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Las necesidades
del cliente |

Muchos han sido los analisis y tratados sobre
lo que realmente necesitan los clientes que, a su ‘
vez, se convierten en bases de la toma de decisio-
nes; y muchas también las razones que cada ‘
quien puede agregar o eliminar de todas las que
se pueden encontrar por lo que no pocos definen |
como “estado de la demanda”, que no es otra
cosa que la situacién vivida al momento de [
decidir sobre la accién a seguir, o sea, las cir- |
cunstancias que hacen que se busque algo, por
necesidad o simple deseo. Vale recordar y decir
entonces, que las necesidades
tienen un alto grado de circuns-
tancialidad y variabilidad
manteniendo vigencia la pira-
mide de necesidades de Abra-
ham Maslow, y que a la hora de
tomar una decision, ésta se

o4

mﬂmuu.ns toma basicamente por cuatro
VILLA razones que cada quien tiene
Consultor pero que son influenciables

de Mercadeo cada vez.

e El fundador del blog Marke-

tingg1 Hitesh Bhasin, coment6
recientemente sobre las varia-
bles que intervienen en los procesos decisorios y
que por lo tanto afectan el analisis de alternativas
del proceso sicol6gico de los seres humanos, y
sin orden de importancia, algunas de ellas son
las siguientes.

Experiencias del cliente, propias y/o ajenas;
en un mercado como el actual, con exceso de
oportunidades y acceso a informacién como
nunca antes, las experiencias vividas y las que
se hacen vivir al momento de la decision, son
fundamentales.

EL PRECIO ES FUNDAMENTAL
Y REQUIERE UN MANEJO
SICOLOGICO ADECUADO
PARA QUE SEA EFECTIVO

Funcionalidad, pues cada dia la gente busca
las ofertas que conducen al logro de objetivos de
la manera mas sencilla para funcionar; si son
productos, servicios o algo diferente, la forma
como se hace uso de la oferta y los beneficios que
genera, son de gran importancia.

Conveniencia, pues nadie aceptara una oferta
que sea inconveniente bajo cualquier aspecto
que se mire; es decir, los riesgos deben minimi-
zarse para que se logre lo maximo como resulta-
do de la decision.

Fiabilidad o seriedad de la oferta, pues son
muchos los productos, servicios y acciones que |
no ofrecen garantia para el mercado, y ante tanta |
experiencia negativa y la gran cantidad de co-
mentarios negativos en las redes sociales, las
personas buscan cada vez ofertas que les gene- |
ren la tranquilidad necesaria para decidir. f

Compatibilidad, es decir, posibilidad de hacer
algo mas con lo que se ofrece.

Precio, pues para nadie es secreto que lo que
hay que pagar para adquirir derechos de propie-
dad, uso u otros ha sido, es y seguira siendo un
elemento determinante a la hora de tomar deci-
siones, y que en un mundo de igualdad relativa
de la oferta, el precio es fundamental y requiere
un manejo sicolégico adecuado para que sea i
efectivo y no se convierta en generador de recha- |
zo. Seglin muchos analistas, en la actualidad el |
80% de los clientes es lo que primero consideran, |
pues éste “habla”, es decir, se convierte en una
promesa de calidad y resultados.

Disefio del producto, no solo de los tangibles ‘
sino de todos en general, pues los intangibles ‘
presentan una forma de obtenerse y ser utiliza- ‘

|

dos, y si es complicado el proceso y no se tangibi- |
liza (hace caer en la cuenta de las cosas) la deci-
si6n no sera la que el oferente busca de parte del |
cliente. Por lo anterior, y porque cada vez todo, lo |
tangible y lo intangible, tiene mas servicios
alguien dijo que “los tangibles cada dia tienen |
mas intangibles, los intangibles también y por
eso hay que tangibilizar los intangibles, o sea
hacer caer en la cuenta de los beneficios y conse-
cuencias de todo lo que se ofrece,
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La alimentacion de los exitosos

Jiirgen Klaric, el reconoci-
do gura del neuromarketing,
me invité esta semana a
asistir a uno de sus talleres
en donde ensefia, a aspiran-
tes emprendedores, los bue-
nos habitos de las personas
millonarias y exitosas. De-
seosos de cambiar la calidad
de su vida, los asistentes to-
man asiento en un espacio
que es un hibrido entre aula
universitaria y estudio tele-
visivo. Con su estilo provo-
cador, Klaric esa noche pre-
sentd 20 héabitos que facili-
tan la abundancia, no solo
econémica, aclara el gurd,
sino también de felicidad,

tiempo, amor y espirituali-
dad. “Somos lo que hacemos
dia a dia, de modo que la
excelencia no es un acto
sino un habito”, les recordd
Klaric citando al filosofo
Aristételes.

