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Licenciado en Sociologia por la Universidad de la
Republica.

Posgraduado en Marketing por la Universidad Catélica del
Uruguay/ Universidad Federativa del Brasil

MBA - Master en Administracion y Direccion de Empresas

Director de : @FRAG
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Ha capacitado a las siguientes empresas entre otras:

BSE, Contaduria general de la Nacion, Anda, Rci, Guamatur,
Automovil Club del Uruguay, Shell, Citibank, Unicef, Lan
Chile, Ute, Ancel, Conecta, Republica Afap, Fucac, Medica
Uruguaya, Aldeas infantiles, Sapp, Cementerio Parque
Materterra, Cementerio Parque del Recuerdo, Copac, Real
Seguros, Nuevo Sigiz Cabie T.V,, etc.




Fué Gerente General de ASSISTRAVEL, empresa de
Seguros de asistencia al viajero

Fué Gerente Comercial y General (Country Manager) de
Assist-Card, lider en Seguros de asistencia al viajero

Ex Director de PRO>PHONE - Empresa de servicios de
Telemarketing y Call Center. (7 afios)

Ha sido responsable de los dep. de Telemarketing de
Unidad Coronaria Movil y Suat emergencia movil.

Fue vicepresidente de AMDU- Asociacion de Marketing
Directo del Uruguay




Docente de Marketing en:

Asociacion de Dirigentes de Marketing / UDE /
Renglén Uno / Balseiro Marketing / Isbel /
Centro de Vendedores y Viajantes de Plaza / Imur

Ha realizado trabajos de Telemarketing y Marketing
Directo para las siguientes empresas entre otras:

Automovil Club del Uruguay, Shell, Citibank, Unicef, Lan
Chile, Ute, Ancel, Conecta, Republica Afap, Fucac, Medica
Uruguaya, Aldeas infantiles, Cementerio Parque
Materterra, Cementerio Parque del Recuerdo, Copac,
Real Seguros, Nuevo Siglo Cable T.V., etc.




LOGISTICA DE SERVICIOS

Logistica y Marketing: ; Complementacion de funciones ?
¢ Con que consumidores se enfrentan hoy las empresas ?
Nociones basicas del Marketing

Posicionamiento

Segmentacion

Las 4 P
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Marketing de empresas de Servicios

¢Que estan aprendiendo las empresas de Servicios / Intangibles?
Caracteristicas de las empresas de Intangibles.

El gran diferencial: El personal de contacto

El sistema de producciéon de un servicio: La Servuccion




¢, Porque cudl es el gran objetivo de la empresa ?




Lograr la satisfaccion
del consumidor final
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«EL MARKETING ES
DEMASIADO IMPORTANTE
COMO PARA DEJTARLO A

CARGO DEL DEPARTAMENTO
DE MARKETING

DAVID PACKARD

Lic. Sergio Fraga. MIBA
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PERTENENCIA A LAS MARCAS
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Cambios gque se han producido en el mer
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Marketingly\Ventas:
¢Cua I es la diferencia?
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DIFERENCIA ENTRE MARKETING
Y VENTAS.

:.&fﬂ S N Qi\? - ﬁ /

MARKETING

Se basa en >at|sfacer necesidades de ’ Se basa en hacer que los Lhentes \.ompren

clientes. el producto.

el marketing es una actividad a largo L3 venta tiene ung vision y efectos a
plazo. corto plazo .

Basada en las necesidades del comprador. | Basada en las necesidades del vendedor.

Se orienta al nivel de ganancias Se otienta al volumen de ventas

Lic. Sergio Fraga. MBA




«Saber lo que los clientes / consumidores desean, para asl
satisfacerlos.

nto mas
0lo la cuspide

go, pero el
. El objetivo del
el producto se



(QUE IMPLICA SATISFACER
A LOS CONSUMIDORES ?

Entregarles el producto que necesitan, con
las mismas caracteristicas que ellos desean,
al precio que estan dispuestos a pagar, en los
lugares que desean comprarlos.

Lic. Sergio Fraga. MBA
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aminérgico de
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estrenar lo que




¢ Por que hacer
Marketing?

