






SEGMENTO DE MERCADO

PREGUNTAS CLAVE

“SI NO CONOCES A TU CLIENTELA… ES QUE NO LA TIENES”

- Grupo de personas a las que se ofrece el producto/servicio
- Se debe identificar con precisión a quienes se dirige la propuesta de 
empresarial, el segmento o nicho de mercado
- Algunos creen que esta es la dimensión mas importante de todo el modelo. 
- El cliente debe ser el principal objetivo de todo negocio.
- Estar focalizados hacia un segmento permite ser mas eficiente en el uso de 
los recursos

¿Quién es la Clientela?
¿A que tipo de cliente se debe dirigir el negocio?
¿Para quién crea valor el producto/servicio?
¿Qué tipo de personas van a comprar el 
prod/serv?
¿Existe un munero de clientes potenciales 
suficientes?





FICHA BUYER PERSONAL







SEGMENTO DE MERCADO

DEFINE EL CLIENTE META
INFORMACION PERSONAL

BIOGRAFIA

DATOS DEMOGRAFICOS

DATOS DE COMPORTAMIENTO

MOTIVACIONES

OBJETIVOS

MIEDOS

NECESIDADADES



SEGMENTO DE MERCADO

Nespresso es la compañía Nestlé Nespresso SA, perteneciente al Grupo 

Nestlé y con sede en Lausanne, Suiza. Su modelo de negocios está basado 

en la venta de máquinas Nespresso y cápsulas individuales de aluminio que 

contienen café molido para producir el café a partir del contenido de la 

cápsula. Nespresso cuenta con un modelo doméstico y un modelo 

especializado para clientes especiales como oficinas u hoteles.Nespresso 

actualmente está presente en 60 países y cuenta con aleededor de 12,000 

empleados a nivel mundial



SEGMENTO DE MERCADO

DEFINE EL CLIENTE META

DEFINE EL CLIENTE META EN EL LIENZO

INFORMACION PERSONAL

BIOGRAFIA

DATOS DEMOGRAFICOS

DATOS DE COMPORTAMIENTO

MOTIVACIONES

OBJETIVOS

MIEDOS



CADENA  
DE VALOR

ACTIVIDADES
CLAVES

RELACIONES SEGMENTOS

RECURSOS
CLAVES

PROPUESTA DE VALOR

Hogares (fans 

de los café 

espresso)

Negocios (en 

oficinas de las 

empresas)



PROPUESTA DE VALOR

PREGUNTAS CLAVE:

Concepto de producto/servicio que se ofrece
Concepto sencillo y claro
Es importante que cuente con Ventajas competitivas
Es importante que cuente con elementos novedosos
Materializa la estrategia que utilizaremos para el segmento

¿Qué solución ofrecemos ?
¿Qué valor diferencial ofrece el producto/servicio?
¿La propuesta de valor tiene sentido para el segmento?
¿Cuál es la razón por la que los clientes están dispuestos a pagar?





PROPUESTA DE VALOR

¿Cuáles es la propuesta de valor?
¿Qué atributos utiliza?
Defina la propuesta de valor en el lienzo



CADENA  
DE VALOR

ACTIVIDADES
CLAVES

RELACIONES SEGMENTOS

RECURSOS
CLAVES

PROPUESTA DE VALOR

Hogares (fans 

de los café 

espresso)

Negocios (en 

oficinas de las 

empresas)

Máquinas Nespresso

Cápsulas Nespresso



PREGUNTAS CLAVE:

CANALES DE COMERCIALIZACION

Medios que utilizaremos para hacer llegar la propuesta de valor a 
los distintos segmentos de mercado.

¿A través de que medio el cliente prefiere que lo contactemos?
¿Cómo lo estamos contactando?
¿Cuáles son los que mejor funcionan?
¿Cuáles son los mas eficientes en costos?



CANALES DE COMERCIALIZACION



PREGUNTAS CLAVE:

RELACIONES CON LOS CLIENTES

“Cuidar la relación con el cliente es sinónimo de estar enfocando el 
esfuerzo de la empresa hacia la fidelización del cliente y el fomento 
de la repetición de compra”

Definir estrategias, protocolos, procesos, estilos para interactuar con el 
segmento de mercado elegido. Es importante conocer las opiniones positivas 
y negativas del cliente, y dar respuestas a las mismas.

Es recomendable generar emociones, sentido de pertenencia, identificación de 
los clientes, esto se logra mediante la interacción, y atención de inquietudes y 
demandas La tecnología nos ofrece muchas oportunidades para diseñar e 
implementar estrategias de interacción.

¿Cómo integrar al cliente a nuestro modelo de negocios? ¿Cómo lo 
mantenemos ligado a nuestra propuesta? ¿Cuánto cuesta?



¿CÓMO?

RELACIONES CON LOS CLIENTES



SEGMENTOS

Su objetivo es solucionar
los problemas de los clientes
y satisfacer sus necesidades

mediante propuestas de valor.

Una empresa atiende
a uno o varios 

segmentos de mercado.

PROPUESTA 
DE VALOR

CANALES RELACIONES
CON CLIENTES

Las propuestas de valor 
llegan a los clientes a 
través de canales de 

comunicación, 
distribución y venta.

Las relaciones con los 
clientes se establecen y 

mantienen de forma 
independente en los 

diferentes segmentos de 
mercado.



CADENA  
DE VALOR

ACTIVIDADES
CLAVES

RELACIONES SEGMENTOS

RECURSOS
CLAVES

PROPUESTA DE VALOR

Hogares (fans 

de los café 

espresso)

Negocios (en 

oficinas de las 

empresas)

Máquinas Nespresso

Cápsulas Nespresso

Produccipon
Distribución B2C
Marketing

Venta de máquinas
Venta de pods (potes, capsulas) Nespresso

Clubs 
Nespresso

Minoristas/Ret
ailers

Nespresso.com

Call centers

Tienda 
Nespresso

Productores 
de café.

Fabricantes 
de 
máquinas.

Patentes

Marca

Canales de 
distribución

Infraestructura 
para producción

Distribución 
B2C

Producción

Marketing
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