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Foro Aragón Empresa 2013 – Empresa y Talento 

Gobierno de Aragón 

 

Zaragoza 5 y 6 de Noviembre, 2013, Palacio de Congresos 

 
Julio Cerviño, Universidad Carlos III de Madrid/MarketinGroup 

La relación con los Clientes/Consumidores 
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• Ideas a discutir… 
 
P Clientes / Consumidores 

P   Tendencias actuales 

P   Información sobre el consumidor / clientes 

P   Nuevas tecnologías para el conocimiento 

      del consumidor 

P   CRM – Customer Relationship Management 

P   Segmentación y Posicionamiento 

P   Comunicación y Marca 
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Clientes / Consumidores Externos 
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Reflexiones sobre nuestro 

entorno y cambios en el 

comportamiento del consumidor 
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P  Cambios Demográficos…¿Tercera edad? ¿Niños? 
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P  Cambios Demográficos…¿Tercera edad? ¿Niños? 

P  Conveniencia 
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Los Segmentos Emergentes, son y serán (2012-2013) 
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P  Cambios Demográficos…¿Tercera edad? ¿Niños? 

P  Conveniencia 

P  Polarización del Consumo….el Hundimiento del Medio¡¡¡¡¡ 
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De un mercado distribuido uniformemente… 
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Fuente: Silverstein, Michael J. and Fiske, Neil, “Trading Up: The New American Luxury,” 2003 

Demanda histórica 

Demanda emergente 

Calidad 
“Suficiente/ 
aceptable” a 
precios muy 

bajos 

Marcas del 
“nuevo 

lujo”…el 
Lujo 

democrático 
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Retos para las marcas “clásicamente” posicionadas 
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P  Cambios Demográficos…¿Tercera edad? ¿Niños? 

P  Conveniencia 

P  Polarización del Consumo….el Hundimiento del Medio¡¡¡¡¡ 

P  Nuevas orientaciones: retro, productos/marcas regionales 
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P  Cambios Demográficos…¿Tercera edad? ¿Niños? 

P  Conveniencia 

P  Polarización del Consumo….el Hundimiento del Medio¡¡¡¡¡ 

P  Nuevas orientaciones: retro, productos/marcas regionales 

P  Orientación LOHAS (Lifestyle of Health and Sustainability) 
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Mini Bars más  

pequeños 
Menos 

azúcar 

Sin 

azúcar 

con Stevia 

30% menos 

grasas en 

los Pretzels 

 

Con fibra 

y 

antioxidantes 

 

Enriquecido 

con  

Vitaminas 
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Ejemplo de comunicación en pasillo Refrigerados 

Medio ambiente 
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Zona de Reciclaje 

En el Exterior 

Papel/Cartón 

Envases ligeros 

Vidrio 

Pequeños electrodomésticos 

Ropa 

Aceite 

 

En la Galería 

Pilas 

Bombillas de Ahorro 

Fluosrescentes 

Toner’s 

http://www.google.es/imgres?imgurl=http://www.malojavio.com/wpmalojavio//wp-content/uploads/2007/04/contenedor-amarillo-copy.png&imgrefurl=http://del-fina.spaces.live.com/?_c11_BlogPart_pagedir%3DNext%26_c11_BlogPart_handle%3Dcns!ED5EB493C222BA1!2900%26_c11_BlogPart_BlogPart%3Dblogview%26_c%3DBlogPart&usg=__C0zY6yBSM6NVDLutnLBFJPedM-A=&h=268&w=284&sz=84&hl=es&start=4&sig2=UKg3EPpts7QNn0JO1j5bvg&itbs=1&tbnid=nDdtnPGadSd0FM:&tbnh=108&tbnw=114&prev=/images?q%3Dcontenedor%2Benvases%2B%2Blas%2Brozas%26hl%3Des%26gbv%3D2%26tbs%3Disch:1&ei=WJgXTILYHYz94AaFx6juCw
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P  Nuevas orientaciones: retro, productos/marcas regionales 

P  Orientación LOHAS (Lifestyle of Health and Sustainability) 

P  Experiencia de Compra….¡¡¡¡ 
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Mejorar la Experiencia de Compra de los 

Clientes 
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¿Cuánto vale la experiencia del cliente? 

Materia Prima  
2/3 céntimos la taza 

Producto 
(15 céntimos 

la taza) 

Servicio 
(1 a 2 € la taza) 

Experiencia 
(3 a 4 € la taza) 
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Experiencia: 3,5-4,5€ con madera auténtica, música, periódicos globales, 
servicio muy amable y WIFI  

El Valor de la Experiencia 
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HAY QUE GENERAR VALOR Y EMOCIONES EN  

NUESTRO PRODUCTOS: ORIENTACIÓN A LA INNOVACIÓN  EN EXPERIENCIAS, 

SERVICIOS Y MARCA 
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¿Qué es Nonabox? 

