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Al final de las próximas 3 clases 
deberíamos poder…

 Ver al marketing desde dos ópticas distintas: Goods-
Dominant y Service-Dominant Logic.

 Llevarnos nuevas herramientas para lograr un 
Marketing más efectivo.

 Re-pensar nuestro negocio o mercado a través de 
una óptica diferente. 
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Tópicos Emergentes 

de Marketing

Goods-Dominant Logic
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Hasta 1950 1950-2005 Futuro

Los cambios en el Marketing

Marketing: el conjunto de las 
actividades de negocio que dirigen 
el flujo de bienes y servicios del 
productor al consumidor 
(AMA, 1930s).

Se introdujeron la segmentación, 
el targeting, promoción y 
distribución para hacer que el 
consumidor compre más.

?

Fuente: Vargo & Lusch 2008
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El Marketing tal como lo conocemos…

5

Note on Marketing Strategy, Robert Dolan, Harvard Business School
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El Marketing tal como lo conocemos…

• Proviene de una lógica económica que 
llamaremos Goods-Dominant Logic (GDL)

6

Vamos a cuestionar los supuestos 
básicos de dicha lógica, lo que dará 
lugar a una visión alternativa del 
Marketing
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Supuestos que vamos a cuestionar

7

• Unidad primaria de intercambio

• Rol de las empresas

• Rol de los bienes/servicios

• Rol del consumidor

• Definición misma del valor

• Creación de valor
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Productos

Bienes

Servicios

8

Definición de Productos en GDL

La dicotomía entre bienes físicos y servicios 
intangibles es más bien teórica. La mayoría de los 
productos se encuentran entre estos dos extremos. 

(productos tangibles)

(productos intangibles)
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Goods-dominant logic (GDL)

9

Desde la lógica del Marketing tradicional, 
¿cuál es el rol de las empresas?
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Goods-dominant logic (GDL)

10

Las empresas existen para producir y vender 
bienes y servicios con valor intrínseco
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Goods-dominant logic (GDL)

• El propósito de la actividad económica es la producción y 
distribución de productos (bienes y servicios)

• El valor es agregado a los productos durante el proceso de 
fabricación

• El objetivo de las empresas es maximizar los beneficios a 
través de la eficiente producción y distribución de los 
bienes
– Los bienes deberían ser estandarizados, producidos fuera del 

mercado, e inventariados hasta ser demandados
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Las empresas existen para producir y vender 
bienes y servicios con valor intrínseco

Fuente: Vargo & Lusch (2004)
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“The sole purpose of marketing is to 
get more people to buy more of your 
product, more often, for more money.”

-Sergio Zyman, ex-CMO de Coca-Cola
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Goods-dominant logic (GDL)
Flujo circular de la renta

13

Los bienes y servicios son la unidad primaria de intercambio

Hogares Empresas

Bienes y Servicios

Trabajo

Consumo ($)

Salarios ($)

flujo de dinero

flujo de bienes
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¿Qué es Valor y cómo se crea?

“In the factories, we make cosmetics. In the department stores, 
we sell hope”

Charles Revson, fundador de Revlon

“Price is what you pay; value is what you get.”
Benjamin Graham, inversionista

“Customers attach value to a product in proportion to its 
perceived ability to help solve their problems or meet their 
needs. All else is derivative.”

Theodore Levitt
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El Valor según Adam Smith

“Se debe observar que la palabra valor tiene dos 
significados diferentes; algunas veces expresa la 
utilidad de un objeto en particular, y otras el poder 
de comprar otros bienes que la posesión de dicho 
bien nos permite. El primero puede llamarse ‘valor 
de uso’, el otro ‘valor de cambio’”

Adam Smith, An Inquiry Into The Nature and Causes of The 
Wealth of Nations, Liberty Classics, 1981, p. 44. 
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Valor de cambio vs. Valor de uso en GDL
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Los libros en una librería 
poseen valor de cambio 
(los libros son un activo)

La lectura del libro genera 
valor de uso al lector

El dinero facilita el 
intercambia



TÓPICOS DE MARKETING Luis Massuh

Creación de valor en la empresa

Cadena de Valor (Porter)

17
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Productor Consumidor

Creación de Valor Consumo de Valor
Es el agente que posee el 
conocimiento, experimentado e  
innovador. Posee un rol activo. 

