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Pérdida
de clientes

Algo que se sabia y se sabe, pero que pocos
mercadologos aceptan, es que la pérdida de
clientes no se debe tanto a la pandemia como
se ha querido hacer creer, sino a la falta de
acciones adecuadas y efectivas en la mayoria
de los casos, por las deficiencias en mercadeo
interno causadas por la miopia del marketing
de no pocos; las circunstancias y variables
exogenas han sido las mismas para todos, y
muchas organizaciones han ganado mercado.
Algunas ya no existen por esa falta de endo-
marketing y otras porque se
han modificado y reorganiza-
do elementos de decision,
debido al covid, habiendo
tenido un abismo real, como
lo describi6 Seth Godin.

Ademas, algo que pocos
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vian a comentar: la culpa de la
inestabilidad y/o pérdida de
clientes, y la negativa de éstos
a decidir sobre las ofertas son, en su gran
mayoria consecuencia de acciones y politicas
de la organizacion.

La complicacion y las exigencias (muchas
veces ridiculas e innecesarias) de los procesos,
el desconocimiento de tantos y tantas cosas, el
incumplimiento, 1a negligencia e indiferencia,
la desconfianza demostrada y las normas que
se implantan, los sistemas de cobro y recupe-
racion de cartera, el mal uso y/o la falta de una
adecuada y efectiva utilizacion de tecnologia,
el descuido de las instalaciones, y muchas
mas, son las razones que los clientes dan para
cambiar de proveedores y marcas, ademas de
existir demasiadas alternativas en los merca-
dos actuales, tanto fisicas como virtuales.

HAY MUCHOS VENDEDORES
QUE LLEGARON A ESA NOBLE
Y ESENCIAL ACTIVIDAD,
BUSCANDO “ESCAMPADEROS”

El problema nace entonces de las falencias
para un adecuado y efectivo mercadeo interno
que es el responsable de lo anterior.

Pero si profundizamos en los analisis,
como tanto nos gusta a los colombianos,
siendo ello en muchas ocasiones causa de
inactividad, encontraremos que la razon recae
directamente en las administraciones y juntas
directivas, y hasta en los accionistas, llegin-
dose al sistema educativo, pudiendo ir mas
alla, y decir que nuestros antepasados son los
responsables.

En la practica, esta situacion se debe a
politicas nacidas de directivos que no conocen
lo que verdaderamente es y significa el merca-
deo, al cual confunden con ventas, con publi-
cidad, con investigacion, y hasta con comuni-
caciones, principalmente, haciendo que se
seleccionen y contraten personas que no son
de mercadeo, para mercadeo, como tantas
veces se ha dicho y dijeron Drucker y Levitt, y
que la contratacion de personal no sea por
capacidades, méritos y experiencia sino por
otras variables.

No puede desconocerse que también hay
muchos vendedores que llegaron a esa nobley
esencial actividad, buscando “escampaderos”,
que gerentes miopes aceptaron para “ayudar-
les”, perjudicando no solo a las organizaciones
sino a quienes en ellas laboraban y laboran.

El fin de la pandemia parece estar cerca
aunque hay nuevas variables de la peste, pero
hay que entender que todo el trabajo que
desarrolla mercadeo es una responsabilidad
compartida, de la que no pueden escapar
tantas personas involucradas. Pero siendo
justos, hay que decir que la culpa, en la reali-
dad y en la practica, es la falta de mercadeo
interno que nace de la miopia del marketing
de las altas direcciones.

Los biocombustibles, parte de la solucion
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to de enfren-
tar con reso-
lucion el cam-
bio climatico y sus estragos,
mediante la descarbonizacion
de la economia. Ese afio tuvo
lugar en Paris la Conferencia
de las Naciones Unidas sobre el
Cambio climatico (COP21), en
el marco de la cual se suscribio
un compromiso por parte de
197 presidentes y jefes de Es-
tado, de avanzar en el cumpli-
miento de la exigente agenda
acordada.

El Acuerdo de Paris se pro-
puso “evitar que el incremento
de la temperatura media glo-
bal supere los 2° centigrados
respecto a los niveles prein-
dustriales y busca, ademas,
promover esfuerzos adiciona-
les que hagan posible que el
calentamiento no supere los
1,5°". No sera facil mantener a
raya el calentamiento global,
pues cada dia que pasa el reto
€S mayor.

Es en este contexto en el
que se viene dando la transi-
cion energética desde las
energias de origen fosil hacia
las fuentes no convencionales
de energias renovables
(Fncer) y limpias, con el pro-
posito de reducir la huella de
carbono. Claro esta que dicha
transicion no se va a dar de la
noche a la mafiana y por ello
se impone la necesidad de
contar con una hoja de ruta
para que Colombia cumpla
con su compromiso de redu-
cir sus emisiones de GEI en
51% hacia 2030.

Es una verdad de a puifio
que el transporte es el mayor
consumidor de energia en el
pais, con 36% y 91% de esta
esta representado por el con-
sumo de hidrocarburos. La
misma dinamica de la econo-
mia va a llevar a una mayor
demanda de transporte, con-
comitantemente con una ma-
yor demanda de combusti-
bles y de contera mayores
emisiones de CO2 y material
particulado.

