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Editorial

El imperio del miedo
Cada vez mas los seres humanos tenemos mas miedo. Esto es muy bueno
para los vendedores de seguros, pero es muy malo para nuestra calidad de
vida en general. Un ejemplo de esto es Medellin. En momentos en que
estamos comprometidos con el presente y el futuro de la ciudad para que
cada vez sea mds moderna y pujante y hacemos la gestion necesaria para
ser relevantes en el mundo, siempre algo pasa.

Parece una sincronia perfecta. Realizamos un evento de una importante
magnitud y sale la noticia en Londres sobre el nivel de prostitucion.
Estamos en México gestionando la sede para otro gran evento y sale el
informe sobre los grupos delincuenciales en el centro de la ciudad. En
ocasiones es desalentador, pero no por eso perderemos el animo de
consolidarnos como una de las mejores ciudades de Latinoamérica.

Y no, no es que los informes no sean ciertos, lo son y nos afecta a todos. Al
joven que matan por un celular y a la sefiora del barrio que pone una
tienda con el sélo danimo de tener como sobrevivir, y nos afecta a los
empresarios.

Las fronteras invisibles, grupos delincuenciales que se apoderan de
cadenas de suministros; nos roban, nos amenazan, nos extorsionan,
amenazan a nuestras familias, nos secuestran. Cinco mil sicarios en los
barrios y mil 200 extorsionadores en el centro de la ciudad, son suficientes
para que cualquiera tenga miedo. Significa que ser empresario en nuestra
region va mas alla de luchar con los tramites y los impuestos. Nos
debatimos entre la posibilidad de ser asesinados o seguir alimentando la
delincuencia pagando las “vacunas” como se llama el fendmeno de
microextorsién al cual somos sometidos.

No es gratuito entonces que muchos empresarios no queramos meternos
es sistemas de produccion, con la mera comercializacién ya se corren
suficientes riesgos, y aunque este no es el Unico factor, si ha influido para
gue cada vez sea menos la industria en nuestro territorio. Aun asi, le
apostamos al futuro. Aqui estamos y seguiremos estando. Seguiremos
tragdndonos nuestro miedo y levantdndonos todos los dias a hacer
empresa. Porque esa es la manera como sacaremos esta ciudad y sus
gentes adelante. Ese es nuestro camino como empresarios.

G. M. Wilson

Director

Twitter: @estilogerencial
Facebook/RevistaEstiloGerencial
estilogerencial@une.net.co
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Programa de ingenieria de alimentos de La Salle alerta sobre inocuidad alimentaria

2 millones de personas mueren al
afno por consumir alimentos
contaminados

Segun el Centro para el Control y la Prevencion de Enfermedades (CDC) de EEUU se estima que 128.000
hospitalizaciones y 3.000 muertes al afio, estdn relacionadas a las enfermedades transmitidas por los
alimentos cada afio.

n el mundo, los alimentos insalubres estan

relacionados con la muerte de 2 millones de

personas al afio, en su mayoria nifios, segun la
Organizacion Mundial de la Salud.

De acuerdo con la informacion del Instituto
Nacional de Salud, para el afio 2012 se notificaron al
Sistema Nacional de Vigilancia 10.788 casos de
enfermedades transmitidas por alimentos, de los
cuales el 73% (7.957 casos) se relacionaron con
1.131 brotes. Los alimentos mds implicados en la
ocurrencia de los brotes fueron: alimentos mixtos
(345 brotes), seguido de leche, productos lacteos y
sus derivados (124) y mezclas de arroz (74), entre
otros.

Como lo demuestran las cifras, el manejo
inadecuado de los alimentos tiene consecuencias
fatales. Por lo anterior, los expertos se han dedicado
a encontrar los mecanismos que permitan
garantizar que durante el proceso de fabricacion se
acaten todas las medidas para evitar posibles dafios
en la salud de los consumidor, pero también es
importante compartir informacién que permita a
cualquier ser humano entender que el impacto de la
inocuidad de los alimentos y sobretodo saber que
mientras los productos estén en casa, también es
importante el manejo adecuado.

