketing con causa

— Marketing politico

— Marketing urbano

1. Introduccién al
marketing
1. Concepto de
marketing
2. Lasdimensiones
del marketing
3. Campos de
aplicacién
2. El marketing de los
servicios avanzados
1. Caracteristicas
fundamentales
2. El marketing-mix
delos servicios
3. La politica de
comunicacion

Conceptos bisicos

El proceso de
comunicacién

Estrategias
4. Orientaciones y
casos

¢A quiénes nos dirigimos?

¢ Publicos internos
— Marketing Interno

* Publicos externos
— Publico Universitario
— Agentes Externos

. Introduccion al

marketing

1. Concepto de
marketing

2. Lasdimensiones
del marketing

3. Campos de
aplicacion

~

. El marketing de los
servicios avanzados
1. Caracteristicas
fundamentales
2. El marketing-mix
delos servicios
3. La politica de
comunicacién
1. Conceptos basicos
2. El proceso de
comunicacién

3. Estrategias
4. Orientaciones y
casos

Posibles objetivos de
marketing

Pablicos Internos A
Uni

Mejorar las condiciones, las

cos Agentes
rios Externos

Dar a conocer la gama de servicios

y los
deltrabajo

Mejorar lacomunicacién
interna
Mejorar la imagen interna

Mejorar la calidad técnica

Motivar, entusiasmar...

y ir una mayor tasa de uso

Mejorar lacomunicacion externa

Mejorar la imagen externa

Mejorar la calidad percibida

Convertirse en agente que aporta
valor

1. Introduccién al
marketing
1. Concepto de
marketing
2. Lasdimensiones
del marketing
3. Campos de
aplicacién
2. El marketing de los
servicios avanzados
1. Caracteristicas
fundamentales
2. El marketing-mix
delos servicios
3. La politica de
comunicacion

Conceptos bisicos

El proceso de
comunicacién

Estrategias
4. Orientaciones y
casos

¢Como conseguirlos?

¢ Mediante un Plan de Marketing
Pero...

Mds que dotarse de las herramientas,
es imprescindible la actitud correcta
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1. Introduccién al 1. Introduccién al H HAH
marketing keting d . . i Tipos de servicios que
1 Conceno e Marketing de servicios 1 Conceno e I
marketing marketing prestais
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing , . del marketing
3. Campos de Un servicio, desde la optica del 3. Campos de “Dinamizar las relaciones entre el mundo
aplicacin aplicacion e Ran
2. El marketing de los marketing es: 2. El marketing de los cientifico universitario y el de la empresa para
servicios avanzados servicios avanzados el aprovechamiento por parte de ésta de las