Posee un rol pasivo, no es experto 
en materia de producción. Al 
consumir, destruye el valor creado.

18

La lógica de separación en GDL
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El concepto tradicional de un Mercado

19
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Los supuestos básicos de GDL

20

Supuesto Lógica Tradicional (GDL)

Unidad primaria de intercambio Bienes y servicios

Rol de las empresas Producir bienes y servicios con valor intrínseco

Rol de los bienes y servicios Recursos y productos finales para el consumo

Rol del consumidor Pasivo: consume los bienes y servicios

Creación de valor Valor creado y determinado por el productor

Definición de valor Foco en valor de cambio

Fuente del crecimiento económico La riqueza se obtiene del excedente de recursos 
tangibles y productos
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Goods-Dominant Logic bajo la lupa

21

 ¿Funciona esta lógica 
económica?

 ¿El marketing actual nos brinda 
herramientas para ser exitosos en 
los negocios?

 ¿Posee esta lógica un carácter 
integrador? 
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¿Cómo explica GDL a Wikipedia?

 El propósito de la actividad económica es la 
producción y distribución de productos, 
preferentemente tangibles (bienes)

 El valor es agregado a los bienes y servicios 
durante el proceso de fabricación

 El objetivo de la empresa es maximizar los 
beneficios a través de la eficiente producción y 
distribución de los bienes (los bienes deberían ser 
estandarizados, producidos fuera del mercado, e 
inventariados hasta ser demandados)

?
22
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• Ya en 1960, Levitt habla de “Marketing Myopia”

• Se introducen los servicios/bienes como agregados a los 
productos centrales

• El modelo fue agregando conceptos para explicar los 
avances en la comercialización:
– Marketing de Servicios 
– Customer-centricity
– CRM
– Value Constellation
– Experience economy
– Blue Ocean Strategy
– …

23

Disconformidad con GDL



TÓPICOS DE MARKETING Luis Massuh

El Marketing de Servicios en GDL

• Los Servicios son:

– Agregadores de valor para los bienes, o

– Una forma particular de los bienes, caracterizados por:
• Intangibilidad: los servicios no poseen forma física 

• Heterogeneidad (no-estandarización): en la provisión del servicio, 
no hay dos experiencias iguales

• Inseparabilidad: producción y consumo al mismo tiempo

• Carácter perecedero: los servicios no se pueden almacenar

24
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Algunas limitaciones de GDL

1. La tangibilidad no es la 
razón por la cual 
compramos bienes; los 
beneficios son 
generalmente intangibles 
(experiencias)

2. La estandarización ignora 
las preferencias 
individuales

3. El valor no es determinado 
únicamente por el 
productor

4. Los límites entre productor 
y consumidor no son tan 
claros

25

Un café en Starbucks…

¿Quién es productor y quién consumidor?
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Algunas consecuencias no deseadas de GDL

26

• Pérdida de contacto con el consumidor

• El Marketing (publicidad) visto como 
Propaganda

• Dependencia de mercados masivos conduce 
a soluciones tipo “Marcas B” para mercados 
de bajo poder adquisitivo
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¿El Marketing tradicional pierde efectividad?

27

• La diferenciación de producto es cada vez más difícil 
de lograr

• La internacionalización ofrece menos oportunidades 
porque los mercados ricos están saturados de 
opciones mientras que los mercados pobres no 
poseen suficiente dinero

• Los lanzamientos de nuevos productos
desafortunadamente fallan más veces de las que 
tienen éxito

• Las bajas de precios pierden efectividad porque los 
competidores las igualan. Las subas de precios no 
funcionan porque no hay suficiente diferenciación 
para sostenerlas

Fuente: Kotler y Trias de Bes, “Lateral Marketing: A new approach to finding product, market and marketing mix ideas”, 2004
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¿Tipping Point?
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Una nueva lógica emerge

29
S
-D

 L
o
g
ic

 o
f 

M
a
rk

e
ti
n
g

S
-D

 L
o
g
ic

S
-D

 L
o
g
ic

Service-dominant logic se nutre de 
diversos enfoques, entre ellos:

• Services and Relationship Marketing 
• Theory of the firm
• Core Competency Theory
• Resource-Advantage Theory and Resource-

Management Strategies
• Network Theory
• Experience marketing
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Una nueva lógica emerge

30

Los orígenes de Service-dominant logic
pueden encontrarse en el trabajo de 
Vargo & Lusch publicado en el Journal of 
Marketing, en 2004.