“La inocuidad de un alimento es la garantia de que
no causara ningun dafio al consumidor, cuando sea
preparado o ingerido. Los ingenieros cuidamos la

inocuidad porque puede  causar  graves
enfermedades, pero también porque es uno de los
cuatro grupos basicos de caracteristicas que junto
con las nutricionales, organolépticas y comerciales
componen la calidad de los alimentos”, explica
Liliana Peralta, Directora del Programa de Ingenieria
de Alimentos de la Universidad de La Salle.

Es importante tener presente que los alimentos son
la principal fuente de exposicion a agentes
patégenos, tanto quimicos como bioldgicos (virus,
pardsitos y bacterias), a los cuales nadie es inmune,
ni en paises en desarrollo ni desarrollados. Cuando
los alimentos se contaminan en niveles inadmisibles
de agentes patdgenos y contaminantes quimicos, o
con otras caracteristicas peligrosas, representan
graves riesgos para la salud de los consumidores, y
por supuesto también se convierten en grandes
cargas econdmicas para las familias y los paises.

Justamente por su compromiso con la Salud Publica
y por contribuir en el mejoramiento la calidad de los
alimentos, la Universidad de La Salle y la Facultad de
Ingenieria con su programa de Ingenieria de
alimentos, ha recibido por parte del Ministerio de
Educacion Nacional, el registro calificado para la
Especializacidén en Sistemas de Calidad e Inocuidad
de Alimentos; un hecho que permitirda formar
profesionales que aporten a mitigar los riesgos
sanitarios relacionados con el consumo de
alimentos.

Para empresarios competitivos
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5 recomendaciones de oro para el manejo de los alimentos

1 Lave y desinfecte bien sus manos, alimentos y las superficies de la cocina al
momento de manipularlos
5 En la nevera use gavetas diferentes y recipientes aparte y debidamente tapados
para alimentos crudos y cocidos
3 Cocine completamente los alimentos antes de consumirlos (carnes y pollos no
deben estar de color rosado en su interior).
4 Mantenga los alimentos a temperaturas seguras. En refrigeracion de 0a 4 °Cy en
congelacion a -18°C.
5 Utilice agua potable, no sélo para lavarse las manos y utensilios que va a utilizar,
sino también para preparar hielo y jugos.
Alimentos con los cuales se debe tener especial cuidado
Alimentos de alto riesgo Alimentos de bajo riesgo
Carnes rojas gf!;r;;a;coudas y sus Pan, Galletas, cereales
Huevos y productos derivados del huevo Snacks, zUcar, sal
Pescados y mariscos Encurtidos
Leche y productos lacteos Harinas
Papas y arroz cocido Granos no cocidos

Constanza Triana
Guiomar Jaramillo Comunicaciones

UNIVERSIDAD DE

LASALLE

R IIIII—S———————————
Para empresarios competitivos
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Nueva Vice Presidente de
Activacion de Marca de
Grupo Pragma

Bogota, abril 28 de 2015 - Grupo Pragma hizo oficial el nombramiento de Paula Andrea Gaviria como la
nueva Vicepresidente de Activaciéon de Marca, posicidn que busca el crecimiento de servicios de marketing,
comunicaciones y estrategias digitales de la compaiiia para toda la region.

consolidar
operaciones de la marca en el mercado

demas de y dirigir las

nacional, Paula estard a cargo de las
relaciones con los socios comerciales entre los que
se encuentran Grupo Aval, Sura, Colpatria, Banco
de Bogotd, Colsubsidio, Grupo Familia, Proteccién
S.A., Ripley, Auteco, Kawasaki, Pulsar, Productos
Ramo, entre otros.

Su amplia trayectoria y mds de 15 afios de
experiencia, han permitido que Paula se convierta
en un referente internacional en el manejo de las
Comunicaciones y relaciones corporativas con
énfasis en proyectos de Innovacion Tecnoldgica
haciéndola acreedora de multiples
reconocimientos como Nova de Oro en 2011,
Mejor Sitio Web Gran Empresa y Premio Festival
Of Media en 2006. Anteriormente se desempefié
como Gerente de Marketing Digital y Mercadeo
Relacional CRM en Nestlé, Digital Technologist LA
para Diageo y Directora ejecutiva de unidades

digitales en agencias de medios como MEC y SMG
Colombia.

