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Fidelidad y
retencion

Desde finales del siglo pasado en el marke-
ting se ha hablado con insistencia sobre la
necesidad de fidelizar los mercados y retener
los clientes, y se han generado programas
como los de CRM, que utilizando la tecnologia
adecuadamente se supone que deberia lograrse
lo anterior, porque con la creciente competen-
cia, y mucho mas durante la pandemia, preocu-
pabay aun preocupa la que algunos llaman
movilidad de los mercados.

El marketing digital, gran ganador del altimo
afio de actividades, por todo lo
que ofrecen internet y las
redes sociales, ha posibilitado
en el mercadeo cada vez
mayor conocimiento de deta-
lles y condiciones de ofertas al
igual que opiniones, que
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inestables, no solo durante el
tiempo que hemos estado viviendo situaciones
anomalas por las circunstancias del tristemen-
te famoso virus, sino durante los altimos afios,
es un hecho real.

Se habla de algunas razones para ello, las
cuales son valederas, pero hay algo que desde
hace bastante tiempo se viene tratando, inclusi-
ve desde el campo financiero, como que se mire
con detenimiento y se trabaje, pues se ha demos-
trado que es mas economico y rentable retener
clientes existentes que descuidarlos por buscar
aumentarlos, conclusion de muchos estudios.

EL MARKETING DIGITAL,
GRAN GANADOR DEL ULTIMO
ANO DE ACTIVIDADES, POR
INTERNET Y LAS REDES

Si se da una mirada a lo que se ha hecho
desde hace varios afios, quiza muchos, por parte
de los mercadologos, se comprendera que el
trabajo se ha orientado mas a atraer nuevos
clientes antes que a mantener y buscar un creci-
miento de participacion priorizandose la adqui-
sicién de nuevos y descuidando la fidelizacion,
trabajandose un poco mas la retencion de quie-
nes han sido y son clientes, sin que se analice
adecuadamente el nivel de lealtad del mercado; y
se han usado basicamente descuentos y rebajas
de precios, no son necesariamente fidelizadores.

Segnn recientes estudios, el tiempo pandé-
mico ha hecho que algunos comiencen a pen-
sar mas seriamente en la verdadera fideliza-
cién de los clientes como una prioridad del
mercadeo, recordando algo sobre lo cual he-
mos insistido desde hace mas de 40 afios: los
mercados han sido, son y seran personas
humanas, como dijo y diria Josep Chias, y que
en un estudio publicado hace unos dias y
comentado por Warc dice que los clientes
“guieren conexion, comunidad y empatia,
también de aquellas marcas que frecuentan”.

La influencia de otros y la falta de accion de
muchas organizaciones con sus clientes, ha
hecho que mas del 60 % de la clientela actual
haya comenzado a dudar sobre continuar usan-
do las marcas y los servicios que tradicionalmen-
te han utilizado, pues las experiencias que se
han vivido no estan siendo consideradas como
las que mas conduzcan a superar siquiera las
expectativas, por lo que el contenido que se
maneja en las comunicaciones y las relaciones se
han convertido en algo de importancia inusitada.

Otro punto que destacan los estudios se
refiere a la conexion permanente, la cual debe
ser mas personalizada que antes, pues las
posibilidades que para ello ofrece la tecnologia
son conocidas, y se les ve una utilizacioén que
para muchos no es la mas adecuada. Los proce-
sos fidelizadores generan retencion de clientes,
pero los de retencion de éstos no son garantia
de fidelizacion.
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Lo traigo a colacién para sig-
nificar que el gran apagon que
sufrié el pais entre los afios
1992 y 1993, que sumio al
sector eléctrico del pais en su
mas profunda crisis, fue la
oportunidad para darle un re-
voleon a su estructura y fun-
cionamiento. Este fue el ori-
gen de la Ley Eléctrica 143 de
1994, gracias a la cual el siste-
ma eléctrico del pais ha gana-
do en confiabilidad y firmeza.
Aunque la Ley fijo un plazo de
20 afios para alcanzar la co-
bertura universal de la presta-
cion de este servicio esencial,
esta es la hora que, segtn el
ministro de Minas y Energia,
Diego Mesa, 500.000 hogares
carecen del mismo.

Posteriormente se expidie-
ron las leyes 697 de 2001, que
propenden por el uso racional
y eficiente de la energia y la
Ley 1715 de 2014, la cual,
ademas de estimular la gene-
racion y el uso de energia a
partir de fuentes no conven-
cionales, incentiva y promue-
ve la eficiencia energética, las
cuales la complementan.

El Sistema Interconectado
Nacional cuenta con 90 gene-
radores de energia, entre cen-
trales hidricas, que participan
con 68,2% de la capacidad ins-
talada de generacion, unida-
des térmicas a gas y carbon,
que participan con 29,8% y
plantas solares, edlicas, coge-
neradores y autogeneradores,
que participan con 2% restan-
te. 15 empresas transportan
la energia a través de 27.459
kilémetros de redes de trans-
mision nacional y regional a
230 y 500 KV de tensién, 39
operadores de red y de trans-
mision regional, los cuales
cuentan con sus respectivas
redes de transmision local y
de distribucién, las cuales
constituyen la altima milla
para llevar el fluido eléctrico
hasta el usuario final, tanto a
los regulados (empresas)
como a los no regulados (resi-
dencial).

