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PROCESOS
El marketing como responsabilidad de toda la organización

MBA. Guido L. Curletto.                                       
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“EL MARKETING ES TAN BÁSICO QUE NO PUEDE 
CONSIDERARSE COMO UNA FUNCIÓN POR 
SEPARADO…ES EL NEGOCIO TOTAL 
CONTEMPLADO DESDE EL PUNTO DE VISTA DE SU 
RESULTADO FINAL; ES DECIR, DESDE LA 
PERSPECTIVA DEL CONSUMIDOR, USUARIO O 
CLIENTE.”

PHILIP KOTLER

MBA. Guido L. Curletto.                                       

SISTEMA: 
“CONJUNTO DE DOS O MÁS ELEMENTOS 

INTERRELACIONADOS ENTRE SÍ.”

MBA. Guido L. Curletto.                                       
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Complejo- Abierto-
Artificial- Con Finalidad

Fabricación

Comerci
alización

Administración

Logística

SUBSISTEMAS

NUESTRO EMPRENDIMIENTO COMO 
SISTEMA

CIUDADANOS
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CADENA DE VALOR

Cadena de VALOR.- M. Porter
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CÓMO DISTRIBUYEN SU TIEMPO
LOS VENDEDORES

Vendiendo
10%

Buscando clientes 
potenciales 10%

Solucionando 
problemas

14%

Viajando
18%

Atendiendo 
asuntos 

personales
17%

Tareas 
Administrativas

31%

Fuente: Proudfoot Consulting.
Datos utilizados con autorización.

Autoridad

Metas de 
ProducciónRecursos

Responsabilidad

LIDERAZGO Y 
DELEGACIÓN 
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EVIDENCIA FÍSICA
Momentos de Verdad. Mejora del Servicio percibido

MBA. Guido L. Curletto.                                       

CALIDAD- CONCEPTO

La calidad de un producto o servicio es la
percepción que el cliente o usuario tiene del
mismo, es una fijación mental del consumidor o
ciudadano que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo
para satisfacer sus necesidades.
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IMAGEN

Percepción Asociación Imagen 
Mental Reacción

POSICIONAMIENTO
Desarrollo de una mezcla de marketing específica 
para influir en la percepción global de los clientes 
potenciales de una marca, línea de producto o 
empresa en general…

Subjetivo, 
inconsciente 
propio del cliente

Racional, deliberado 
iniciativa de la 
empresa

MBA. Guido L. Curletto.                                       

Nivel de Expectativas

SATISFACCIÓN

5

4

3

2

1
Secretaría A         Secretaría B         Secretaría C
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EL MOMENTO DE LA “VERDAD”

Clientes

Percepciones

Necesidades NecesidadesNecesidades

Momentos de VERDAD

Procesos clave 
de la empresa

Procesos clave 
de la empresa

Procesos clave 
de la empresa

Expectativas de los Clientes

Productos y Servicios que recibe el cliente

SATISFACCIÓN 
o 
INSATISFACCIÓN

MBA. Guido L. Curletto.                                       
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MOMENTOS DE VERDAD 
& SATISFACCIÓN

Atención 
del 

vendedor

Limpieza 
y orden 
del PDV

Facilidad 
para 

estacionar

Caja Usa el 
producto

Realidad 
percibida

Posventa

Nivel de Expectativas

5

4

3

2

1 ?
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El momento de la 
verdad es cualquier 
situación en la que el 
usuario- cliente se 
pone en contacto 
con cualquier 
aspecto de la 
empresa y obtiene 
una impresión sobre 
la calidad de la 
misma (producto+ 
servicio)

MBA. Guido L. Curletto.                                       

MOMENTOS 
DE VERDAD

Video extraído de Youtube.
Autor: Locales & Negocios

MBA. Guido L. Curletto.                                       
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MODELO DE INTERACCIÓN DEL 
SHOPPER

MBA. Guido L. Curletto.                                       

70%

20%

10%100%

MBA. Guido L. Curletto.                                       

Experiencias anteriores
Expectativas propias
Expectativas de terceros
Expectativas hacia 
terceros

MODELO DE INTERACCIÓN DEL 
SHOPPER

Experiencias nuevas
Proyecciones 
propias
Proyecciones hacia 
terceros
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MBA. Guido L. Curletto.                                       

COMPORTAMIENTO 
DEL SHOPPER

OBJETIVOS SHOPPER 
MARKETING

CONOCIMIENTO 
Fuera del local

ATRACCIÓN 
para Entrar al 

local
COMPROMISO 

en el Pasillo
PERSUASIÓN en 

la Góndola
CIERRE en la 

Caja

Divulgar 
Información 
de la marca

Eliminar 
Dudas del 
Shopper

Generar Flujo 
en el Sitio

Atraer 
Atención 
y Visión

Facilitar 
Identificación 

Inmediata

ESTÍMULOS INDUCIDOS

MBA. Guido L. Curletto.                                       
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ESTÍMULOS INDUCIDOS

MBA. Guido L. Curletto.                                       
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MBA. Guido L. Curletto.                                       

MEJORAS EN EL PUNTO DE VENTA

• La iluminación
• La señalización
• El orden y la limpieza
• La atmosfera y los aromas
• La disposición y tipo de mobiliario
• La música
MBA. Guido L. Curletto.                                       
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Ojos
55%

Oídos
19%

Olfato
11%

Tacto
9%

Gusto
6%

GRADO DE SENSIBILIDAD DE CADA 
SENTIDO

MBA. Guido L. Curletto.                                       

VIDEO ADIDAS

MBA. Guido L. Curletto.                                       

CASO: LUCCIANO´S
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CASO: LUCCIANO´S

MBA. Guido L. Curletto.                                       

CASO: LUCCIANO´S
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LOUI VITTON
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EL “CONCEPTO”

MBA. Guido L. Curletto.                                       
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