En la actualidad, Paula es docente de la Asociacidn
Internacional IAB que se dedica a fomentar cursos
empresariales en Marketing Online y Planeacion
Digital Estratégica y del CESA para |Ia
Especializacion en Marketing Estratégico. Es
conferencista internacional y escritora de 5 blogs
de temas digitales.

Acerca de Pragma

19 afios de experiencia han convertido a Pragma
S.A en el mejor aliado para el posicionamiento de
marca de las organizaciones mas importantes de
Colombia a través de estrategias transversales en
el campo digital. Un sélido y asimétrico equipo de
profesionales  entre  creativos, estrategas,
socidlogos, fildlogos, antropdlogos e ingenieros
fortalecen los trabajos digitales en CRM, Software,
Marketing, optimizacion de portales web,
investigacion, Integracién y automatizacion de
procesos.

Empresas como Grupo Familia, Grupo Aval, Grupo
Coomeva, Corpbanca, Colpatria, Banco de Bogot3,

Colsubsidio, Corficolombiana, Almaviva,
Proteccién S.A, Ripley, Kawasaki, Kymco, KTM,
Pulsar, SURA, Auteco, Productos Ramo, han
fortalecido su presencia en Internet en el

desarrollo de nuevas tecnologias. Actualmente
Pragma S.A, tiene presencia en Cali, Medellin y
Bogota.

Para empresarios competitivos
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La industria de la comunicacidn grafica
impulsa su compromiso con la sostenibilidad

Bogotd, mayo de 2015.- Papel fabricado con bagazo de cafia y libre de cloro, tinta a base de aceite vegetal,

peliculas ecoldgicas en sustitucion de las tradicionales de haluro de plata, hornos posquemadores término

regenerativo y plantas de tratamiento de aguas residuales estdn ahora a la orden del dia en la produccion
de la industria colombiana de la comunicacion grdfica.

nducir a los empresarios del sector para que

elaboren sus productos con materiales

reciclados, reciclables y degradables y obtener
las certificaciones de calidad y de gestion
ambiental respectivas no ha sido tarea facil para la
Asociacién Colombiana de la Industria de Ia
Comunicacion Grafica (ANDIGRAF), pero los
resultados saltan hoy a la vista como lo reconocen
el Ministerio del Medio Ambiente y el Icontec.

Las autoridades ambientales confirman una
reduccidon sustancial en el uso de materias
guimicas no sostenibles, producto del esfuerzo de
largo aliento realizado al interior del gremio por
ANDIGRAF, que representa a cerca de 200
grandes, medianas y pequefias empresas del
sector.

“Nuestras empresas afiliadas han comprendido
gue la sostenibilidad ambiental es tarea capital,
tan importante y decisiva como la sostenibilidad
social y econdmica”, dice Maria Alexandra
Gruesso, Presidente Ejecutiva de ANDIGRAF.

Segun la dirigente gremial, alrededor del 80% del
papel que utilizan las empresas de la comunicacion
grafica provienen de bosques renovables y el resto
del bagazo de cafia y cerca del 54% del papel
consumido se recupera.

De acuerdo con en el Informe de Sostenibilidad de
la Industria Gréafica del 2013, el 60% de las
empresas afiliadas a ANDIGRAF cuentan con una
politica responsable de compras de papel, tintas,
solventes y pegantes en las que se especifican
criterios ambientales certificados.

Asi mismo, el 86% de estas empresas destinaron el
afo pasado alrededor de 10 mil millones de pesos
en planes internos de impacto ambiental.

Actualmente, la industria trabaja con un papel
libre de cloro, una alternativa amigable con el
medio ambiente en reemplazo del papel
blanqueado; en el caso de las tintas, hoy se usan
aquellas que no contienen metales pesados pues
son fabricadas a base de aceites vegetales y el
gremio hace permanentemente capacitaciones a
través de sus mensas sectoriales.