“Una nueva forma de vivir el 

embarazo y los primeros meses de 

vida del bebé” 

 

Target: (mujeres embarazadas y 

con niños de hasta 2 años 

 

Lanzamiento: finales 2011 
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6-9 
productos 
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Modelo de negocio 

Margen: 

50-60% 
Punto muerto: 1400 cajas 
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Ventas    Financiación 

1,7 
millones 
de euros 
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Crecimiento…Internacionalización 

2012 
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201

3 

Crecimiento…Internacionalización 
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P  Conveniencia 

P  Polarización del Consumo….el Hundimiento del Medio¡¡¡¡¡ 

P  Nuevas orientaciones: retro, productos/marcas regionales 

P  Orientación LOHAS (Lifestyle of Health and Sustainability) 

P  Experiencia de Compra….¡¡¡ 

P   Web – Internet / TICs 
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Fuente: http://pressroom.vente-privee.com/es-ES/PressReleases/2013/BarometreVin.aspx 
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Necesidad de entender y 

comprender mejor a nuestros 

clientes / consumidores… 

sus motivaciones, los  

beneficios buscados, sus  

comportamientos 
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Conocimiento del 
Cliente 
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Fuente: PwC-IESE, Lluís Renart, 2005 
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CRM: Objetivos actuales en la Relación con el Cliente en España 

Fuente: Information Management Research Center, 2005 
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Fuente: PwC-IESE, Lluís Renart, 2005 
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Contribución Estratégica del CRM a la Empresa Española 

98% 
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Ciclos de Incorporación de Aplicaciones 
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Conocimiento del 
Cliente 

Segmentación del 
Cliente / Cons. 
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Innovación en los procesos de segmentación 

¿Sexo?  

¿Aroma? 

¿Precio? 
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Conocimiento del 
Cliente 

Segmentación del 
Cliente / Cons. 

Posicionamiento  



Foro Aragón Empresa 2013 



Foro Aragón Empresa 2013 

70 
Fuente: Business Week, Noviembre, 2005 &  

Harvard Business School,”Ikea Invades America”, Septiembre, 2004 

• “Democratic Design:Low Price with Meaning” 

 

• El Zara de los Muebles (¿el Ikea de 

  la moda?) 

 

•  Primera tienda, Filadelfia, 1985 

• EE.UU. Mercado muy fragmentado 

  (5 primeros - 18% del total de ventas): 
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* Estrategia de Posicionamiento: IKEA 

• El diseño y estilo escandinavos 

  son un Nicho de Mercado 

 

• No valen para todo el mundo 

 

• VCS – “Unique Selling Proposition” 

 

• Equilibro – “Balance” 

 

• Segmentación y posicionamiento 
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Producto 

Aumentado 

Producto 

Esperado 

Producto 

Aumentado 

Producto 

Aumentado 

La Tendencia en el “Incremento de la Proposición de Valor” 

Producto 

Esperado 

Producto 

Esperado 

Producto Aumentado 

Producto 

Esperado 

Producto Aumentado 

Tiempo 

“Reverse Positioning” 

(1) No ofrecer el producto esperado &  

(2) añadir nuevos atributos aumentados: 

Posición única en la categoría (no Premium, no precio)   

“Retailtainment” 
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• “reverse positioning” 

•  Su mix de productos es ciertamente 

   rechazado por su “Not Target Market” 

•  Cambian las reglas de la estructura 

   competitiva 

•  Rompen la segmentación tradicional 

•  “There is not shame in shopping at IKEA” 
•  Crean un fuerte identidad de marca – 

   idea de inconformismo, subversivo. 

• Cambian el concepto de “calidad” en la 

   industria.   
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Conocimiento del 
Cliente 

Segmentación del 
Cliente / Cons. 

Posicionamiento  Marcas y Producto  
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Potenciar y Fortalecer 

la Marca/s 
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Conocimiento del 
Cliente 

Segmentación del 
Cliente / Cons. 

Posicionamiento  Marcas y Producto  

Comunicación  
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Experiencia de compra en todo……en 

promociones, comunicación 
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Contacto: 
Julio Cerviño 

jcervino@emp.uc3m.es 
Universidad Carlos III de Madrid 

www.marketingroup.es 

Muchas Gracias¡¡¡¡¡ 

mailto:jcervino@emp.uc3m.es
http://www.marketingroup.es/

