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Marketing y
experiencias

Desde 1999, cuando Bernd Schmitt escribi6
los libros sobre el mercadeo experiencial,
comenzo a hablarse con insistencia sobre la
importancia que en el proceso logistico de
formar y mantener clientes tiene la generacion
de situaciones memorables y positivas, es decir,
del manejo de las experiencias. Como ha ocu-
rrido con tantas cosas, la pandemia ha desper-
tado el uso de esas experiencias que se viveny
hacen vivir al cliente (mercado), y no pocas
personas del marketing lo han tomado como

caballito de batalla.
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En el proceso de viviry
hacer vivir experiencias positivas memorables,
deben considerarse algunos aspectos que son
fundamentales:

Acciones y mensajes que hagan que la gente
piense, que medite, que no sean simples recep-
tores sino que se conviertan en verdaderos
receptores/perceptores activos partiendo del
principio de que todo y todos comunican y no
se puede no comunicar.

Es muy importante entender que de acuerdo
con lo anterior, deben considerarse y valorarse
los aspectos psicologicos, como los colores, los
simbolos, los aromas, las formas, el tipo de
letras, el vocabulario y el 1éxico entre otros. No
puede pasarse por alto lo que se relaciona con
la cultura y las tradiciones, e igualmente impor-
tante las variables que el mercado valora, para
lo cual los mapas perceptuales son una gran
herramienta.

LAS RELACIONES SE
BASAN Y SOSTIENEN POR
MEDIO DE CONOCIMIENTO
Y EXPERIENCIAS

Existen elementos que son generadores de
estados de Animo del mercado como la masica,
la comida, el deporte, y hasta la masica, etc.,
que son de gran valia cuando de generar expe-
riencias se trata. Un tinto o un vaso de agua en
el momento indicado son ejemplo diario de ello.

La accion que debe desarrollar el mercado,
sumada a la del personal de la organizacion, es
un aspecto basico de la generacién de experien-
cias. Por ello es indispensable entender que el
marketing tiene como una de las funciones mas
importantes en la actualidad el simplificar las
cosas en lugar de complicarlas. La desconfianza
manifiesta es una actividad que se puede vivir
diariamente en casi todos los sitios en los que
existe interaccion entre un cliente y una organi-
zacion, sea cual sea su naturaleza.

Como bien se expresa en la definicion mo-
derna del marketing, el relacionamiento es un
aspecto fundamental en el proceso, el cual debe
iniciarse desde el primer contacto, cuando se
considera que la persona puede convertirse en
un buen cliente. Las relaciones se basan y
sostienen por medio de conocimiento y expe-
riencias, que a su vez tienen en las comunica-
ciones una base solida para lograr una lealtad o
fidelidad que tanto preocupa a gerentes de
marketing y a las directivas en general. Y las
relaciones son de doble via, lo cual mucho se ha
descuidado.

Es pues una realidad del mercadeo actual que
las experiencias son un elemento fundamental
del marketing practico que tiene que trabajarse
en un mercado de alta competencia, globaliza-
do, en crisis casi que permanente. Pero hay que
generar esas experiencias, y hacerlo bien para
lograr la sostenibilidad que hoy se requiere.
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ACOSTA M. | SupEHEn-
Daocente de la d.enma de So-
Universidad ciedades de
Externado de asumir el
Colombia control de la
@mlanasa empresa Mo-
nomeros co-

lombo venezo-
lanos S. A para, supuestamen-
te, “subsanar una situacién
critica” de la misma, la cual
podria llevarla a la iliquidez, a
la insolvencia y a la imposihi-
lidad de “seguir desarrollando
su operacion normal” y segan
la misma “se presume que en-
traria a incumplir con los pa-
gos de sus obligaciones™.

Vale la pena recordar, como
antecedente, que tal como lo
registro en un Editorial de El
Heraldo de Barranquilla, en el
afio 2005 la empresa habia al-
canzado “uno de los mejores
balances. Sus ganancias regis-
traron un récord en toda su
historia”. Y justamente, des-
pués de conocerse semejante
balance, el gobierno colombia-
no, decidi6 vender su partici-
pacion accionaria en la em-
presa. Como se dice coloquial-
mente, ya que esta fiesta esta
tan buena, vaimonos para otra.

En efecto, en el afan privati-
zador de los activos y partici-
paciones en empresas del Es-
tado, inspirado en el credo
neoliberal, se le ofrecio al en-
tonces Presidente Hugo Cha-
vez, cuando todavia la rela-
cion entre los dos paises esta-
ba en los gozosos, que ejercie-
ra el derecho de preferencia
para la adquisicion de las ac-
ciones de Ecopetrol y del IFI, a
través de la estatal venezolana
Pequiven, ya que era su deci-
sion venderlas, proceso este
que se finiquit6 en 2006.