Robert LuschStephen Vargo
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Tópicos Emergentes 

de Marketing

Service-Dominant Logic
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El surgimiento de una nueva lógica

“The greatest danger in times of
turbulence is not the turbulence: it is
to act with yesterday’s logic.”

Peter F. Drucker

32
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Definición de Servicio en SDL

El Servicio es el uso de competencias aplicadas 
–conocimiento y aptitudes– para el beneficio de un 
tercero.

Para mejorar las circunstancias de ambas partes, las 
personas intercambian sus competencias aplicadas por 
las competencias aplicadas de otros.

33
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Productos

Bienes

Servicios

Servicios = productos intangibles

G-D Logic

El Servicio trasciende “bienes y servicios”

Servicio
Directo

Indirecto
Bienes

Dinero

S-D Logic
Servicio = El proceso de 

utilizar las competencias 
de uno para el beneficio de 
un tercero
– Aplicación de conocimiento 

y aptitudes

Servicio vs. Servicios

34
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El Servicio detrás de todo producto…

El lápiz visto como una 
cristalización de un servicio

Aun para la producción de algo tan 
sencillo como un lápiz se requiere 

mucho conocimiento aplicado

“I, Pencil” de Leonard Read
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Las 10 Premisas Fundacionales de SDL
Premise Explanation/Justification

FP1 Service is the fundamental basis of exchange. The application of operant resources (knowledge and skills), “service,” is 
the basis for all exchange. Service is exchanged for service.

FP2 Indirect exchange masks the fundamental 
basis of exchange.

Goods, money, and institutions mask the service-for-service nature of 
exchange. 

FP3 Goods are distribution mechanisms for 
service provision. 

Goods (both durable and non-durable) derive their value through use – the 
service they provide.

FP4 Operant resources are  the fundamental 
source of competitive advantage 

The comparative ability to cause desired change drives competition. 

FP5 All economies are service economies. Service (singular) is only now becoming more apparent with increased 
specialization and outsourcing.

FP6 The customer is always a co-creator of value Implies value creation is interactional.

FP7 The enterprise can not deliver value, but only 
offer value propositions 

The firm can offer its applied resources and collaboratively (interactively) 
create value following acceptance, but can not create/deliver value alone.

FP8 A service-centered view is inherently 
customer oriented and relational. 

Service is customer-determined and co-created; thus, it is inherently
customer oriented and relational. 

FP9 All economic and social actors are resource 
integrators 

Implies the context of value creation is networks of networks (resource-
integrators).

FP10 Value is always uniquely and 
phenomenological determined by the 
beneficiary

Value is idiosyncratic, experiential, contextual, and meaning laden. 

36

Fuente: Vargo & Lusch 2008
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Premisas Fundacionales de SDL

1. El servicio es la base fundamental del intercambio

37

Intercambio = servicio x servicio

Servicio = competencias aplicadas

Intercambio = competencias x competencias
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Premisas Fundacionales de SDL

1. El servicio es la base fundamental del intercambio

38

Flujo circular de la renta en GDL

Hogares Empresas

Bienes y Servicios

Trabajo

Consumo ($)

Salarios ($)

flujo de dinero

flujo de bienes
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1. El servicio es la base fundamental del intercambio

Premisas Fundacionales de SDL

Consumidores Empresas

Los bienes, dinero e instituciones 
ocultan la naturaleza del 

intercambio de servicio x servicio. 

Los bienes son un mecanismo de 
distribución para la provisión del 

servicio

39
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Premisas Fundacionales de SDL

2. El consumidor es un co-creador de valor      
(posee un rol activo)

La empresa no puede entregar valor, solo puede ofrecer 
propuestas de valor. La empresa puede ofrecer su servicio e 

interactivamente (colaborativamente) crear valor luego de la 
aceptación del consumidor, pero no puede crear/entregar valor 

por su cuenta.

40
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Co-creación de Valor

41

El valor no se crea con la 
producción y entrega de un 

bien o servicio, sino a 
través de su uso
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Contrastando el Valor según GDL y SDL

42

GDL Los libros poseen valor de 
cambio (son un activo de la 
librería)

El dinero facilita el 
intercambio de bienes y 
servicios. Se realiza el valor 
de cambio.