Quizas, el habito para al-
canzar éxito que mas sor-
prendié a los participantes
fue el de la alimentaci6on.
“Déjame decirte que si tu
meta es trasformar tu vida y
alcanzar tu éxito, es el mo-
mento de hacer unos cambio
a tu dieta”, dijo Klaric a sus
estudiantes sin tantos ro-
deos. En otras palabras,
dime que comes y te diré
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La hora de

Las autoridades de Mede-
llin y Bogoté se han visto pre-
cisadas a decretar la alerta
por los niveles criticos de
contaminacién del medio am-
biente, que ponen en riesgo
la salud de sus moradores,
disponiendo el pico y placa
ambiental. Y no es para me-
nos, pues la Resolucién 2254
de 2017, que regula la calidad
del aire, establece que cuan-
do la concentracion de mate-
rial particulado 2.5 sobrepase
los 55 microgramos por me-
tro cuadrado se debe decretar
la alerta amarilla. Y ambas
capitales, una vez maés, se
han pasado de la raya.

El alcalde de Medellin, Fe-
derico Gutiérrez, dijo que los
medidas que restringen el
transito automotor se propo-
ne “evitar una contingencia
en la calidad del aire que lle-
gue a niveles criticos”. Por su
parte, el alcalde Enrique Pe-
iialosa adujo una contamina-
cién “anormal” de medio am-
biente, debido a la “concen-
tracion atipica de material
particulado”.

Segn la subdirectora am-
biental del Area Metropolitana
del Valle de Aburr4, Maria del
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quien eres. Para corroborar
las palabras de Jiirgen Kla-
ric, hubiese podido dar mi
propio testimonio.

Hace un afio, fui a conocer
la cultura organizacional de
Mattelsa, una empresa lider
en el sector de la moda en
Colombia. Su fundador, Ma-
teo Jaramillo, me explico
que una alimentacién sana
es el primer pilar de la cultu-
ra Mattelsa. La elegante cafe-
teria de esta empresa ofrece
solo comida vegana. En la
medida que los empleados
suben su nivel de conscien-
cia, van adoptando un estilo
de vida saludable, que ade-

los biocombustibles

REDUCCION DE EMISIONES DE GASES EFECTO INVERNADERO

Reduccién de emisiones de GEI*
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Pilar Restrepo, “los dias méas
criticos, segin nuestra alerta
temprana, son los primeros
dias de marzo”. Es decir, los
peores dias estan por venir y
lo mismo se puede predicar
para Bogotd, en donde la con-
centracién de material parti-
culado 2,5 ha llegado a supe-
rar los 70 microgramos por
metro cGbico, pues la tenden-
cia es hacia un agravamiento
de la polucién ambiental. Esto
estd pasando de castafio a os-

Fuente- Usda, 2007

curo. Al fin y al cabo, Medellin
y Bogot4 son la primera y la
segunda mas contaminadas
del pais, novena y décima de
Latinoamérica.

La contaminacion del me-
dio ambiente en Colombia es
grave y tiene sus consecuen-
cias, pues es considerada por
la Organizacién Panamericana
de Salud como “determinante
basico de la salud”. Segun re-
ciente estudio publicado por
el Instituto Nacional de Salud,

El Empresario del Afo

Importante la distincién que
La Reptiblica hace cada afio a los
empresarios del pais. En esta
oportunidad, coincidiendo con
los 65 afios del primerdiario eco-
noémico, el galardon fue entrega-
do, por el Presidente Duque, a Si-
mén Borrero, un millennial,
comoloidentific6eldirector Fer-
nando Quijano, que en tres afos
ymedio edificé unaempresaque
tiene hoy méas de 2500 emplea-
dos, presencia en ocho paises,
una valoracién superior a los
US$1.000 millones y un creci-
mientoanual de 400% quelacon-
viertenenun hitosinanteceden-
tes en la regién,