Por lo complejo de llegar hoy en dia a lograr el
beneficio esperado, dado que los distintos
grupos objetivo son cada vez mas dificiles de

Lic. Sergio Fraga. MBA
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producto.
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POSICIONAMIENT®

respecto a
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MEDIO

DIARIOS




RU

CAPACITACION

( ADAPTADO DE JOSEP ALET )




MARKETING MIX
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RODUCTO
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Cuadro 6.1
El sistema de las cuatro P

Posicién
Mercado Canales
Cobertura
b
S Surtidos
Ubicaciones
Precio Promocién : Inventario
Precio de lista Promocién de venta Iransporte
Descuentos Publicidad '
Rebajas Fuerza de ventas

Perfodos de pago Relaciones piiblicas
Plazos de crédito Marketing directo




Marketing Growth Communications

DISTRIBUCION
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Funciones delliRtermneniane







Tangible = Tangible Dificil | Servicio + Servicio
Puro |+ Servicio Calificacion Tangible Puro




CAPACITACION

ESTAN APRENDIENDO LAS EMPRESA
INTANGIBLES ?



UNICAS
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Los ser

sistemas d
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el que nece
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Marketing | Marketing

interno externo
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Linea de tiempo Acto 1° g g g g E
A Estandar de la - Tiempo de respuesta - Tiempo - Tiempo AL - Puntualidad
experier_wcig yies - Forma de tomar - Forma de recibir - Forma de tomar AAOIR IR BIUATORRIVE
procediniontos reservas clientes y tomar el auto los abrigos - Forma de servir - Forma de sentarse
Hacer Valet parking (» Guardarropa —* Cocteles > Sentarse | —»
reservaciones
A Evidencia i T - Decoracion - Decoracion
= fisica - Sonido y tono de voz e Schadaideliedificio - Guardarropa - Amoblamiento, - Apariencia
L : - Empleados mesas Ubicacié
= - Apariencia de 3 : - Ubicacion de mesas
o) ; : s empleados - O.tros abrigos - Staff, otros clientes O e o
% Linea de interaccién 1
b e e Aoociioo Bocooioioiiiociionns B S oncens B
Persona de contacto : s : =, : E
e Reservaciones. Recibir a clientes y Saludar, recibir, tomar Recibir a clientes y Llevar a los clientes
3?5'(;::: Confirmar fecha, tomar las llaves los abrigos, entregar tomar las 6rdenes. hasta la mesa.
hora y cantidad del auto un ticket Servir tragos Ofrecer menus
V Linea de visibilidad 5 3 K
\ Persona de contacto v \ 4 N
W Acciones Chequear Estacionar Colgar los gbrigos Dar los pedidos Verificgr las
invisibles disponibilidad el auto en elvcasnle'ro al bar. reservaciones y
N N que indica el ticket Juntar tragos levantar los menus
tineadombracaiona 0 GV TG e 1R o ey T R e S T S T
Fisica interna
Mé_anttenerdel Mantener las fM?‘l'_'geger las : Preparar coctel Preparar los
) SR a0 instalaciones adlicases e A menus
= reservaciones equipamiento
S 5 Mantener el @
> abaséz?lg'grento Mantener
) PROCESOS 2 los planes de
e DE Almacenamiento asnentos .
= SOPORTE de bebidas
o A
; Compra y
Linea de distribucion
interaccion de bebidas
Jotniemalin e e Basoldedaton 1 |l s 10 1) )
> Capacidad / Reservaciones <
G Ballaar ey > Registros de clientes o
‘L Ordenes y cuentas
A Riesgo de mucha espera Inventarios / Compras B




ELEMENTOS DEL SISTEMA DE SERVUCCION

SOPORTE DE CONTACTO
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iInstrume
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3) E

cliente: e
transporte
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FICHA DE INSCRIPCION

Apcilidos

Neenbre

N.LF Calle
Localidad

Prosincia Tedid”

Matriculs: Noomal 55 €uros
Reduokla: 35 €uros. Sogkos: 20 €urcs.
Oocncas pars ingresd S las Cootas:
Cajarioje: 2007 G40 54 0924684756
Banesto: 0020 8030 36 0865002273
Touder:  Asigos de la Hiseoets Nujerillense.

habitacio
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forma un a
un Unico espe
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LA ACTITUD ES
. LA CLAVE