1. Carocteristicas Cualquier beneficio, satisfaccion o 1. Carocteristicas capacidades de 1+D y los resultados de la

fundamentales fundamentales

2. El marketing-mix utilidad que se ofrece a alguien en 2. El marketing-mix actividad investigadora universitaria”

delos servicios delos servicios

3. La politica de un proceso de intercambio 3. La politica de

comunicacién comunicacién

1. Conceptos basicos 1. Conceptos basicos PR D
2 Elrcesode 2 timoresode Servicios: ptblicos, de apoyo a la
comunicacién comunicacién . . .z . ..
3 ormgios 3 orgios investigacion, de informacion,
4. Orientaciones y 4. Orientacionesy 4 i i4 H
casos casos gestlon y direccion empresarlal, y
(a priori) no buscados.
1. Introduccién al et 1. Introduccién al
moeing Caracteristicas marketing 1.1 ibilidad
oo e o . Intangibilida
marketing fundamentales marketing
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing del marketing PROBLEMA ESTRATEGIA
3. Campos de 1.INTANGIBILIDAD 3. Campos de No se pueden almacenar Tratar de tangibilizarlos
aplicacién aplicacién
2. El marketing de los 2. El marketing de los o -
servicios avanzados 2 . | NSE PARABl Ll DAD servicios avanzados No s? Zuzde transmitir su Tratar de tangibilizarlos
Y X ropieda
1. Coracteristicas 1. Coracteristicas ®
fundamentales 3.VARIABILIDAD fundamentales - —
2. €l marketing-mix 2. €l marketing-mix No se pueden patentar Estimular lacomunicacién
) ) boca-oreja
dellus se:.ms 4. CADUC| DAD dellus ss;vlclus )
3. La politi 3. La politi T " .
@ poitica e @ poitica e Mas dificil supromocién Crear una adecuada imagen
comunicacion comunicacion o
) ) corpora
1. Conceptos basicos 1. Conceptos basicos
2. Elproceso de 2. El proceso de
comunicacién iC6 iali algo’ comunicacién
3. Estrategiss ¢<Como comercializar ‘algo” as 3. Estrategiss
4. Orientaciones y 4. Orientaciones y
casos casos
1. Introduccién al 1. Introduccién al
marketing 2 I b I d d marketing 3 V . b I d d
1. Concepto de . Inseparaplilida 1. Concepto de . variapilida
marketing marketing
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing PROBLEMA ESTRATEGIA del marketing g =
PROBLEMA RATEGIA
sl Implicaciéndel usuario enla  Incidir en la preparacion del sl __
2. €l marketing de los prestacion del servicio personal 2.l marketing de los Dificultades para la Selecciény formacion de los
servicios avanzados Dificultad para organizar una Investigar el comportamiento servicios avanzados CHETGEIEEE EECCs
1. Caracteristicas pmduccién en masa del del usuario 1. Caracteristicas -
fundamentales servicio fundamentales Imagen difusa e Tratar de favorecer la
2. El marketing-mix — — 2. El marketing-mix incertidumbre en el usuario  estandarizacién
delos servicios Utilizar multiples puntos de delos servicios
3. La politica de contactobien localizados 3. La politica de
comunicacion comunicacion
1. Conceptos basicos 1. Conceptos basicos
2. El proceso de 2. El proceso de
comunicacién comunicacién
3. Estrategias 3. Estrategias
4. Orientaciones y 4. Orientacionesy
casos casos
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=y

. Introduccién al

=

. Introduccién al

s 4. Caducidad s El mix de los servicios

marketing marketing
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing PROBLEMA ESTRATEGIA del marketing
3. Campos de 3. Campos de
aplicacién No se pueden almacenar Disefiar estrategias que aplicacién
2. El marketing de los il B Er R el 2. El marketing de los
servicios avanzados ——— servicios avanzados P
1. Caracteristicas 1. Caracteristicas
fundamentales P fundamentales
2. €l marketing-mix No se pueden transportar - Dirigir lademanda para 2. €l marketing-mix
delos servicios adaptarlaa la oferta delos senvicios
3. La politica de . 5 o 3. La politica de
comunicacién No se pueden inventariar - Dirigir la oferta para

comunicacion

1. Conceptos bisicos adaptarla ala demanda . Conceptos bisicos

2. El proceso de . El proceso de
comunicacién comunicacién

Soporte

Prestacion

/

Personas

\

3. Estrategias 3. Estrategias
4. Orientaciones y 4. Orientaciones y
casos casos

1. Introduccién al 1. Introduccién al
marketing . P z . marketing sae . .z
1. Concepto de PrInCIpIOS basicos 1. Concepto de La politica de comunicacién
marketing marketing
Rl idiviring , . it . .
3. campos e Enfasis en las personas 3. Comp de ¢ Es parte del marketing mix

~
~

- Bmaretngdelos o Ha e ser coherente

servicios avanzados

. €l marketing de los . Marketing interno

servicios avanzados
1. Caracteristicas

fundamentales ¢ Orientacidn al usuario del servicio b o ¢ Necesita objetivos y estrategias
s USEEET L Ha de adaptarse al publico
Tt ENfasis en la satisfaccion emrccon  objetivo al que se dirige
" Commicsctn « Consistencia en la prestacién T Cmenieien * Sino te comunicas, no existes
- ;;;;:Z:?:;v * Identidad, imagen propia . Zﬁari;;::?:;y