En cuanto a la emision de carbono, 58% de las
grandes y medianas empresas que operan en el
pais han emprendido acciones para reducir o
sustituir quimicos con altos contenidos de
Compuestos Organicos Volatiles (COV) en las
soluciones de fuente y agentes limpiadores, al
tiempo que hacen una periddica y rigurosa
medicion del carbono que emiten en sus procesos
de produccién y comercializacién.

Segun el Informe de Sostenibilidad Ambiental del
2013, empresas como Cadena S.A y Printer
Colombia S.A.,, han logrado implementar
estrategias de gestion ambiental, logrando reducir
el 99% de la emisidn de los COV por medio de la
medicion de su huella de carbono y compensacion.

Panamericana, por ejemplo, una de las empresas
lider del sector de la comunicacion grafica, ha
logrado reducir en 95% la emisién de los COV por
la combustién de los hornos de secado de tinta,
como lo demuestra el informe del 2012

Para empresarios competitivos
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Packard con su

Otro caso similar es Hewlett-
tecnologia de tintas Latex.

Gracias a su composicion ha podido llegar a
mercados en donde otras tecnologias no han
podido llegar como; hospitales, colegios,
guarderias, hoteles, restaurantes y exposiciones
de arte entre otros. “actualmente nos
encontramos en la tercera generacion de tintas
latex las cuales han sobrepasado las expectativas,
estas fueron creadas y desarrolladas por nosotros
al igual que los cabezales y los equipos; la ultima
generaciéon de equipos que hemos desarrollado
para el mercado, los equipos Latex, se han
caracterizado por ser 100% amigables al medio
ambiente ya que lo Unico que emiten son vapor de
agua y no destilan ningun tipo de olor, excelente
para todo tipo de aplicaciones en interiores sin
dejar atras aplicaciones para exteriores” afirma
Ricardo Bonet S&D Partner Business Manager -

North Region: Colombia, Ecuador, Bolivia y Peru
de Hewlett- Packard

Con apoyo del Icontec, la industria cuenta
finalmente con una etiqueta ambiental que
garantiza la fabricacion y comercializaciéon de
productos con un minimo impacto ambiental
negativo que corresponde esté al Sello Ambiental
Colombiano.

“El enfoque principal de nuestra gestién gremial
estd puesto en la dimensién ambiental, a la par
con el fortalecimiento de la cadena productiva”,
destaca la Presidente Ejecutiva de ANDIGRAF
“Trabajamos cada vez mds en promover la
implementacién de mejores practicas ambientales
y su certificacidn, haciendo que estd industria sea
mas amigable con el medio ambiente”

Una muestra de la tecnologia que va a la par con la
tendencia de buenas practicas ambientales estara
a la vista durante la XIl Feria Andigrafica, la feria
mas importante de la comunicacién grafica,
prevista del 2 al 5 de junio préximo en Corferias.

El certamen reunird a expositores de 400 marcas
reconocidas y a no menos de 15.000 visitantes
nacionales y extranjeros.

* Andigraf hace parte de la Confederacion
Latinoamericana de la Industria Grafica y del
Consejo Nacional Gremial Ampliado. Tiene 40 afios
de experiencia y agremia a cerca de 200
impresores y proveedores del sector en todo el
pais.

Diana Milena Huertas
Guiomar Jaramillo Comunicaciones

www.impregon.com

Para empresarios competitivos
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Indispensable
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Sergio Hernandez
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En esta entrega correspondiente al andlisis de las mejores prdcticas en servicio al cliente que encontramos
en los escenarios empresariales, abordaremos un concepto tan antiguo como el mismo servicio: la
experiencia del cliente.

a experiencia, mercadolégicamente hablando,
podriamos explicarla como la percepcion que
se llevan los clientes como resultado de su

contacto con productos, servicios, negocios o
relaciones comerciales.
Esta se produce cuando los seres humanos

asumimos la realidad mediante los sentidos.