La lectura genera valor de 
uso al lector

SDL Los libros son sólo una
propuesta de valor

El intercambio es de un 
servicio (materializado en 
un bien) por otro. Se realiza 
un valor de cambio.

A través de la lectura y el 
uso del libro, el lector co-
crea valor (valor de uso)
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Una nueva concepción del Mercado

43

Concepto tradicional de un Mercado Concepto emergente de un Mercado

Fuente: “Co-creation experiences: the next practice in value creation” y 
“Co-creating unique value with customers”, Prahalad y Ramaswamy

La creación de valor ocurre por fuera 
del mercado

El mercado es funcional al proceso de 
creación de valor. La co-creación  

reemplaza al proceso de intercambio
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Sólo bajo esta lógica se pueden inventar
(y entender)…

44
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3. Todos los agentes económicos y sociales son 
integradores de recursos. 

Ya no se distingue entre Productor y Consumidor. 
Todos los agentes (empresas, consumidores, hogares) 
fundamentalmente hacen lo mismo: co-crean valor a 
través de la integración de recursos y provisión de 
servicio. 

45

Premisas Fundacionales de SDL

El contexto de la co-creación 
de valor está formado por 

redes de redes.
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3. Todos los agentes económicos y sociales son 
integradores de recursos. 

INTEGRADOR 
DE RECURSOS

(EMPRESA)

Servicio
(a través de productos)

INTEGRADOR 
DE RECURSOS

(CONSUMIDOR)

46

Premisas Fundacionales de SDL

Servicio
(a través de productos)
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Integradores 
de Recurso de 

Mercado

Integradores 
de Recursos 

Privados

Integradores 
de Recursos 

Públicos

Integrador de 
Recursos 
(individuo, 

familia, 
compañía, etc.)

Economic 
Currency

Social 
Currency

Public
Currency

La integración de recursos

Desaparece la distinción entre productor y consumidor

47

Intercambio 
económico con 
otras entidades

Propios, familia, 
amigos

Comunidades, 
gobierno
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La integración de recursos en el Ipod

48
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La integración de recursos en el Ipod

49

INTEGRADOR 
DE RECURSOS

(EMPRESA)

INTEGRADOR 
DE RECURSOS

(CONSUMIDOR)

Servicio

Servicio
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4. El Valor es siempre determinado por el 
beneficiario (valor de uso).  

50

Premisas Fundacionales de SDL

“What the business thinks it produces is not of first 
importance. […] What the customer thinks he is buying, 
what he considers value, is decisive. And what the
customer buys and considers value is never a product. It is 
always utility, that is, what a product does for him.”

-Peter Drucker
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Valor determinado por el beneficiario

Los modelos de negocios “On
Demand” ofrecen un sinfín de 
contenido, y es el 
usuario/beneficiario el que 
determina qué contenido consumir, 
cuándo y en qué magnitud

amazon.com
itunes.com
netflix.com
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1. El Servicio –en vez de los productos– es la base del 
intercambio económico y social

2. El consumidor es un co-creador de valor

3. Los agentes económicos y sociales son integradores 
de recursos

4. El valor es siempre determinado por el beneficiario

52

Principales Premisas Fundacionales de SDL
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El Modelo de SDL
Intercambio de servicio mediante integración de 

recursos y co-creación de valor

Integrador 
de Recursos

Integrador 
de Recursos

Co-creación de Valor
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Algunos mensajes de SDL

•La base del intercambio es el Servicio

La base del intercambio no son los productos (bienes y servicios)

•El valor del bien no se crea en una fábrica, sino que se determina a través de su 
uso

Los bienes son solo un mecanismo de distribución de un Servicio

•Todos los agentes son integradores de recursos

No hay productores y consumidores

•El valor es siempre co-creado

Las empresas no crean valor por sí solas

54



TÓPICOS DE MARKETING Luis Massuh

Algunos mensajes de SDL

•El valor se co-crea luego del intercambio (valor de uso)

El valor no se co-crea en el momento del intercambio (valor de cambio)

•Customer centricity y marketing relacional (vs. transaccional) son inherentes a 
SDL

La visión centrada en el Servicio da lugar al Marketing Relacional

• A diferencia de los recursos tradicionales, el conocimiento es un recurso 
intangible y dinámico que sostiene la ventaja competitiva de las empresas.