Borrero intervino en el acto
para sefialar la necesidad de:

primero, creer en nuestra gen-
te, creer ensu capacidad ysaber
quelostécnicos nuestros notie-
nen nada que envidiar a los de
Silicon Valley; segundo, crecer
para abandonar las limitacio-
nes que no hemos impuesto
como ciudadanos del tercer
mundo; tercero, lograr los apa-
lancamientos financieros que
nos permitan superar limitacio-
nes econdmicas y cuarto, capa-
citarlostécnicos quelaespecia-
lizacién de las tareas reclama.
Esta claro que el emprendi-
mientorequiere creatividad, ca-
pacidad e imaginacién, rein-
ventando la tecnologia para
incursionarenunmundo acele-
rado que reclama actualizacién

constante y permanente para
competir, penetrar los merca-
dos y permanecer, creciendo,
como lo afirmé el galardonado.
Sinembargolos empresarios de
la nueva era de la aceleracion
deben saber que ese modelo de
crecimiento, quasi milagroso,
no puede ignorar la proyeccion
social. Autores como Thomas
Friedman afirman categorica-
mente sobre la necesidad de
evitar crear un “modelo de cre-
cimiento basado en activos u
oportunidades accesibles a
unos pocos”. En el mismo sen-
tido, Byron Auguste, asesor eco-
némico de Obama, reclama la
necesidad derepensarunpacto
entre trabajadores, empleados,
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mas de la alimentacién, se
centra también en el movi-
miento, el ocio, el conoci-
miento, y las buenas relacio-
nes. En Mattelsa estan con-
vencidos que los resultados
extraordinarios que regis-
tran cada afio son también el
producto de una alimenta-
cién que favorece el enfo-
que, el rendimiento, la ener-
gia y la felicidad. Mientras
Mateo Jaramillo me presen-
taba su filosofia senti todo el
peso de mi cuerpo. Me senti
inflado, intoxicado. Aquel
dia sali de Mattelsa con la
decision de cambiar mi ali-
mentaciéon. Dejé de comer

carnes, ademas que produc-
tos con gluten. No solamente
perdi 10 kilos, sino que me-
jor6 la calidad de mi concen-
tracion, de mi creatividad,
de mi suefio.

Un cambio en la forma de
comer provoca un cambio en
el nivel de consciencia. En
estos dias, en su redes socia-
les, Juan Manuel Barrientos,
duerfio de los restaurantes El-
Cielo (otro empresario exito-
so que cambié su habitos ali-
menticios) dijo a sus segui-
dores: “al quitar de todos los
restaurantes de la organiza-
cion el 99% de productos de-
rivados de la carne de vaca

le ahorramos al afio méas de |
200 millones de litros de |
agua al planeta! Ahi vamos |
haciendo pequefios cam-
bios”. No es casualidad que |
Jeff Bezos, Richard Branson,
y Bill Gates, los multimillo-
narios que Klaric invita sus
estudiantes a tomar como
modelos, estan liderando
una campafia de financia-
cion a la empresa de carne
vegana Motif Ingredients.
Dice Jiirgen Klaric a sus es-
tudiantes: “quien no puede
cambiar su forma de comer,
no puede cambiar su forma |
de ser”; de lo cual depende
el éxito personal.

17.549 personas mueren al
afio por factores de riesgo
ambiental como el aire. Esta-
mos hablando de 5% del total
de defunciones en Colombia.
El costo de la morbo-mortali-
dad por causas asociadas a la
contaminacién ambiental le
costaron al pais en 2015, se-
gin el DNP, la friolera de
$12,1 billones.

Segliin reciente estudio
epidemiol6gico del Area Me-
tropolitana del Valle de Abu-
rra liderado por el médico
epidemié6logo Elkin Martinez,
que se propuso evaluar la co-
rrelacion entre la calidad del
aire y la salud de los 3,8 mi-
llones de quienes habitan en
la misma, constaté que alli
fallecen 3.000 personas en
promedio cada afio por enfer-
medades relacionadas con la
polucion ambienta. Dicho de
otra manera, ocho personas
mueren diariamente y tres de
ellas cada hora por esta cau-
sa. Y ello ocurre en un pais
en el que la salud, segtn la
Ley 1751 de 2015 es un dere-
cho fundamental (j!).