Pero so6lo 11 afios después
de expedida la Ley eléctrica,
mediante el Decreto 848 de
2005 del Ministerio de Minas y
Energia se dio un paso funda-
mental para garantizar, como
lo manda la Ley eléctrica, la
prestacion del servicio con ca-
lidad, eficiencia y continui-
dad, al crear la empresa XM,
para esta asumiera la respon-
sabilidad de operar y admi-
nistrar el mercado eléctrico,
en momentos en los que este
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habia alcanzado su madurez.
Dicha empresa nace como fi-
lial de ISA, que para aquel en-
tonces tenia el monopolio del
transporte de energia del
pais. Durante los 15 afios
cumplidos de XM, el sector
eléctrico no ha parado de cre-
cer: la capacidad instalada de
generacion pas6 de 13.348
MW de potencia a los 17.462
MW. Entre tanto la demanda
crecio desde los 50.430 GWH
alos 71.925 GWH.

Aqui hagamos una digre-
si6bn para resaltar el hecho
que, con antelacion, la Ley
eléctrica habia facultado al
ejecutivo para modificar el
objeto social de ISA, asi como
la creacion de una empresa de
economia mixta (Isagen), la
cual asumiria el control y ma-
nejo de los activos de genera-
cion que se escindieron de
ISA. Para darle desarrollo a lo
dispuesto por la Ley se expi-
dio6 el Decreto 1521 de 1994,
concretandose su constitu-
cion el 4 de abril de 1995, fe-
cha esta en la que se firmé la
escritura de escision. A partir
de entonces ISA se concentra
en la actividad de transporte
de energia y deja de lado la
generacion, muy en linea con
la supresiéon que dispuso la
Ley eléctrica de la integracion
vertical de las empresas del
sector, con muy contadas ex-
cepciones, destacandose en-
tre ellas EPM de Medellin.

EN EL CORAZON
DE CADA CRISIS
SE ESCONDE
UNA GRAN
OPORTUNIDAD

Al tener bajo su responsa-
bilidad la administracién y
operacion del mercado eléc-
trico, XM asumi6 también el
control, la supervision y el
monitoreo permanente de
todo el engranaje del Sistema,
sirviendo de articulador e in-
tegrador de todos los agentes
del mercado, constituyéndose
en el eslabon que jalona la ca-
dena. Desde luego, para cum-
plir su rol, XM se debe cefiir a
la regulacion y al reglamento
que para tal efecto ha expedi-
do la Creg, asi como a los
acuerdos técnicos aprobados
por Consejo Nacional de Ope-
racion, de naturaleza privada,
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con el cual debe coordinarse
y acoplarse para de esta ma-
nera asegurar el cabal cum-
plimiento de sus propios fi-
nes misionales.

Segan el Foro Econdmico
Mundial (FEM), Colombia fi-
gura en el top 10 a nivel mun-
dial y encabeza Latinoaméri-
ca por su posicionamiento en
el Indice Global de Desempe-
fio de Arquitectura de Ener-
gia. Ello se debe tanto al mar-
co normativo y regulatorio
como al arreglo institucional,
en el cual XM cumple una
funcion muy relevante. Ello
explica en gran medida la ma-
yor resiliencia del Sistema
eléctrico del pais, al punto
que ha podido sortear con
éxito tres eventos de climato-
logia extrema a causa del fe-
nomeno del Nifio, espantan-
do el fantasma del raciona-
miento del servicio de ener-
gia. Gracias a las alertas tem-
pranas emitidas por parte de
XM se pudieron conjurar sus
amagos recientes y la region
Caribe se libr6 de un apagon.

XM tiene por delante el
reto que le impone la Transi-
cion energética en la que esta
empefiado el pais, para inte-
grar las fuentes no conven-
cionales de energias renova-
bles (Fncer) a su matriz ener-
gética, la cual viene aparejada
con la modernizacion y digi-
talizacién de todos los proce-
sos inherentes a la operacion
del Sistema eléctrico. Ello se
habra de traducir en el mayor
y mejor uso de herramientas
tan imprescindibles en la
nueva normalidad del sector
como la Big Data, la inteligen-
cia artificial y los algoritmos
para registrar, procesar y ana-
lizar en tiempo real, el camu-
lo de datos que a diario gene-
ra la operaci6n del Sistema y
de esta manera tomar las me-
jores y mas oportunas deci-
siones.

Cabe advertir que XM se
rige actualmente por un régi-
men corporativo, que garanti-
za su independencia y mane-
jo técnico e imparcial por
parte de sus directivas, enca-
bezadas por su gerente,
Nohemi Arholeda Arango, de
los cuales da buena cuenta la
excelencia de su desempefio
y el reconocimiento por parte
del sector.



