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Contextualizacion

Cambios acelerados:
Hoy no es lo mismo que ayer y maiana sera distinto de hoy.
Continuar con la misma estrategia es riesgoso,

pero también lo es adoptar una nueva.

Para lograr el éxito es necesario tener en cuenta al menos los siguientes
factores:

1.6Globalizacion: las fuerzas globales seguiran afectando los negocios y la vida
personal de todo el mundo.

2.Adelantos tecnoldgicos: la tecnologia seguird avanzando y asombrandonos.

3.Desregulacion: se promoverd continuamente la desregulacién del sector
econdmico.
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Definicion antigua (AMA)

Marketing es el proceso de Planificacion y Ejecucion...

Desarrollo de actividades de andlisis, planificacion, organizacion,
ejecucion y control

de la concepcion , fijacion del precio, promocion y distribucion de. ..
Los instrumentos de la estrategia comercial
ideas, bienes y servicios...

“productos” sobre los que cae la accion de Marketing.

para crear intercambios...

Objeto del marketing

que satisfagan los objetivos de los individuos y de las
organizaciones.

Beneficios de doble sentido; satisfaccion mutua.

:> Marketing es visto como una funcioén transaccional
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El Marketing es el Centro de cualquier Negocio, podriamos decir que
estd a cargo de:

¢Qué producir?
¢A qué precio vender?
¢Como difundir?

¢Como distribuir?

¢Como vender?

Estas preguntas son cada vez mds importantes en cualquier Organizacion
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Definiciones

Peter Drucker, importante tedrico en administracion postulo que:

"El objetivo del marketing es volver superflua la actividad de
vender. El propdsito del marketing es conocer y entender tan bien al
cliente que el producto o servicio se ajuste perfectamente a él y se
venda solo. Idealmente, el resultado del marketing debe ser un cliente

que esta listo para comprar”
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Definiciones

Segln la American Marketing Association (AMA), la definicion
de Marketing es la siguiente:

Una funcidn de las organizaciones y un conjunto de
procesos, para CREAR, COMUNICAR y ENTREGAR
VALOR a los clientes y para administrar las relaciones con
estos clientes en formas que se beneficie la organizacion

y sus "stakeholders”

:> Marketing es visto como una funcién relacional
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Paréntesis: Stakeholders ("¢ _de interés”)

>

nversionistas, Analistas Medios de ’
Financieros Comunicacioén

Consumidores

Activistas

y
ONG’s

Comunidades

Gobiernos | Accionistas

Empleados Proveedores

Medio ambiente

Grupos

. Industria,
Religiosos Competid

Fuente: Boston College
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¢Qué ha cambiado en la definicion del AMA?

Marketing :> Marketing
Transaccional Relacional

Centrado en las
ventas o
transacciones

Centrado en la relacion
del cliente con la
empresa, la cual se
preocupa de conocer sus
necesidades y el
mercado actual.

Caso Falabella
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¢PERO, QUE ES CREAR,
COMUNICAR Y ENTREGAR
VALOR?

¢QUE ES VALOR?

IN5G8A Primavera 2010 Paola Nahum H.



Valor

Decimos que un producto (o servicio) es un conjunto de
cualidades que permiten satisfacer las necesidades y deseos de un
cliente o conjunto de ellos y por los cuales existe una cierta voluntad
a pagar.

=Llise Material Precio

Color Marca Jugador

Las cualidades y la importancia de éstas, dependen de cada cliente...

IN5G8A Primavera 2010 Paola Nahum H.



Proposicion de valor

Una Proposiciéon de Valor "Comercial” debe ser no sélo deseable por
los posibles clientes, sino que aceptable para la sociedad
(éticamente aceptada).
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Creacion de valor

¢Qué valor me entrega un ipod?