De no haber sido por la
mezcla de los biocombusti-
bles, 10% de etanol con la ga-

estudiantes, universidades y
gobiernos donde el capital hu-
mano sea el activo central.
Compartolatesis de Borrero:
lo importante no es la bizan-
tinadivisiondeizquierdasyde-
rechas, pero los hacedores de
riqueza, que son parte funda-
mental de nuestrasociedad, no
pueden desconocer factores
que han dado al traste en otras
latitudes con modelos empren-
dedores. De nada valieron en
Madagascar, en Siriay en paises
delaPrimaveraArabe, larique-
za y los esfuerzos que se hicie-
ron, incluso con valiosos apor-
tes internacionales, para sacar
a flote esas economias y librar-
las del fantasma de la guerra,

solina y 10% de aceite con el
diésel, la emergencia am-
biental en estas dos capitales
y en las demas serfa mas dra-
matica, pues gracias a la mis-
ma al oxigenar el combusti-
ble se reducen las emisiones
de gases de efecto invernade-
ro y de material particulado
que envenenan la atmosfera.
Gracias a los biocombustibles
se estan reduciendo 3,3 mi-
llones de toneladas anuales
de GEI, valiosa contribucién
esta para el cumplimiento del
compromiso de Colombia
con los Objetivos del Desa-
rrollo Sostenible de reducir
sus emisiones en 20% hacia
2030. Por ello no se entiende
la reticencia del Gobierno
Nacional para aumentar el
porcentaje de la mezcla sa-
biendo que si lo hace se re-
ducen en la misma propor-
cién tales emisiones. Como
tampoco se explica la razén
por la cual las empresas mi-
neras se abstienen de cum-
plir con la Ley, que obliga a
utilizar la mezcla en todo el
territorio nacional, sin excep-
cion. Indudablemente, los
biocombustibles son parte de
la solucién. El Plan Nacional

de Desarrollo que se debate
en este momento en el Con-
greso de la Reptublica es la
oportunidad para que se de
un nuevo impulso a los bio-
combustibles.

No obstante, como lo afirma
la copresidenta del Panel Inter-
gubernamental del Cambio Cli-
matico, Valérie Masson Del-
motte, seglin la revista Nature,
muchas veces “los modelos
econdémicos son malos a la
hora de considerar las conse-
cuencias econémicas de los da-
fios ocasionados por el cambio
climatico” y cuestionan medi-
das como estas con falacias
que no consultan para nada la
realidad. Se compara, por
ejemplo el precio del etanol y
el aceite, que hay que cultivar-
lo, cosecharlo y procesarlo, con
el precio de la gasolina y el die-
sel, que son derivados del pe-
tréleo, que solo hay que ex-
traerlo, para concluir que es
demasiado alto su precio rela-
tivo, sin considerar ademas el
beneficio que reporta al fisco al
reducir las emisiones y, en
consecuencia, el costoso nu-
mero de enfermos y defuncio-
nes por cuenta de la contami-
nacién ambiental.

pues seignoro el papel protago-
nico de sus ciudadanos que no
tuvieron acceso a una forma-
cion académica y tecnologica
minima que les permitiera
construir una sociedad inclu-
siva. Aloanteriorsesumoé el di-
vorcio del individuo con la na-
turaleza y la sobreexplotacion
de los recursos naturales.

Ahora mismo, aqui, hace-
mos diagnésticos sobrelacrisis
de nuestros vecinos, peroigno-
ramos deliberadamente que
alla, el crecimiento econémico
mineroignoré al ciudadano, no
lo vinculé al proceso producti-
voy lo convirti6 en parésito de
un modelo que crecié sin gene-
rar inclusion.