El conocimiento es la fuente fundamental de ventaja competitiva

55



TÓPICOS DE MARKETING Luis Massuh

Distintas Lógicas y sus supuestos

56

Supuesto Lógica Tradicional (GDL) Lógica Alternativa (SDL)

Unidad primaria de 
intercambio

Bienes y servicios Servicio (conocimiento y 
aptitudes)

Rol de las empresas Producir bienes y servicios 
con valor intrínseco

Producen inputs a los sistemas 
de servicio

Rol de los bienes y servicios Recursos y productos finales 
para el consumo

Cristalizaciones de 
conocimiento, producto 
intermedio

Rol del consumidor Pasivo: consume los bienes y 
servicios

Activo: co-productor del 
servicio

Creación de valor Valor creado y determinado 
por el productor

Co-creación de valor. El mismo 
es determinado por el 
consumidor

Definición de valor Foco en valor de cambio Foco en valor de uso

Fuente del crecimiento 
económico

La riqueza se obtiene del 
excedente de recursos 
tangibles y bienes

La riqueza se obtiene a través 
de la aplicación e intercambio 
de las competencias
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Los cambios en el Marketing

El Marketing consiste en 
aprovechar la creatividad 
y la experiencia de los 
consumidores para 
definir, diseñar y ofrecer 
productos y experiencias

Hasta 1950 1950-2010 Futuro

Marketing: el conjunto de las 
actividades de negocio que dirigen 
el flujo de bienes y servicios del 
productor al consumidor 
(AMA, 1930s).

Se introdujeron la segmentación, 
el targeting, promoción y 
distribución para hacer que el 
consumidor compre más.

57

Fuente: Vargo & Lusch 2008



TÓPICOS DE MARKETING Luis Massuh

¿La evolución del Marketing?

Ford T, 1908

“Any customer can have a car 
painted any colour that he 
wants so long as it is black”

Lincoln Continental, 1967

“What does the continental life say 
about you?”

Ford Fiesta, 2011

“See Fiesta features, then build & 
price one”

58
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Repensando las 4P del Marketing

59

Producto

PrecioPromoción

Plaza

Los productos se ven a través de los flujos de 
servicio; el servicio es provisto directa o 
indirectamente a través de un producto

La promoción se re-orienta hacia el diálogo con el 
consumidor

El precio es reemplazado por una propuesta de 
valor creada por ambos lados del intercambio

La plaza es reemplazada por redes de valor y 
procesos.

En SDL, la colaboración entre la empresa y los consumidores 
permite una visión alternativa a las 4Ps

Adaptado de “Service-Dominant Logic as a Foundation
for Building a General Theory”, Lusch & Vargo (2006)
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Tópicos Emergentes 

de Marketing

El Marketing a través de 

una nueva óptica
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1. El Servicio –en vez de los productos– es la base del 
intercambio económico y social

2. El consumidor es siempre un co-creador de valor

3. Los agentes económicos y sociales son integradores 
de recursos

4. El valor es siempre determinado por el beneficiario

61

Repaso: Premisas Fundacionales de SDL
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1. El Servicio es la base 
de intercambio

2. Hay co-creación de 
valor

3. Los agentes son 
integradores de recursos

4. El valor es 
determinado por el 
beneficiario

62

Aplicaciones en Social Network
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¿Puede SDL explicar algo más que Social Media?

63

SDL parece explicar muy bien los 
avances en Social Media. 

¿Pero puede además explicar los 
negocios tradicionales (offline)?

Para Vargo & Lusch, SDL tiene 
potencial de convertirse en una 
teoría unificadora de Marketing e 
intercambio.
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El Caso IKEA

64
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El Caso IKEA

65
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Una tienda IKEA…

66
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“Ikea keeps its costs and prices low by enlisting its 
customers—their time, their cars, their ambitions as interior 
designers, and their inflated ideas of their carpentry skills.”

