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- ¡Hola! ¿Gordon Pizza? - No señor… Esto es Google Pizza

- ¿Entonces llamé al número equivocado? - No señor… Google compró Gordon

- OK, entonces tome mi pedido por favor - Bien señor… ¿Quiere lo de siempre?

- ¿Lo de siempre? ¿Me conocen? - De acuerdo a nuestro identificador de 
llamadas, las últimas 12 veces Ud. ordenó 
pizza de Pepperoni…

- OK, perfecto… - ¿Puedo sugerirle esta vez una pizza de 
ricotta y vegetales?

- ¿Cómo? ¡Pero si odio los vegetales! - Su colesterol está mal señor…

- ¿Cómo saben eso? - Por la guía de suscriptores 
tenemos acceso a su exámenes 
de sangre de los últimos 7 años…

- Ah… OK, pero no quiero esa pizza… 
¡Ya tomo medicina!

- Pero no está tomando su 
medicina regularmente… Ud. sólo 
compró 30 tabletas en los 
últimos 4 meses en la Cadena de 
Farmacias líder…

- ¡Es que compro en otra 
Farmacia!

- Pero no hay registro de 
esas compras en su Tarjeta 
de Crédito…
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- ¡Pagué en efectivo! - Pero de acuerdo a su estado de cuenta 
bancario no extrajo suficiente efectivo…

- ¡Tengo otras fuentes de efectivo! - Eso no se refleja en su última 
declaración de Impuestos… a menos que 
sea una fuente de dinero ilegal…

- ¡Pero qué demonios! ¡Esto es el colmo! Ya fue 
suficiente… me harté de Google, Facebook, 
Twitter, Whatsapp… ¡Me mudo hoy mismo a una 
isla sin Internet en la que no haya teléfonos 
celulares ni nadie que pueda espiarme!

- Lo entendemos señor… Pero 
lamentablemente no ha renovado su 
pasaporte, el que se venció hace 5 
semanas…
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¡Tranquilo compadre!

¡Esto aún no llega!
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Diferentes competencias centrales y productos



Sus dominios comienzan a solaparse…



… Y lo harán cada vez más



Áreas competitivas: Big Data de sus consumidores



¿Deben enfocarse en sus competencias centrales?

Hardware & 

Software

Servicios de 

Búsqueda

E-commerce

Social 

Engagement



¿O deben pelear por el dominio total?

Plataformas



¿Alguno terminará así?





¿Una empresa de la Nueva Economía?

Fundada en 1999



No mató a Blockbuster…

Fueron los ridículos cobros por devolución tardía…



No mató el negocio de los taxis…

Fueron el mal servicio, las licencias y tarifas reguladas…



No mató a la industria de la música…

Fue la obligación de tener que comprar álbumes completos…



No mató la industria hotelera…

Fueron la falta de opciones y alternativas de precio…



No mató al retail…

Fueron la mala experiencia de compra y el pobre servicio al cliente…
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La principal barrera al crecimiento es tener un negocio 

NO CENTRADO EN EL CLIENTE.
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METODOLOGÍA



“El Marketing es demasiado importante para dejárselo al área de Marketing”.

David Packard



“Marketing no es el arte de encontrar formas inteligentes de deshacerse 

de lo que produces. Es el arte de crear valor genuino para los clientes”.

Philip Kotler



“El único propósito de negocio válido es crear un cliente satisfecho”.

Peter Drucker



¿Qué es la Estrategia Comercial?
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¿Qué es la Estrategia Comercial?
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VALOR

CREAR



¿Qué es la Estrategia Comercial?
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VALOR

CAPTURAR



¿Qué es la Estrategia Comercial?
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VALOR

SOSTENER



¿Qué es la Estrategia Comercial?
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ROBERT J. DOLAN
“Note on Marketing Strategy”



¿Qué es la Estrategia Comercial?
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Modelo conceptual elaborado por Juan Manuel Harraca

Ámbito Elementos Claves Acción asociada Pregunta a responder

Entorno competitivo

Clientes

Analizar
¿Cómo estamos para 

competir?

Competencia

Colaboradores

Contexto

Creación de Valor 1.0

Segmentación

Prometer
¿A quiénes servimos y qué 

les prometemos?
Targeting

Posicionamiento

Creación de Valor 2.0

Productos y Servicios

Cumplir
¿Cómo cumplimos la 

promesa?
Canales físicos y digitales

Comunicación

Captura de Valor Precios Cobrar
¿Capturamos todo el valor 

posible?