Partimos por entender que cuando gestionamos
experiencia, lo que hacemos es administrar
estratégicamente los detalles que conforman el
“pasillo” que deben transitar los usuarios en todos
los momentos de contacto con la empresa.

Puede parecer complejo pero se trata inicialmente
de retomar viejos preceptos como el ciclo de
servicio de Kotler, pero nos exige ser mas
minuciosos en la intervencion de los procesos que
implica.

Esto se logra mediante una sencilla herramienta
llamada touchpoints (mapeo de los puntos de
contacto).

Obviamente siempre hemos sostenido que mientras
mas grande es la compania, el control del servicio
representa mayores retos por cuanto las
estructuras, los procesos, la tecnologia, el personal
y los recursos aumentan en forma considerable. Sin
embargo, no es descabellado pensar en que
podemos implementar experiencias favorables (y
rentables) si logramos detectar aquellos aspectos
que para el cliente son determinantes en su
valoracion acerca de la compaiiia, y por ende,

ejercemos una gerenciamiento estratégico sobre
ellos.

El poder de una buena experiencia

Una experiencia bien gestionada afiade valor a la
oferta de la compafiia y por lo tanto constituye una
fuente de ventaja competitiva.

Si bien en ocasiones ligamos las buenas experiencias
con mayores niveles de fidelizacién por parte de los
usuarios (lo cual cada vez es mas dificil de lograr),
no menos cierto es que una buena vivencia del
cliente genera recomendaciones positivas.

Precisamente el Ultimo estudio de Monitor
Company — Boston nos revela una tendencia en ese
sentido: hoy el 52% de los consumidores
colombianos prefiere una recomendacién, antes la
cifra no llegaba al 40%.

Lo anterior tiene implicaciones serias para los
empresarios si tenemos en cuenta que tanto el
canal tradicional como la farmacia de barrio siguen
siendo los canales de mayor predileccién por los

usuarios y en los que, en teoria, podriamos
encontrar implementaciones basicas de venta
consultiva.

Y es entendible que asi suceda, porque desde el
reconocimiento de la necesidad, pasando por la
busqueda de informacién y concluyendo con la
busqueda de alternativas, los usuarios colombianos
aun tenemos en cuenta los consejos,
recomendaciones y valoraciones de familiares vy

Para empresarios competitivos
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amigos (o activamos las redes de conocimiento
cuando se trata de bienes industriales) en los
habitos de compra e incluso a la hora del consumo.

Por lo tanto, las experiencias ajenas son un factor a
tener en cuenta cuando analizamos vy
caracterizamos el modelo general de
comportamiento del consumidor.

La determinacién previa del presupuesto, las ofertas
de precio, el andlisis de las marcas presentes en los
canales y comentarios de foristas en redes sociales
complementan ese camino que transita el cliente a
la hora de la compra.

No podemos olvidar que este proceso se complica a
medida que aumentamos el nivel de los productos,
desde productos industriales, pasando por bienes
de seleccion, hasta productos de exclusividad por
tratarse de una compra detenida y comparada.

El consumo masivo estd un poco mas blindado al
tema de la experiencia debido a la rapidez de las
compras por impulso.

Los consumidores no sdlo se mueven por precios
bajos (aunque asi pareciera en los estratos 1 al 3),
marcas con altos niveles de posicionamiento o
factores de conveniencia. Ellos buscan experiencias
Unicas y evocadoras que los hagan sentir mejor v,
por sobre todo, que haya una verdadera solucién a
sus problemas.

Es por ello que en la revisidn de ese “pasillo” del
cliente encontramos una tendencia cada vez mayor
al uso de las nuevas tecnologias y medios de
comunicacion.

Las tiendas Vvirtuales, por ejemplo, se han
constituido en un canal fuerte de venta, pero sera
necesario que tengan la suficiente fuerza para
diferenciar la marca de la de los competidores, y eso
se logra con una eficiente y casi perfecta gestion
logistica para soportar su oferta.

Es ahi donde viene mi primer consejo para aquellos
empresarios que desean impregnar el concepto de
la experiencia en su cadena de valor: planteo una

sinergia entre la aplicacion de metodologias
tendientes a identificar los factores clave de éxito
con una adecuada y estratégica inmersidon de los
mismos en la estructura de servicio de la compaifiia.

