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Nuestra Agenda 

1) ¿Quién es Mi cliente?, ¿Cuántos son?  
• Mapa de la Empatía. 
• oportunidad). 
 
2) ¿Cómo identificar si existe hacinamiento industrial, océano azul, 

o simplemente una oportunidad real con factores distintivos? 
 
• Mapa de Panorama Competitivo 
 
3) ¿Y a quien más le puedo vender? 
 
• Técnicas de Ideación de nuevos segmentos de clientes  
 
 

 
 
 



Algunas historias 

Reproductor Mini Disc - Sony 

Un éxito rotundo en Japón…!!! 

…Un terrible fracaso en USA 

Costo:  

US$ 500 millones  

en 10 años 



Algunas historias 

Webvan.com – Delivery de compras 

Compras de abarrotes a domicilio 
(supermercados y tiendas) 

Mercado de US $450 Billones 

Costo:  

US$ 800 millones  

La gente no cambió sus 
hábitos de consumo 



Algunas historias 

Cigarrillos sin humo “Premier” – R.J. 
Reynolds 

Entendió lo que la mayoría quería 

Pero la mayoría no eran sus 
clientes 

Costo:  

US$ 450 millones  



Que tienen en común estos casos? 

• Grandes desarrollos… 

 

• Inversiones importantes… 

 

• Mercados gigantescos… 

 

Pero… Muy poco contacto con el cliente 



¿Que tanto conozco a mis clientes? 

¿Estoy ofreciendo un producto o 
servicio que satisface alguna…  

…necesidad real? 

¿Me consta que los clientes valorarán 
mi producto o servicio considerando 
que…  
 

…existen otras alternativas? 



Entonces… 

...Cuál es el desafío? 



Desafío 

Desarrollar una oferta 

innovadora que esté 

basada en necesidades 
reales de los clientes 

¿Cómo puedo predecir el éxito futuro de un producto o 
servicio innovador, del cual no existen referentes 

en el mercado?  

Pero…! 



Tendría que “preguntarle”  
al cliente… 

Hago una encuesta y listo!! 



NO 
...El cliente miente 



Escaso poder predictivo 



Investigación de Mercado Tradicional 

Innumerables productos y servicios que cada año 
son lanzados al mercado fallan, a pesar de la alta 
inversión en estudios de mercado, por no 
considerar la perspectiva del cliente. 

 

La evidencia indica que los emprendedores que 
comprenden las necesidades del cliente tienen 
mayores probabilidades de éxito que aquellos que 
parten de un desarrollo o producto  



La gente no va a pedir algo que 
no sabe que es técnicamente 
posible 

Vicios de la Investigación de mercados 
tradicional 

1 
...Sin embargo, puede existir un problema sin 

solución 



“Si le hubiera preguntado a la gente lo que querían, me hubieran 
dicho que un caballo más rápido” 
 

Henry Ford 



La gente tiene poca capacidad 
de explicar su propio 
comportamiento 

Vicios de la Investigación de mercados 
tradicional 

2 



En el 
supermertcado 



1. La gente no va a pedir aquello que no sabe que es técnicamente 
posible 

2. La gente demuestra muy poca capacidad para explicar su propio 
comportamiento 

3. La gente tiende a dar respuestas que creen que son las esperadas 
o deseadas. 

4. La gente no retiene fácilmente las emociones sobre 
características intangibles de los productos o servicios cuando 
no están usándolos. 

5. La imaginación y deseos de la gente están teñidos por su 
experiencia; aceptan como normales las imperfecciones de su 
entorno. 

6. Las preguntas suelen estar sesgadas y reflejan los supuestos no 
reconocidos del encuestador 

Otros vicios...* 

*Fuente: "Taking and Expanded View of Costumers Needs" (María Flores, Charles Spinosa y Bobby Calder; Marketing Research, Winter 
2000) 



Observar para identificar oportunidades 

 

 
“Chairless” es un proyecto innovador, la silla más 

liviana (y pequeña) del mundo  

 

Cuál es la clave? 



¿Cómo es la silla más pequeña del 
mundo? 



¿Así…? 



La observación es la clave… 

Observar prácticas que no están en mi industria… 

 

Que no están en los paradigmas que poseo… 

 

 

…Esta silla fue creada por un diseñador que observó 
como vivían los indios Ayoreo 

 



…Los indios Ayoreo, 
en Paraguay, realizan 
largas caminatas por 
la selva, y para 
descanzar, utilizan 
“sogas” fabricadas 
con cuero de animal, 
las que les permiten 
mejorar la posición 
de la espalda al 
sentarse… 





Entonces… No importa tanto lo que dicen… 

Importa más lo que hacen! 



Comprender  y Observar al Cliente 

• Consiste en comprender la experiencia del 
consumidor. 

 

• Para ello se mira el mundo, se observa lo 
que la gente hace, piensa, dice, necesita y 
quiere. 

Qué hacer entonces? 









Nuestro segmento de clientes está compuesto por 
_______ (1), que dispongan de _______ (2), entre los 
_____ y _____ (3) años de edad, los cuales necesitan 
_________ (4) y normalmente cuentan con un 
presupuesto de / o devengan un salario mensual de 
_______ (5).   

(1) Profesión / Actividad Económica 

(2) Capacidades ó Requisitos físicos, tecnológicos, culturales, de 
infraestructura, etc.  