R Conceptos basicos de la R Check-list de la comunicacion
1. Concepto de . .z 1. Concepto de
comunicacion

2 Lasdimensiones 2. Lasdimensiones q Tenemos claros los objetivos de la comunicacién
el marketing del marketing ; -
3. Campos de 3. Campos de q Sabemos qué decir en cada momento
aplicacior H aplicacior H H
- m::;:t'in" o los e Todos somos emisores - m::;:t'in" o los q Tenemos cosas importantes de las que informar
- o marketing - markerne q Utilizamos los términos adecuados
servicios avanzados - . . servicios avanzados d
1 Coracteristicas * Tenemos distintos destinatarios 1. Caracteristicas q Conocemos los medios y los soportes
fundamentales et . fundamentales Tenemos una guia de identidad corporativa
2. El marketing-mix e Lanzamos mu|t|p|es mensajes 2. El marketing-mix a gula porativ
delos servicios delos servicios q Se hace un seguimiento de las comunicaciones
3. La politica de . ; e . 3. La politica de emitidas y sus respuestas
comunicacion Utilizamos distintos medios y comunicacién q Hay un proceso claro y conocido en todas las
1. Conceptos basicos 1. Conceptos basicos acciones de comunicacién
2. El proceso de Soportes 2. El proceso de N . .
q Se dispone de una base de datos de los destinatarios
comunicacion comunicacion d | . L
3. Estrategias 3. Estrategias ela comunlcacw.n .
4. Orientaciones y . . 4. Orientacionesy q Sabemos lo que piensan y dicen de nosotros
casos ¢Lo estamos haciendo bien? casos q Existe un flujo continuo de informacién y

comunicacion interna
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. Introduccién al

. Introduccién al

o Dos ambitos, tres publicos oo Ambito INTERNO
marketing marketing

2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones

s Gmee = Ambito INTERNO s Gmose. ¢ ELEMENTOS

aplicacién aplicacién

o, — Directivos
2. El marketing de los — Personas de la organizacion 2. El marketing de los
servicios avanzados servicios avanzados — Empleados
1. Caracteristicas 1. Caracteristicas
fundamentales fundamentales — Colaboradores

2. El marketing-mix 2. El marketing-mix

delos servicios » Ambito EXTERNO delos servicios .
3. La politica de 3. La politica de « FLUJOS DE COMUNICACION

comunicacién — Universitarios comunicacién )
1. Conceptos bésicos 1. Conceptos bésicos — Vertical descendente
2. Elproceso de — Empresas y organizaciones 2. Elproceso de — Vertical ascendente
comunicacion comunicacion
3. Estrategias 3. Estrategias — Horizontal
4. Orientaciones y 4. Orientaciones y
casos casos - Red
1. Introduccién al HERRAMIENTAS 1. Introduccion al .
marketing . . . marketing .
2 Conceeo de * Publicacionesinternas 1. Concepo e Ambito EXTERNO
marketing e Manual de acogida marketing
2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing « Guiadel personal del marketing
3. Campos e persol o 3. Comps de e ELEMENTOS
aplicacién ¢ Cartas a los miembros de la organizacién aplicacién L ) L
2. €l marketing de los \ ) 2. €l marketing de los — Publico universitario
senvicios avanzados  *  1ablon de anuncios servicios avanzados Empresas externas
1. Caracteristicas ;. 1. Caracteristicas -
fundamentales * EntreVIStaS fundamentales . .
2 Emeen o Buzones de sugerencias 2. Eimarketing nix — Otras organizaciones

delos servicios delos servicios

3. La politica de ¢ Encuestas 3. La politica de

O wisco. * Reuniones  FLUJOS DE COMUNICACION

1. Conceptos basicos

2 Elprocesode « Comisiones de trabajo T Cmenreien — Vertical descendente
3. Estrategias e : 3. Estrategias .

4. Orientaciones y * Visitas organizadas *INTRANET 4. Orientaciones y — Vertical ascendente
casos « Comidas informativas «E-MAIL casos —Enred

