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1988

Los cambios de comportamiento 

ocurren cada día más rápido…
en sus vidas como en la mía



La leche nos hacia felices
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La leche enfermó a la pareja
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Perdí mi cabeza …y 

mi novia por la leche
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No eres tú…soy yo !
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Otro poco de historia: 2011-12

Disruption Is Coming 
— Is Your Company Ready?

You Want to Compete? 
Get Customer-obsessed





¿Qué es Customer Centricity?

Customer Centricity es una estrategia basada 
en un cambio cultural profundo, cuyo objetivo 
primordial es alinear la conceptualización, 
desarrollo y comercialización de los productos y 
servicios de una marca, con las necesidades y 
deseos de sus clientes más valiosos. 
Esta estrategia tiene un fin muy específico: 
maximizar los beneficios de la marca a largo 
plazo.



3 principios de Customer Centricity

1. Debe ser un cambio cultural

No es un programa que cuenta con un principio y 

un fin. No es lo que hacemos, sino CÓMO lo 

hacemos y POR QUÉ lo hacemos.



2. Debe ser inclusivo. 

Esto no es solo para gerentes.

Todas las personas relacionadas con La 

necesidades o con los productos deben buscar 

siempre soluciones de valor.

Se convierte en un ADN organizacional

3 principios de Customer Centricity



3. Debe ser pegajoso. 

Requiere intencionalidad en cada decisión que tomamos. 

Y aplicar todos los días esta mentalidad en todo lo que 

hacemos.

3 principios de Customer Centricity



1. NO todos los clientes siempre tienen la razón

2. NO todos los clientes son iguales (y no todos 
valen el esfuerzo)

3. Crecer, NO quiere decir necesariamente 
“vender más”

Rompiendo paradigmas



Ejemplo práctico de observación CC



Crecimiento de  facturación en 12 meses 
con un 7% menos de clientes

82%



Pero no solo los pequeños ganan….

2 aspectos fundamentales CC se encuentran en 
el por qué de esto según los empleados: 

1. Los OKR con equipos multi task

2. La CVP es ahora realizada a partir de las 
regiones lo que se acerca mucho más a los 
clientes y facilita el desempeño de los 
trabajadores



Ser Customer 
Friendly

En vez de 
Customer Centric

What is not¿Qué NO es Customer Centricity?



Customer Centricity

• Precio, Precio, Precio

• Producción (Lean Manufacturing, 
ISO, etc)

• Innovación de productos

• CV/horas de facturación

Inside

Out

• Data, Data, Data

• Valor, Valor, Valor (CVP)

• Cooperación, Coordinación

• Cultura Cliente

• Habilidades y métricas cliente

• Agilidad externa e interna

Outside

In



Las fisuras del sistema “producto Centric” o de 
todo sistema “Inside-Out”

1. La velocidad de los avances tecnológicos y de la capacidad de los 
“followers” de copiar mas rápido tus productos. 

2. La pérdida de las ventajas geográficas gracias a la globalización 

3. La desregulación del mercado que va a seguir creando terremotos en las 
industrias tradicionales

4. El interminable crecimiento del poder de los consumidores exigiendo 
todo lo que quieren, cuando lo quieren, de quienquiera que sea. 



¿Qué es lo que más ha cambiando en el 
Mercado en los últimos 20 años? 



P R O D U C T  I S  N O T  A  P R O D U C T  

A  S E R V I C E  I S  N O T  A  S E R V I C E

El Mercado de hoy no tiene nada que ver 
con el de hace 20 años 

LA GENTE YA NO BUSCA UN TALADRO. 
LO QUE LA GENTE BUSCA ES HACER EL MEJOR AGUJERO 



L a  p r e g u n t a q u e  
n o s d e b e m o s h a c e r :

¿ Q U É  V E N D E M O S ?
Y

CÓM O  LO  V E N D E M O S ?

Resiliencia es para Gulati la capacidad
de una empresa para salir de momentos 

difíciles sabiendo leer a tiempo las dificultades



I.N.M.J
C U S T O M E R
C E N T R I C I T Y

T E  O B L I G A  A  S A L I R  
D E L  C A N C E R D E  

M U C H A S  
O R G A N I Z A C I O N E S  





1. Encuentra las oportunidades
2. Lidera el proceso
3. Llevalas a término

“No son las especies más grandes o las más fuertes que 
sobreviven

sino las que se adaptan mejor al cambio”

Charles Darwin



Según Peter Fader las mas fáciles a transformar serian: 

1. Aquellas que tengan “intencionalidad” de ser capaz de cambiar du diseño 
organizacional, métricas de desempeño , empoderamiento de sus empleados y 
técnicas de distribución con el largo plazo como enfoque. 
• Firmas a contratos (subscripciones) 
• Firmas financieras
• Retail
• Firmas en movilidad de personas (B2C-B2B)
• Firmas interesadas en la retención de clientes (especialmente en el mundo médico o legal) 
• Compañías con fuertes intermediarios
• Manufacturas que no sean followers pero que busquen ser lideres. 
• Compañías que vendan servicios de valor

¿En qué tipo de empresa se da más ?



Pero en realidad, ya para muchos ha sido beneficioso



Y qué cara tiene una intervención Customer Centric



PLANIFICACION ESTRATEGICA:
¿Cual es LA PROPORCION de empresas que no 
logran llegar a sus objetivos estratégicos por 

diferentes razones?



67%
Source: CEB : Scaling Multisource Synthesis, Dec 2017 N=248



Ejemplos prácticos



Ejemplos prácticos



INTELIGENCIA DE NEGOCIOS



Ejemplos prácticos



Ejemplos prácticos



VCR

INGENIERIA COMERCIAL



Conviértete en un 

observador activo

de tus clientes



Ejemplos prácticos

Lo importante en esta etapa es 
ENCONTRAR EL VALOR



Ejemplos prácticos



EXPERIENCIA CLIENTE



> FACTS!LA GENTE RECUERDA EXPERIENCIAS,
NO ATRIBUTOS, BENEFICIOS NI VENDEDORES.

28 Enero, 2015, Business Week
A.G. Lafley, the CEO of Procter and Gamble



EXPECTATIVAS EXPERIENCIA SATISFACCION LEALTAD RETENCION GANANCIAS

Efecto de la Lealtad

LA CLAVE ESTA EN COMPRENDER 
LAS EXPECTATIVAS



Ejemplos prácticos





Gracias por su asistencia y su tiempo

• Y gracias a la…