La intervencién por parte
de la Superintendencia a Moné-
meros estuvo antecedida de
varios hechos que la tornan
mas compleja e impredecible
las consecuencias que se pue-
den derivar de la misma.
Como se recordara, el 23 de
febrero de 2019 Nicolas Ma-
duro rompi6é sus relaciones
con el Estado colombiano. En
tales circunstancias y ampara-
do en el reconocimiento que
le dispensad el gobierno colom-
biano y protegido por el mis-
mo, Juan Guaidé, en desarro-
1lo de su estrategia “Plan pais”
para “recuperar activos vene-
zolanos”, tomo6 por asalto la
Junta directiva de Monome-
Tos, removieron al Gerente.

Con la llegada de Joe Bi-
den a la Casa Blanca el esce-
nario es otro y la estrategia
para poner fin al régimen
dictatorial de Maduro por
parte de la oposicién venezo-
lana también es otro, ya que,
como lo sostiene el investiga-
dor del Observatorio de Ve-
nezuela de la Universidad del
Rosario, “la estrategia del
cerco diplomatico y el gobier-
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no de transicion fallo”. Asi de
claro!

La oposicion venezolana al
gobierno de Maduro paso de
la confrontacién al dialogo y
estan sentados frente a frente
en Ciudad de México desde el
13 de agosto, cuando fue ins-
talada la Mesa de negociacion.
Y justamente cuando uno de
los puntos acordados es el la
“necesidad” del “rescate” de
los activos congelados en el
exterior, se apresuro la Supe-
rintendencia a dar este paso en
falso que compromete seria-
mente la tan cacareada “con-
fianza inversionista”, al sentar
un funesto precedente de cara
hacia el futuro.

Este tropel, que involucra a
los dos paises pone de mani-
fiesto los errores del pasado,
cuando en el afan de salir de
las empresas del Estado con el
socorrido argumento de que
es un mal administrador y los
privados lo pueden hacer me-
jor, no se midieron las conse-
cuencias de vender la partici-
pacion de la Nacion en un ac-
tivo tan estratégico como lo
era y lo sigue siendo Monéme-
ros. Este fue un error histérico
garrafal, que le puede salir
caro al pais.

EL GOBIERNO,
CON ESTA .
MEDIDA, SE ESTA
DISPARANDO UN
TIRO EN EL PIE

Con su actuacién la Supe-
rintendencia de Sociedades ha
puesto en riesgo la estabilidad
de la empresa, abocandola a
una virtual paralisis y a una
eventual quiebra, pues las en-
tidades de crédito, sus provee-
dores y clientes estan toman-
do distancia de ella en previ-
sion de que puedan llegar a
materializarse los malos augu-
rios de la Superintendencia.
Este puede llegar a ser un caso
de una profecia autocumplida.
Contrasta esta actitud de parte
del gobierno con respecto a
Monomeros con la politica de
mano tendida para salvar a las
empresas y de paso proteger
el empleo y sobre todo va a
contrapelo de su apuesta por
la reactivacion de la econo-
mia. El gobierno, con esta me-
dida, se estd disparando un
tiro en el pie!
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Es tan desafortunada esta
intervencion por parte de la
Superintendencia, que logro el
milagro de poner de acuerdo a
Maduro y Guaido6 en el repro-
che a dicho procedimiento.
Mientras el primero, en una
de sus acostumbradas diatri-
bas, denunci6 el “allanamien-
to de la empresa” y califico
como “un robo” de la empresa
la medida tomada, la Asam-
blea Nacional que preside
Guaido se pronuncio y en una
misiva dirigida al Presidente
Duque afirma que “estas cir-
cunstancias han empezado a
allanar el camino para que al-
£unos grupos economicos in-
tenten apoderarse” de la em-
presa. Hablan, ademas de “un
plan de un grupo de personas
y empresas para una toma
hostil de Monomeros”, me-
diante “una estrategia delibe-
rada para deteriorar su flujo
financiero”

Lo que esti en juego no es
asunto de poca monta. Mond-
meros, hoy por hoy, esta lista-
da entre las 100 empresas
mas grandes en Colombia, es
considerada la octava empre-
sa mas grande en la region Ca-
ribe colombiana en términos
de ingresos, diecisiete en ven-
tas y la dieciocho por sus utili-
dades. Genera 700 empleos
directos, mil indirectos y de su
operacién dependen mas de
15.000 empleos de toda su ca-
dena de valor. Abastece el 46%
del mercado nacional de ferti-
lizantes y exporta unas
300.000 toneladas a paises del
Caribe y Centroamérica.

Entre fertilizantes, fosfatos
de calcio para la alimenta-
cion animal y productos qui-
micos, estd llegando a un
conglomerado de mas de 3
millones de agricultores del
pais. Lo mas preocupante es
que con estos desvarios la se-
guridad y la soberania agroa-
limentaria del pais queda en
un grave predicamento. Este
no es un asunto de poca
monta y se le debe prestar la
mayor atenciéon, la que ame-
rita. En este sentido, nos pa-
rece que bien vale la pena
que el Gobierno le permita a
la empresa, como lo ha solici-
tado formalmente, acogerse
al Plan de salvamento pro-
puesto de conformidad con el
Decreto 560 de 2020.