Segian el Instituto Nacional
de Salud (INS), anualmente,
en promedio fallecen en Co-
lombia 15.600 personas por
causas asociadas con la pési-
ma calidad del aire, siendo
los casos de Bogota y Mede-
1lin los mas criticos. Hemos
llegado al punto que la conta-
minacion del medio ambiente
es considerada por la Organi-
Zacién Panamericana de Salud
(OPS) como “determinante ba-
sico de la salud”.

De manera que, ademas de
las emisiones de GEI a la at-
mosfera, las cuales contribu-
yen al cambio climatico, la po-
lucion del medio ambiente tie-
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ne un alto costo en vidas, que
es urgente frenar. El ideal se-
ria contar con la movilidad
eléctrica, pero, como lo sostie-
ne la Agencia Internacional de
Energia (AIE), “la movilidad
eléctrica impulsada por ener-
gia renovable no podra resol-
ver esto por si sola y se necesi-
taran combustibles de trans-
porte renovables para cerrar
la brecha entre los objetivos
de reduccion de emisiones de
GEI y las emisiones reales pro-
yectadas”.

Colombia se adelant6 al
Acuerdo de Paris y a los ODS,
al hacer obligatoria las mezclas
del etanol y el biodiésel a tra-
vés de las leyes 693 de 2001,
de mi autoria y 939 de 2004,
estableciendo como incentivo
para su implementacién la
exencion de los impuestos que
paga el consumidor final del
combustible motor del porcen-
taje de la mezcla.

BIOCOMBUSTIBLES
SON PARTE DE LA
SOLUCION DE CARA
A LA TRANSICION
ENERGETICA

Segan el analisis de ciclo de
vida contratado por el BID y el
Ministerio de Minas y Energia,
el biodiésel de aceite de palma
y el bioetanol de cafia de azi-
car reducen en 83% y 74% las
emisiones de gases de efecto
invernadero GEI, respectiva-
mente. Se estima en 2,5 millo-
nes de toneladas de CO2 y 130
toneladas de material particu-
lado, anualmente, la reduc-
cion de tales emisiones, gra-
cias a las mezclas de los bio-
combustibles.

A los beneficios medioam-
bientales y de salubridad, se
vienen a sumar la mejora de la
calidad y eficiencia de los
combustibles, los que redun-
dan en un mejor desempefio
del motor, los biocombusti-
bles contribuyen a la seguri-
dad energética del pais, dado
que el porcentaje de la mezcla
reduce el volumen de gasolina
y diésel - motor consumido en
54.667 barriles/dia, aproxima-
damente, limitando sus im-
portaciones.

Por lo demas, como es bien
sabido, las areas sembradas
de palma y cafa de azicar
para producir la materia pri-
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ma de los biocombustibles,
han hecho posible la amplia-
cion de la frontera agricola, asi
como la generacion de empleo
formal (90.000, segiin Fedesa-
rrollo) e ingresos en el campo
colombiano.

Concluyo diciendo que la
seguridad energética, la segu-
ridad alimentaria y el medio
ambiente estan todos interco-
nectados y tenemos que verlas
como variables de una misma
ecuacion a resolver. Por ello,
estd fuera de lugar tratar de
equiparar el precio de los bio-
combustibles con el precio de
la gasolina y el diésel-motor,
empezando porque mientras
los primeros son producidos y
conllevan un proceso de
transformacion y refinacion,
los segundos son sélo extrai-
dos y refinados.

Es mas, el precio que paga
el consumidor final en la esta-
cion de servicio por la gasoli-
na o el diésel no refleja el cos-
to real de los mismos, ya que
ellos tienen unos costos ocul-
tos e implicitos que no se pa-
gan cuando se tanquea el
vehiculo. Me refiero a lo que le
cuesta al Estado o mejor a los
contribuyentes el tratamiento
de las enfermedades asocia-
das a la contaminacion del
medio ambiente: estamos ha-
blando, segan el DNP de $12,3
billones anuales (j!). Una ver-
dad que puede resultar inco-
moda es reconocer que de los
precios de los combustibles de
origen fosil, como se dice colo-
quialmente, se puede afirmar
que lo barato sale caro!

En sintesis, tal como lo sos-
tiene un reciente estudio del
centro de estudios Cerrito Ca-
pital, “dentro del acervo de al-
ternativas tecnolégicas y de
politica con que cuenta el go-
bierno, un aumento de mezcla
de biocombustibles es costo
eficiente y es la politica mas
veloz en implementaci6n. Su
celeridad y oportunidad hace
que sea la medida prioritaria
para acelerar la reduccion de
emisiones, tanto de material
particulado como de GEI". No
me cabe duda, los biocombus-
tibles son parte de la solucion
de cara a la transicién energé-
tica y el cambio climatico,
amén de ser uno de los mas
firmes soportes e impulsores
de la reactivacion economica.