(3) Edad (si es necesario) 

(4) Problema o dolor / Producto o servicio deseado 

(5) Ingresos Mensuales (Si es necesario) 

 
Estructura para Definir un Cliente 
 



Nuestro segmento de clientes está compuesto por _______ (1), que 
dispongan de _______ (2), entre los _____ y _____ (3) años de edad, los 
cuales necesitan _________ (4) y normalmente cuentan con un 
presupuesto de / o devengan un salario mensual de _______ (5). 

 

 
1) Profesionales Independientes 
2) Un vehículo 
3) 25 y 45 
4) De un servicio rápido de café caliente 
5) $3.000 USD  
 



Nuestro segmento de clientes está compuesto por _______ (1), que 
dispongan de _______ (2), entre los _____ y _____ (3) años de edad, los 
cuales necesitan _________ (4) y normalmente cuentan con un 
presupuesto de / o devengan un salario mensual de _______ (5). 

 

 1) Pequeño Inversionista 
2) Acceso a internet y excedentes de capital 
3) 30 y 60 años 
4) Colocar dichos excedentes de capital en inversiones de riesgo medio 
5) $15.000.000 
 





Nuestro segmento de clientes está compuesto por _______ (1), que 
dispongan de _______ (2), entre los _____ y _____ (3) años de edad, los 
cuales necesitan _________ (4) y normalmente cuentan con un 
presupuesto de / o devengan un salario mensual de _______ (5). 

 

 1) Capitalistas no inversionistas de mercados financieros 
2) Acceso a internet y excedentes de capital 
3) 25 y 60 años 
4) Colocar dichos excedentes de capital en inversiones de diferente tipo de riesgo 
5) $15.000.000 
 





Nuestro segmento de clientes está compuesto por _______ (1), que 
dispongan de _______ (2), entre los _____ y _____ (3) años de edad, los 
cuales necesitan _________ (4) y normalmente cuentan con un 
presupuesto de / o devengan un salario mensual de _______ (5). 

 

 
1) Pequeñas y mediana empresas 
2) Acceso a internet, conciencia de la importancia del social media marketing. 
3) No es necesario 
4) Dar a conocer un nuevo concepto, producto o servicio 
5) No es necesario 
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Actividad 1 – 10 minutos 

• Definan sus segmentos 
de clientes. 

• Desarrollen su mapa de 
empatía. 



Nuestra Agenda 

1) ¿Quién es Mi cliente?, ¿Cuántos son? Mapa de Panorama Competitivo 
 
• Mapa de la Empatía. 
• Estimación del Mercado Potencial (Tamaño de la oportunidad). 
 

2) ¿Cómo identificar si existe hacinamiento industrial, océano azul, o 
simplemente una oportunidad real con factores distintivos? 

 
• Mapa de Panorama Competitivo 
 
3) ¿Y a quien más le puedo vender? 
 
• Técnicas de Ideación de nuevos segmentos de clientes  

 
 



http://www.youtube.com/
watch?v=i-
ilM87jtFU....toyota 
http://www.youtube.com/
watch?v=eoP1B1nu0l4.....re
nault 
http://www.youtube.com/
watch?v=W5j471DqQz0....F
ord Focus 

Andrés Montañez 

Ford, Renault, Toyota 

http://www.youtube.com/watch?v=i-ilM87jtFU....toyota
http://www.youtube.com/watch?v=i-ilM87jtFU....toyota
http://www.youtube.com/watch?v=i-ilM87jtFU....toyota
http://www.youtube.com/watch?v=i-ilM87jtFU....toyota
http://www.youtube.com/watch?v=i-ilM87jtFU....toyota
http://www.youtube.com/watch?v=i-ilM87jtFU....toyota
http://www.youtube.com/watch?v=eoP1B1nu0l4.....renault
http://www.youtube.com/watch?v=eoP1B1nu0l4.....renault
http://www.youtube.com/watch?v=eoP1B1nu0l4.....renault
http://www.youtube.com/watch?v=eoP1B1nu0l4.....renault
http://www.youtube.com/watch?v=eoP1B1nu0l4.....renault
http://www.youtube.com/watch?v=W5j471DqQz0....Ford
http://www.youtube.com/watch?v=W5j471DqQz0....Ford
http://www.youtube.com/watch?v=W5j471DqQz0....Ford
http://www.youtube.com/watch?v=W5j471DqQz0....Ford


Andrés Montañez 





2 cosas….. 

1. Hay Hacinamiento… 
– Busque otro mercado 

– Siga diferenciándose 

– Cambie la estrategia competitiva 

 

2. Existe una brecha de demanda primaria 
Elevada….. 

– Diseñe estrategias 

– Diseñe rápidamente PMV 

 

 

 

 



Nuestra Agenda 

1) ¿Quién es Mi cliente?, ¿Cuántos son? Mapa de Panorama Competitivo 
 
• Mapa de la Empatía. 
• Estimación del Mercado Potencial (Tamaño de la oportunidad). 
 
2) ¿Cómo identificar si existe hacinamiento industrial, océano azul, o 

simplemente una oportunidad real con factores distintivos? 
 
• Mapa de Panorama Competitivo 
 
3) ¿Y a quien más le puedo vender? 
 
• Técnicas de Ideación de nuevos segmentos de clientes  

 
 



Caso de Éxito 

















Actividad 2 – 2 minutos 

• ¿Hasta el momento han realizado algún tipo 
de interacción con clientes potenciales? 

 

 

 

 







Reconocer nuevos segmentos de 
Clientes  