CAomo construir experiencia

Propongo que el concepto de experiencia de cliente
tenga el caracter de proceso estratégico critico.

Por lo tanto debe trascender la implementacién de
actividades tdacticas de BTL, visual marketing o
merchandising. Si bien hemos insistido en la
necesidad de promocionar permanentemente las
innovaciones en el servicio, se hace pertinente
inmiscuir el concepto dentro de toda la estrategia
de servicio de la compaiiia, con el fin de incluir al
“pasillo” del cliente con los objetivos institucionales,
de mercadeo y de branding de la organizacién.

Hemos pensado que una experiencia de clientes
asertiva, debe tener en cuenta varios elementos
esenciales para los clientes: resolucién de sus
problemas, vivencias simples y faciles, vivencias
agradables, sorpresa positiva y cumplimiento de
deseos.

Ahora bien, cuando de implementaciones se trata,
un disefo de experiencia, independientemente del
tipo de empresa debe contener algunos
componentes a saber:

Disefio de la experiencia adecuada
Generacion de valor afiadido orientado a
cada tipo de cliente

Rapidez: desarrollo de las capacidades
organizacionales necesarias para superar las
expectativas de los clientes en forma
permanente.

El proceso realmente es sencillo. El punto de partida
es crear un mapa de los puntos de contacto que
sigue el cliente, al cual le corresponde una accion
relacionada.

Sigue con un concepto tendiente a agradar
mediante la implementaciéon de una estructura de

Para empresarios competitivos
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mensajes y lo que denominamos el discurso de la
compaiiia.

El paso siguiente es generar un clima de confianza
acompaiando, educando y cultivando a los clientes
potenciales.

los requerimientos en materia logistica y cédmo
actuan los proveedores y aliados claves.

Finalmente, se hace necesaria una revisidon
constante del ADN del servicio y la implementacion
de un proceso continuo de educacién para

modificar y afianzar comportamientos colectivos e
Continuamos con una caracterizacién y posterior individuales.Q
intervencion del proceso de compra que
experimentan los clientes del sector. Implica una
mirada a las particularidades del negocio, cdmo es
el lenguaje, como negocian, cdmo se establecen las
relaciones comerciales, cdmo son las pautas
regulatorias 'y normativas, cémo son las
especificaciones técnicas de sus bienes y servicios,

como son las formas de pago y crédito, cdmo son

Sergio Hernandez Chalarca

Consultor empresarial con sede en Bogotd
Especialista en marketing estratégico
Entrenador en comunicacion y servicio al cliente
Twitter: @SHConsultoria

Email: escueladelservicio@gmail.com

Haga rendir su presupuesto de capacitacion para el afio
adquiera un paquete de horas asi.

Formacion Horas Valor
Conferencia 2 S 330.000
Taller académico 4 S 580.000
Taller préctico 8 § 1.000.000
Entrenamiento 20 S 2.100.000
Curso basico 40 S 3.800.000
Curso avanzado 60 S 5.100.000
Curso especializado 80 S  6.800.000
Curso experto 100 S  8.500.000

Valores para Medellin, Area Metropolitana y Oriente Cercano
para otras ciudades aplican costos de movilizacion.

Escuela

Superior del
Y

o e
oA TH T

/ mpaiiia de entrenamiento empresarial

Programas de formacion
empresarial especializada

4

www.escueladelservicio.com

escueladelservicio@une.net.co - 3105102373

Para empresarios competitivos
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El problema de la comunicacion

Generalizar siempre es peligroso y no hay cosa mds generalizada que el hecho de que en la mayoria de los
andlisis y diagndsticos empresariales surge, casi sin excepcion, la consigna de los problemas de
comunicacion.

o fue diferente en un taller de comunicacidén y

persuasion para la alta gerencia que hicimos con

los suscritos a la revista Estilo Gerencial, en

donde una de las actividades individuales fue
construir un mapa de problematicas de la organizacion
que cada uno representaba y en este caso la totalidad de
los mapas incluian como elemento transversal los
“problemas de comunicacién”.