En Colombia los resultados |
son precarios, pese al exagera- |
do optimismo de algunos sec- ‘
tores. Crecimientode 2,7%, cai- |
da de la inversion, desempleo
del 13,7% en las 13 ciudades
principales, informalidad del |
48,2%, segun cifras del Dane, |
implicanuntimonazo en el ma-
nejo econémico. Urge atraer |
capital, estimular crecimiento,
exportaciones ydemanda, para
derrotar la pobrezay construir
la paz, rechazando las sinies- |
tras voces de los sefiores de |
la guerra. |

Bien por los nuevos em-
prendedores, pero la equidad |
no puede ser simple retérica |
presidencial. |
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“No sea
prisionero
de un error
que cometié
en el pasado,
fue una
leccion, no
una condena
a cadena
perpetua”.

Mindset

‘Competidores

'y mercados

El mundo se integré en lo comercial desde el
| siglo XIX como consecuencia del abaratamien-
to de los costos de produccién en los sistemas
industriales y de la mayor eficiencia del trans-
porte internacional. Sin embargo, la mayor
integracion, ain en proceso, es la social, cuyo
desenlace es incierto. La mayor oportunidad
para la especie esta en la lucha contra el ma-
chismo, que inhibe el aprovechamiento pleno
del talento de la mitad de la poblacién mun-
dial. Hay también grandes amenazas, entre las
cuales se destaca el cultivo deshordado del
ideal nacional, el religioso y el politico, en
desmedro de la tolerancia, la interaccién cons-
tructiva entre grupos diversos y el respeto a los
derechos basicos consagrados en los documen-
tos fundacionales de los marcos juridicos de la
posguerra. Al producirse la caida del régimen
comunista en Rusia y la liberacién de sus
satélites en Occidente se creyd que el futuro de
| 1a libre iniciativa estaba asegurado. Se olvid6
| que los mercados son imperfectos, los proce-
sos econdmicos inciertos, y las
tecnologias fuentes de cambio
en las posiciones relativas de
los actores en competencia.
Los paises como hoy exis-
ten no compiten. Por el con-
trario, compiten el capital,

K

‘ g%mg que trasciende las fronteras,
. MONTALVO el trabajo, con limitaciones

| Consultor para desbordarlas, por barre-
| independiente ras culturales y por conside-

| qustavomomenom@gmail com

raciones de seguridad social

que no se pueden desestimar,

y las ciudades regién, ambito
de la vida cotidiana de las personas que estu-
dian, trabajan y consumen con cierta voca-
cién de compromiso con la respectiva comu-

| nidad. Las ciudades eficientes atraen la inver-
sion del capital y, en la medida de lo posible,
el trabajo, sobre todo el de altas calificacio-
nes. Los paises prestan servicios necesarios:
proveen marco de referencia legal y judicial,

. seguridad frente a amenazas externas, mone-

' da en la mayoria de los casos, infraestructura
para vincular diversas comunidades entre si,
malla de proteccién social, bases instituciona-
les para la educacion y la recreacién, y espa-
cio para la deliberacién mas alla de lo local.
Sin embargo, los retos de esta época parecen
desbordarlos: muchos son demasiado fragiles
para sobrevivir sin alianzas profundas, por-

- que dependen de productos primarios, cuyos

precios son volatiles. Ademas hay ciudades

region présperas en paises con mayoria de

. poblacién relativamente pobre, y ciudades
pobres en paises del primer mundo.
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LOS MERCADOS HOY SON
COMPLEJOS; REQUIEREN
REGULACION Y ETICA,
PERO TAMBIEN FLUIDEZ

La distribucién 6ptima del ingreso en las
actuales circunstancias no corresponde a
situaciones de absoluta equidad, donde la
burocratizacién tiende a imponerse, pero
tampoco a desigualdades como la que esti en
ciernes en todo el mundo desde hace casi
medio siglo, porque la propension marginal
al consumo es més alta en la base de la pira-
mide, de lo cual se desprende que también la
mala distribucién eventualmente perjudica
las oportunidades de crecimiento del capital.
Asi las cosas, lo ptblico debe impulsar cierta
igualdad de oportunidades y mitigar el riesgo
de la miseria y, con ella, la exclusion. Se
requiere integrar paises para capturar econo-
mias de escala, y aceptar que la tecnologia
conlleva la formacién de oligopolios cuyas
consecuencias potenciales deben ser motivo
de atencion. Los mercados hoy son comple-
jos; requieren regulacién y ética, pero tam-

| bién fluidez y espacio para la innovacion.
Solo pensar en grande puede salvar a la

| especie de los conflictos que hoy la agobian.