Me entrega un valor adicional un ipod de U2? Estoy dispuesto a pagar
mds por él? Cudnto mds?
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Creacion de valor

MAQUILLAJE
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Crear val

Transferir

Entre mis productos

A terceros

Programar Transferencias
Ver Transferencias
Destinatarios

Avance en cuotas

Pagos
Pago Electrénico

Pago Automatico de
Cuenta

Recarga Chip de
Transporte

Ahorro e Inversiones "

Ahorro

Depdsitos a Plazo
Fondos Mutuos
Acciones

Asset Management
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Transferir a terceros

Datos de cuenta

Asunto de Transferencia (Azignar glosa a esta transferencia)

l ‘ () Reutilizar Asunto

Cuenta de Origen
|Seleccione una cuenta

Datos de Destinatario
Destinatario
| Elija el destinatario & Nuevo destinatario

Datos de Monto

[ ]

Ingresar sin puntos

Cancelar CONTINUAR PARA TRANSFERIR



Elementos Basicos para Crear Valor

Conocer las necesidades de los clientes

Tener una proposicion de valor diferente de la
competencia.

Tener un proceso de produccion (incluyendo diseiio) que
permita entregar valor a los clientes reteniendo una
parte del valor creado.

Caso tipico, aumento de velocidad de banda ancha gratuita

Otro, comparando para un nifo...
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Caso: fabricantes de camisas

Fabricadas en China

Fabricadas en Chile

Fabricadas en Italia

[)?

Importancia de conocer al
cliente, sus gustos y

necesidades...
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Pregunta...

Y4
? - 1. Pensando en el tema de "Crear valor”,
. ¢podria argumentar por qué en Santiago
hay tantas farmacias, y por qué estas

e tienden a ubicarse una al lado (o cerca)
de la otra?.
2. ¢Qué debiera ocurrir para que, sin
regulacion por medio, tendiera a bajar el

nimero de farmacias?
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Crear valor: el rol de la competencia

Cobro peaje, cuanto
cobro?

Competencia? —— \
¢Cudnto pago por ‘ ,

pasar por el puente?

Pero... buen negocio

=> Nueva competencia La competencia influye en varios
aspectos, entre ellos, el precio...

¢Cuanto cobro ahora?
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Valor, precio y competencia

Valor

Diferencial Negativo

Valor
Diferencial
Positivo

\ 4

Valor de
Referencia

A

Valor

Total

Valores Diferenciadores

- Atributos adicionales (reducidos)
* Menor(mayor) mantencion

» Confiabilidad Superior (inferior)
* Ahorros de Partida (costos)

* Costos de cambiar (ahorros)

Valor Referencial

El costo para el consumiudor de las
alternativas ajustadas por las
diferencias en unidades.
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Valor y pr '

Valor
Diferencial Negativo

.DELTA VALOR para
Consumidor

PRECIO
DELTA VALOR para

A

Valor
Diferencial
Positivo

Productor

Valor

|
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Nuevos factores a considerar: lealtad

Por queé los Clientes Generan mas Ganancias con el
Tiempo

[ —
I

Ganancias de la Empresa

Costo de

adquisicion de
los compradores
Fuente: Reicheld y Sasser, "Zero Defections Come to Quality”, HBR, 1990.

Ano

Ganancias
por precios
premium

Ganancias por
reduccion de
costos
operacionales

Ganancias por
aumento de

compras y
altos balances

Ganancias
base
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mds “rentables” que otros.

Casos tipicos:
Casinos

Lineas Aér
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Caso Coca Cola Light

'>
SDIOUDUDY <

=
Pirdmide: Clientes
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Discriminacion

La esencia de discriminacion es tomar decisiones
respecto a una persona basada en las caracteristicas que

esta persona comparte con un grupo de otras, respecto a
las cuales existe un prejuicio.
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Competencia versus desarrollo del mercado

El nivel de desarrollo del
Marketing en un Mercado depende
fundamentalmente del grado de
Competencia existente en ese
Mercado.
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Evolucion del Marketing

Nivel de Orientacion Preguntas del | Funcion del
Competencia|  de la Empresa Marketing Marketing
O<D Produccion ;Cémo Vendo ? | Depto. de
Venta
O=D Venta ;Como Estimulo | Ventas,
la Venta? Publicidad
O>D Marketing . Que quiere el 4P, Disefio
Consumidor ? | Producto
O>>D Consumidor . Como le creo Difunde
valor al Marketing en
Consumidor? toda la Org.
(Calidad).
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