Sostenimiento de Valor
Adquisición y Fidelización 

de Clientes
Deleitar

¿Cómo acompañamos al 
cliente en su experiencia?



¿Cómo CRECER?

41

PRODUCTOS

MERCADOS

Nuevos

Actuales

Actuales Nuevos

Desarrollo de 

Mercados

Penetración 

de Mercado

Desarrollo de 

Productos

Diversificación

Matriz Productos – Mercados de Ansoff 
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¿Cómo CRECER?

Con VALOR para el CLIENTE
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La capacidad de CRECER está 

íntimamente relacionada con la 

capacidad de CREAR VALOR para 

los CLIENTES, construyendo 

relaciones duraderas a través de 

EXPERIENCIAS (positivamente) 

MEMORABLES



La Evolución de la demanda de Valor
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La Era del Engagement Digital
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ESTRATEGIA

EMOCIONES

CANALES 
DIGITALES

TECNOLOGÍANEGOCIO

CLIENTE

Estrategia de la 

compañía y de 

clientes

Moldear 

comportamientos

Entender necesidades

1

2

3

Fuente: Designing an emotional strategy, K. Straker – C. Wrigley, 2016 Kelley School of Business



Entender la Digitalización del Valor
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Digitalización 

del 

VALOR

Nuevas 
Tecnologías

Nuevas formas 
de intercambiar 

VALOR

Nuevos hábitos 
de compra de los 

Clientes
(Awareness | Engangement | 

Decisión)

Nuevas 
capacidades 
de gestión

(Transformación Digital)

Modelo conceptual elaborado por Juan Manuel Harraca
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REFLEXIONES



REFLEXIÓN #1

EL TIEMPO VUELA
49



REFLEXIÓN #1 | EL TIEMPO VUELA
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REFLEXIÓN #1 | EL TIEMPO VUELA
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REFLEXIÓN #1 | EL TIEMPO VUELA
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REFLEXIÓN #1 | EL TIEMPO VUELA
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REFLEXIÓN #2

EL CAMBIO LLEGA
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REFLEXIÓN #2 | EL CAMBIO LLEGA
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REFLEXIÓN #2 | EL CAMBIO LLEGA
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REFLEXIÓN #2 | EL CAMBIO LLEGA
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REFLEXIÓN #3

LIDERAR EL CAMBIO
58



REFLEXIÓN #3 | LIDERAR EL CAMBIO
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REFLEXIÓN #3 | LIDERAR EL CAMBIO
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REFLEXIÓN #4

CONOCER ÍNTIMAMENTE A SUS CLIENTES
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REFLEXIÓN #4 | CONOCER AL CLIENTE
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REFLEXIÓN #4 | CONOCER AL CLIENTE
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REFLEXIÓN #4 | CONOCER AL CLIENTE
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REFLEXIÓN #4 | CONOCER AL CLIENTE
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REFLEXIÓN #4 | CONOCER AL CLIENTE
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REFLEXIÓN #4 | CONOCER AL CLIENTE
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REFLEXIÓN #5
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CREAR EXPERIENCIAS PARA LOS CLIENTES



REFLEXIÓN #5 | CREAR EXPERIENCIAS
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REFLEXIÓN #5 | CREAR EXPERIENCIAS
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REFLEXIÓN #5 | CREAR EXPERIENCIAS
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Satisfacción Clientes

Valor del Servicio Externo

Lealtad Clientes

Productividad Empleado

Lealtad Empleado

Satisfacción Empleado

Calidad del Servicio Interno

Crecimiento y Rentabilidad

Fuente: Heskett, James L., W. Earl Sasser Jr., and Joe Wheeler. Ownership Quotient: Putting the Service Profit Chain to Work for Unbeatable Competitive Advantage. Harvard Business Press, 2008.



REFLEXIÓN #5 | CREAR EXPERIENCIAS
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REFLEXIÓN #5 | CREAR EXPERIENCIAS
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REFLEXIÓN #5 | CREAR EXPERIENCIAS
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Borussia Mönchengladbach

Equipo de mitad tabla

€ 19 la silueta

16.500 clientes compraron
(Mayo 2020)



¿CUÁN LEJOS 
ESTÁ DE LA 

EXPERIENCIA 
QUE VALORA 
SU CLIENTE?
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Para crecer, ganando el corazón de los Clientes…
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¡Ya no alcanza con la guitarra!
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