¢ Notas informativas * WEB corporativa
.

s HERRAMIENTAS b o o
" ot . Publicidad ot El proceso de comunicacién
e * Folletos y tarjetas i
3 Comoos de « Marketing directo 3 Comoosde LOS OBJETIVOS

2. El marketing de los 2. El marketing de los EL PU BLICO OBJETIVO

¢ Relaciones Publicas
* Ferias y convenciones 1. Caracteristicas

fundamentales

servicios avanzados servicios avanzados

1. Caracteristicas
fundamentales

DISENO DEL MENSAJE

LOS CANALES DE COMUNICACION
EL MIX DE COMUNICACION

EL PRESUPUESTO
IMPLANTACION Y CONTROL

2. El marketing-mix 2. El marketing-mix

delos senicios * Notas informativas delos senvicios

3. La politica de
comunicacion ¢ Informes y memorandos

1. Conceptos basicos « Publicaciones periédicas 1. Conceptos basicos

2. Elproceso de 2. Elproceso de
comunicacién comunicacién

3. La politica de
comunicacién

3. Estrategias * Personal de contacto 3. Estrategias
4. Orientaciones y . *INTERNET 4. Orientaciones y
casos o . E-MAIL casos

* WEB corporativa

NoukewbdNR
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Introduccién al 1 LOS objetivos de Ia 1. Introduccién al
o g ’ o d 2. El publico objetivo
comunicacién P J

as dimensiones as dimensiones
z In;el marketing z In;el marketing ., .
3 Gompos e 3 Gompos e e A quién nos dirigimos
aplicacion - aplicacion
2. €l marketing de los 8 Ser\”c'os, . 2. €l marketing de los » Qué caracteristicas presenta
senvicios wvarzados @ [NFORMAR § Caracteristicas sendcios avanzados p
b Cndamentates § Imagen b ondamenttes * Dénde encontrarle
2. El marketing-mix § Calidad 2.l marketing mix
delos servicios . delos servicios ° A A
3. La politica de e PERSUADIR g ::/er‘!fga(si 3. La politica de Como IIEgar a El
comunicacion acilidades comunicacion 4 -z .
L]
1. Conceptos basicos § Objetivos y estrategias 1. Conceptos bésicos QUE informacion es |mporta nte

2 Elpm(esud’s § Resultados 2 Elpm(esud’s . Qué Ienguaje emplear
3. Estrategias ° RECORDAR § Ratiosy rendimiento Estrategias
8§ Relaciones institucionales

§ ..

>

Orientaciones y
casos

4. Orientacionesy
casos

introduccion . . L Introduecién 3 4. Los canales de
3. El disefio del mensaje o
comunicacién

2. Lasdimensiones 2. Lasdimensiones
del marketing del marketing
A B . Controlables No controlables
“Gmew+ Qué decir (contenido P e Vo |
aplicacion Q ( ) aplicacion N
2. El marketing de los 2. El marketing de los Personales ° PE'S"f‘a",’? la * Boca-oreja
servicios avarizados servicios avarizados organizacion * Prescriptores
1. Comcnmtetics e Como decirlo (estructura) 1 Coracteriicas :e::iTaldecontaCto t:f::::tdeopmmn
2. El marketing-mix 2. El'marketing-mix * Intranet
delos servicios delos servicios « Teléfono, fax
3. La polftica de * Como expresarlo (formato) 3. La polftica de - —— —
comunicacion comunicacion impersonales + Medios masivos * Publicity
1. Conceptos bésicos 1. Conceptos bésicos (publicidad, folletos,  * Internet
2. Elproceso de 2. Elproceso de Web, ...)
comunicacion . . comunicacion R
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