Tim Harford
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El Caso IKEA – Publicidad Gráfica

68
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El Caso IKEA

69

US$ 40

US$ 70 US$ 10

US$ 180

US$ 10

US$ 60
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1. El Servicio es la base de 
intercambio

2. Hay co-creación de valor

3. Los agentes son 
integradores de recursos

4. El valor es determinado
por el beneficiario

70

Premisas Fundacionales de SDL 
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El Marketing a través de dos ópticas

GDL SDL

71
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Perspectivas en Innovación

Innovación en 
Bienes

• Generar más y mejor 
producto (bienes)

• Nuevas 
tecnologías

• Mejora de 
procesos 
(eficiencia)

Innovación en 
Servicios

• Generar más y mejor 
producto (servicios)

• Aplicar la 
innovación en 
bienes ajustada 
por los principios 
de los servicios 
(IHIP)

Service Innovation

• Proveer input a los 
procesos de creación 
de valor de los 
consumidores

• Pensar en servicio 
como un flujo

• Co-creación de 
valor

• Integración de 
recursos (redes)
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Cómo pensar la innovación en servicio

73

1. Conceptos en transición: una nueva forma de 
pensar

2. Desde una óptica de actividades de co-creación a lo 
largo de la provisión y consumo del servicio 

3. Desde una perspectiva de contribución del usuario
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Re-pensando algunos conceptos…

Goods-Dominant Logic Service-Dominant Logic

Bienes y servicios Servicio

Tangibles Intangibles

Recursos tradicionales Conocimiento y aptitudes

Información asimétrica Información simétrica

Publicidad (propagandística) Diálogo

Valor agregado Propuesta de valor

Transaccional Relacional

Maximización de beneficios Feedback financiero

74

Adaptado de “Marketing as Service-Exchange: Taking a leadership 
role in global marketing management”, Lusch, Vargo & Malter.
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De bienes y servicios a Servicio

Goods-Dominant Logic Service-Dominant Logic

La empresa, maximizadora de beneficios,
se ve a sí misma como un productor con 

el propósito de vender lo que fabrica

Los bienes son solo un mecanismo para la 
provisión de un servicio. El consumidor 

adquiere un flujo de servicio.

Para ganar más dinero  vender más Reconsiderar la naturaleza de la oferta

75

Vender aires acondicionados Ofrecer servicio integral de climatización
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De bienes y servicios a Servicio

76

• Sun Microsystems brinda computadoras sin cargo a 
clientes corporativos que compran sus servicios

• IBM utiliza su modelo “on-demand” donde 
soluciones de IT se entregan como un flujo de 
servicios en vez de ser una transacción de venta de 
un software.
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De tangibles a intangibles

77

Los consumidores no quieren bienes o servicios…

… quieren resultados

“People don’t want 
to buy a quarter-
inch drill. They want 
a quarter-inch hole!”
Theodore Levitt
Harvard Business School
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De tangibles a intangibles (Experiencias)

Welcome to the Experience Economy
Pine II & Gilmore

Algunos ejemplos:
- Walt Disney World
- Hard Rock Café
- Starbucks
- Best Buy’s Geek Squad
- El Bulli
- American Girl Place

Coffee beans

Nescafe

McDonald’s

Starbucks

78
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Experiencias: American Girl Place

79

¿Cuánto cuesta una muñeca de American Girl? 

¿De dónde proviene la mayor parte de la 
facturación de la compañía?
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De recursos tradicionales a conocimiento y aptitudes

Goods-Dominant Logic Service-Dominant Logic

La riqueza está en los recursos tangibles 
(dinero, recursos naturales, etc)

La riqueza está en el conocimiento y las 
aptitudes

International Business Machines comenzó 
fabricando sistemas de control de empleados, pero 
se hizo famosa por su computadora.

En los últimos 10 años, vendió el área de computación a 
Lenovo y el de impresión a Ricoh, adquirió la consultoría de 
PricewaterhouseCoopers y hoy es líder en servicios.
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De recursos tradicionales a conocimiento y aptitudes

81

• SDL afirma que el conocimiento es la fuente de riqueza 
nacional

• A diferencia de los recursos tangibles, el conocimiento puede 
ser compartido sin que el proveedor pierda dicho 
conocimiento

• El conocimiento nos permite 
incrementar la utilidad, 
efectividad y eficiencia de 
los recursos escasos. 

