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LA VENTAJA COMPETITIVA POR DIFERENCIACION

Por Carlos Alberto Mejia C.
Consultor /Gerente

Muchas empresas han seleccionado esquemas de diferenciacion de sus productos o servicios
como estrategia competitiva basica, la cual les sirve tanto para posicionarse en el mercado
como para defenderse de sus competidores reales y potenciales.

La diferenciacion consiste en crear un producto o servicio que sea percibido por el
cliente como uUnico o exclusivo, con un valor superior al de otras opciones en el
mercado.

El productor diferenciado busca llenar mas ampliamente las necesidades de su cliente,
disefiando productos con caracteristicas diferentes a lo que haria un productor de bajo costo.
Este ultimo no pretende diferenciar su producto, sélo llenar las necesidades fundamentales de
su cliente en forma genérica, con el mas bajo costo posible por unidad.

La ventaja por diferenciacion genera un “premio” para el productor a partir de su precio
de venta en el mercado. El publico reconoce el producto como tnico y esta dispuesto a
pagar el mayor precio, lo cual se traduce en el mejor margen que se puede lograr. Con
esta condicion de altos precios, habra posiblemente menos compradores, pero con margenes
superiores, lo que permitira un negocio con un potencial de rentabilidad significativo.

En el siguiente grafico puede apreciarse el efecto de los precios de venta, tanto para el
productor diferenciado como para el productor de bajos costos. La ventaja de este ultimo, como
se recordara, esta en su eficiencia (costo=3 unidades), la del primero, el precio de venta
(precio de venta = 6 unidades). Ambos obtienen un margen de 2 unidades. Por el contrario, un
productor promedio no tiene ventaja (ni en precio de venta, ni en costo) y puede salir facilmente
del mercado por accién de los otros dos tipos de productores.

TIPOS DE PRODUCTORES
ESTRATEGIAS BASICAS
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No es facil ser productor diferenciado, maxime si se esta al frente de mercados con baja
capacidad de compra o en momentos de recesion econdémica. De hecho, las condiciones
economicas prevalecientes, hacen que cada vez mas las personas sigan el slogan: “Good by
status, Hello low prices”.

En cierta medida los compradores de productos diferenciados lo hacen por razones de status,
calidad o gran conveniencia, suelen ser personas con posiciones sociales, econémicas o
profesionales de alto nivel, o poseer una significativa influencia social o politica.

Inequivocamente, lo que los clientes de productos diferenciados buscan es calidad
superior, caracteristicas distintas o exclusividad. Por lo tanto, el productor
diferenciado suele ser un competidor con segmentacion de mercado claramente
enfocada a unos pocos clientes que cumplen con esos perfiles, y, en ocasiones, con
posiciones de nicho y gran especializacién. Su ventaja esta en que en el mercado, en
general, no habra muchas alternativas comparables.

El productor diferenciado logra altos niveles de lealtad y reconocimiento, lo cual crea una
fidelidad bastante duradera. Para ello necesita mantener una relacion de gran significacion
con el cliente, no solo en la venta sino también en la postventa.

La diferenciacién suele requerir niveles de inversion, innovacion, costos de operacion,
remuneracion laboral y promocién relativamente elevados. Estos son permitidos dados los
mayores margenes y la generacién alta de utilidades. Pero, es bueno tener presente que
diferenciacion no significa ignorar los costos, simplemente éstos no son el objetivo estratégico
de la empresa ni constituyen su ventaja competitiva. Aunque, precios excesivamente altos se
vuelven una tentacion para el ingreso de nuevos competidores o para que se afecte la lealtad
a la marca.

El sostenimiento de una ventaja por diferenciacién en el largo plazo puede ser bastante
costoso en algunos tipos de industrias, ya que con frecuencia exige procesos muy
rapidos de innovacion programada y ciclos de vida del producto muy cortos, para crear
una posicion sostenible de lealtad con el cliente.

La ventaja por diferenciacion puede lograrse de diferentes maneras:

1. Por desarrollo de producto

En este caso, efectivamente, el producto tiene caracteristicas diferentes que lo hacen distinto
en el mercado. Previamente se ha hecho un estudio por identificar cuales son esas
caracteristicas excepcionales que el cliente espera en el producto y como espera recibirlas.
Todos los esfuerzos van dirigidos a ser capaces de desarrollar y comercializar el producto
que llena mas cabalmente esas necesidades o expectativas.

2. Por los servicios complementarios

Con frecuencia el “empaquetamiento” de productos o la prestacion de servicios
complementarios, son estrategias necesarias para crear una ventaja por diferenciacion. Esta
puede ser, justamente, la diferencia.

3. Por imagen de marca
Hay marcas que se posicionan como productos de calidad superior, mayor vida util o, en
general, mayor valor, todo lo cual es una fuente de ventaja competitiva.
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4. Por los canales de distribucion empleados
En ocasiones el uso de canales de distribucién alternativos o especializados son fuentes
generadoras de diferenciacion bastante significativas.

5. Por las caracteristicas de la fuerza de ventas

Particularmente en la prestacion de servicios es muy importante como elemento diferenciador la
fuerza de ventas, su preparacion, las relaciones de confianza que generan con el cliente, entre
otras motivaciones.

6. Por los sistemas de promocién y publicidad
La promocién y la publicidad son fuertes estimulos diferenciadores en algunos tipos de mercados.

7. Por los servicios postventa
Tanto como la propia venta, la postventa puede ser el "gancho" mas potente para generar lealtad
de marca y diferenciacion.

8. Por la profundidad de las relaciones con el cliente

Generar una relacién estable, de largo plazo y con gran arraigo por el conocimiento que se
desarrolla sobre el cliente y sus necesidades, suele ser una estrategia diferenciada de alto
impacto.

La diferenciacion es una alternativa estratégica muy importante, pero hay que estar
definitivamente seguro sobre el interés de los clientes por este tipo de estrategia y de la forma en

la cual espera recibirla. Muchas empresas intentan desarrollarla pero verdaderamente pocas
logran ser exitosas y perseveran en ella.
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