Projecto EcoImagination de GE
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De información asimétrica a simétrica

En una economía global en red y abierta, la simetría de la 
información es esencial porque el sistema filtrará a aquellas 
organizaciones que no son de confianza o transparentes en el 
suministro de información.
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De información asimétrica a simétrica

Review de especialistas

Review de usuarios
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Información simétrica: ¡Transparencia Total!

84

2011 Audi A4 2.0T
2.0T Premium Sedan (2.0L 
4-cyl. Turbo CVT Automatic)
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De publicidad (propagandística) a diálogo
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De publicidad (propagandística) a diálogo

• SDL argumenta que la comunicación debería 
caracterizarse por la conversación y el diálogo

– El Marketing debe focalizarse en escuchar la voz del 
mercado y de los stakeholders.

86

Todos los stakeholders
deben ser parte del diálogo

Empresa

Consumi-
dores

Empleados

Accionistas

Clientes
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De publicidad (propagandística) a diálogo
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De publicidad (propagandística) a diálogo

88

“Consumers want a conversation, to 
dialogue, to participate, to be more in 
control…We’re going from one-
dimensional, product-myopic 
marketing to three-dimensional 
marketing – that offers better 
solutions…more delightful 
experiences… and the opportunity for 
on-going relationships.”

Alan Lafley, CEO, P&G
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De transaccional a relacional

89

En GDL la relación en el tiempo entre consumidor y productor se 
da cuando hay intercambio repetido (y esto es una opción). En 
SDL las relaciones en el tiempo entre integradores de recursos 
están inmersas en el intercambio mismo de servicio. 

La co-creación implica pasar a un dominio relacional del Marketing
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De beneficios a feedback financiero

Las empresas aprenden de los resultados financieros, en la 
medida en que intentan mejorar la atención a sus clientes y 
consiguientemente obtienen cash-flow.

El éxito financiero puede ser visto como una forma importante 
de feedback del mercado sobre el cumplimiento de las 
propuestas de valor de los clientes.

90

Los precios y la rentabilidad son indicadores 
de qué tan bien la empresa satisface las 

necesidades de sus consumidores
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De beneficios a feedback financiero

91

Diversos estudios muestran que a mayor NPS mayor el crecimiento de la empresa

Una posible métrica de feedback del mercado:
Net Promoter Score.
La pregunta clave es: “Nos recomendaría a un amigo?”
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Cómo pensar la innovación en servicio
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1. Conceptos en transición: una nueva forma de 
pensar

2. Desde una óptica de actividades de co-creación a lo 
largo de la provisión y consumo del servicio 

3. Desde una perspectiva de contribución del usuario
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Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia

Innovación a partir de la co-creación

93

Modelo conceptual para el diseño de la co-creación de valor 
(Adaptado de Frow, Payne, Storbacka)

Actividades de Co-Creación
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Mass Customization: NikeID
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Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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designbyme.lego.com
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Mass Customization: Lego

Is there something special missing 
in your LEGO collection? Would 
you like to add a professional 
touch to your personal gifts? Now 
you can make, shape & even order 
the toy you wish in a box you 
design yourself. Your ideas. Your 
creation. 
Your box - LEGO Design by me

Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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Open Source: Mozilla
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Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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The BMW Co-Creation Lab

https://www.bmwgroup-cocreationlab.com

Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia

https://www.bmwgroup-cocreationlab.com/home
https://www.bmwgroup-cocreationlab.com/home
https://www.bmwgroup-cocreationlab.com/home
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Ponoko: Personal Manufacturing Platform
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World’s first personal manufacturing platform

Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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El Caso Threadless
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Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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"We wanted to bring the voice of the consumer in, so teaming with 
Threadless was an obvious fit. This is art that resonates with Dell 
customers.“

Rachna Bhasin, general manager of strategic partnerships at Dell

El Caso Threadless: Dell y Havaianas



TÓPICOS DE MARKETING Luis Massuh
101

Y Gap…
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On-Demand: Netflix
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Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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Do-It-Yourself (DIY): IKEA

103

Ejemplo de co-promoción en IKEA

Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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Co-experiencia: American Girl

104

Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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Subasta online: Priceline
Co-

concepción
Co-

diseño
Co-

producción
Co-

promoción
Co-

pricing
Co-

distribución
Co-

experiencia
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Crowdsourcing: Doritos & Pepsi Max Challenge
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http://www.crashthesuperbowl.com/

http://www.crashthesuperbowl.com/
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Crowdsourcing: Quirky
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World’s first personal 
manufacturing platform

Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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Algunos productos Quirky

108

“The product is, obviously, a power-strip. It is 
also from Quirky, the community-driven 
product makers that seem to hit almost as 
many product home-runs as Apple.”   --Wired
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SONY PlayStation Network
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Cómo pensar la innovación en servicio

110

1. Conceptos en transición: una nueva forma de 
pensar

2. Desde una óptica de actividades de co-creación a lo 
largo de la provisión y consumo del servicio 

3. Desde una perspectiva de contribución del usuario
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Innovación a partir de contribución de usuarios

111

The Contribution Revolution: Letting Volunteers Build Your Business, Scott Cook, Harvard Business Review
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Algunas tendencias…

112

Nueva 
Óptica

Crowd
Sourcing

DIY

User-
generated

content

Mass
Collaboration

Open 
Innovation

Mass
Customization

On-Demand
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Una tendencia emergente: Crowdfunding

113

Co-
financiación

Co-
concepción

Co-
diseño

Co-
producción

Co-
promoción

Co-
pricing

Co-
distribución

Co-
experiencia
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¿Por qué co-creamos valor?

• Todos los integradores de recursos que participan del 
intercambio se benefician con la co-creación de valor.

• Para SDL, la co-creación de valor no es una opción, sino que 
ocurre por la misma acción de uso de un servicio y su 
integración con otros recursos

114
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¿Por qué co-creamos valor?

• Más allá de la co-creación natural que emerge por el uso 
de un servicio, existe muchas veces una participación 
activa –deliberada– de usuarios en diversos sistemas de 
contribución.

115

En estos casos ¿por qué contribuir en la creación de valor?
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Co-creación en sistemas de contribución

• Recompensa material: obtener una compensación o 
un bien/servicio determinado (Ikea)

• Recompensa social: formar parte de una comunidad 
(facebook, linkedin)

• Reputación: reconocimiento de pares (wikipedia)

• Auto-expresión: compartir opiniones, pensamientos 
o expresarse creativamente (youtube, threadless)

• Altruismo: ayudar a otros (kickstarter)

• Porque es divertido!

116
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“It's the democratization of industry… 
we are seeing the emergence of an 
economy of the people, by the 
people, for the people.” 

118

Prahalad, C.K., y Venkat Ramaswamy. 
“The Future of Competition: Co-Creating Unique Value with Customers” 2004.
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Algunas lecciones de SDL para Marketing

• Los recursos clave no son los bienes o materias 
primas tradicionales sino el conocimiento y las 
aptitudes 

• El valor para el consumidor es creado en el uso 
del servicio, y el mismo es único para cada 
consumidor

• Las empresas (integradores de recursos) 
obtienen ventaja competitiva en la medida en 
que hacen participar a consumidores y a otros 
integradores en actividades de co-creación. 

• Para ello, es fundamental comprender el 
proceso de co-creación de valor 

• Podemos preguntarnos por qué clientes 
potenciales no co-crean valor con la 
empresa

SDL provee un nuevo kit de 
herramientas para el Marketing
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Algunas lecciones de SDL para Marketing

• Las experiencias (lo intangible) cobra cada vez 
más relevancia.

• El marketing es relacional y debe orientarse 
hacia el diálogo

• Las empresas deben ser transparentes a la 
hora de compartir información SDL provee un nuevo kit de 

herramientas para el Marketing

El “nuevo” objetivo del Marketing es apoyar y mejorar el proceso 
de co-creación de valor de uso de los consumidores.
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Para concluir…

“Service-dominant logic is a 
work-in-progress; in fact, it is 
more incomplete than it is 
complete”

Vargo, S., R. F. Lusch. M. A. Akaka, Y. He. 2009. 
The Service-Dominant Logic: A Review and Assessment, 

Review of Marketing Research.
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Al final de las próximas 3 clase deberíamos 
poder…

 Ver al marketing desde dos ópticas distintas: Goods-
Dominant y Service-Dominant Logic.

 Llevarnos nuevas herramientas para lograr un 
Marketing más efectivo.

 Re-pensar nuestro negocio o mercado a través de 
una óptica diferente. 

122