La discusién empezd cuando terminada la puesta en
comun de los mapas de problematicas expresé: “sefores
en realidad los problemas de comunicacién no existen...”

Los desencuentros y lo que nosotros englobamos como
problemas de comunicacién son en realidad sintomas de
otras cosas. De entre las multiples raices que pueden
tener, voy a detallar tres. Claro son muchas mas e incluso
hay otras raices mas complejas y problematicas, pero
con estas les quedard un poco mas claro qué es aquello
que deben buscar para disminuir nuestros “problemas
de comunicacién”.

Primero hablemos de un factor que a la vez es evidente y
oculto a simple vista. La desconexion. Sin importar los
medios de informacidn que se usen la desconexién es el
fruto de las interacciones de poder en las relaciones
humanas.

El espiritu con el que un gerente o junta directiva
expresa una directriz estd tamizado por los intereses, la
mayoria de las veces inconscientes, de aquellos que
siguen en el conducto regular.

Como resultado, la informacién baja al personal en
forma fragmentada o simplemente no baja, impidiendo
qgue las estrategias y las acciones se ejecuten como
fueron pensadas y para el momento en que fueron
pensadas.

El sintoma mas claro de que esto ocurre es cuando
gueda la sensaciéon de que las diferentes dreas de la
empresa funcionan como “ruedas sueltas”.

El segundo ejemplo es la alteracion. En este caso existen
dos escenarios, uno cuando se trata de wuna
tergiversacion consciente y otro cuando esta
tergiversacion se da como resultado de las estructuras
de creencias del individuo que escucha y quien esta
encargado de propiciar el entendimiento del resto del
personal.

En el primer caso, cuando se detecta la solucién es
relativamente facil en cuanto a tomar las acciones
correctivas frente a un hecho que podria tildarse de
alevoso; en el segundo caso, la persona obra de manera
inconsciente sobre lo que en su mente se interpreta
como lo correcto y seria por demas injusto tomar una
medida radical, sin embargo la correccién podria
tornarse en un proceso educacional complejo que toma
su tiempo.

El tercer escenario es el de la expectativa. Sucede
cuando los diferentes componentes del conducto regular
de una organizacién esperan de mds o de menos, hacia
arriba o hacia abajo de la linea de mando y modifican la
informacién segun sus creencias, la mayoria de las veces
de manera inconsciente. Lo que en los sesentas se llamé
la “expectativa de la realizacion personal” y que es un
proceso profundo mediado por la creencia de que algo
“podria suceder” o alguien puede o no hacerlo,
mediando comportamientos que modifican la realidad
para cada sujeto.

Estos son simplemente tres de los casos de situaciones
que originan lo que la mayoria de las veces percibimos
como problemas de comunicacién, que como puede
verse son simplemente un sintoma de problematicas
mas profundas.

El hablar de “problemas de comunicaciéon” es un
concepto genérico que requiere ser detallado y
profundizado para encontrarle solucion.

Asi que la préxima vez que en su andlisis o diagndstico
una variable sea esa: “problemas de comunicacion”, no
se deje confundir y vaya hasta el origen del asunto.

Para empresarios competitivos
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¢Confiar en Servientrega?

Desde que empezo la campaiia de expectativa de Apple, queria comprarme un Iphone 6, estaba esperando
que pasara un poco la novedad para hacerlo cuando una prima muy querida vino de Los Angeles, Estados
Unidos y, sorpresa, me trajo uno de regalo. Pasé unos dias muy chéveres con mi nuevo dispositivo, hasta
que por esas cosas de mezclar familia con negocios tuve una muy fuerte discusion con ella, tanto que me
exigio que le devolviera el celular, y yo con la ira que tenia le dije que de inmediato. El detalle estuvo en que
ella se habia ido para Cali. Alli empezé el problema.

cudi a un Servientrega que me queda cerca a

la casa. Bien empacado y marcado el celulary

listo para enviar, debi hacer una cola de
media hora para poderlo mandar y por mas que le
insisti a la funcionaria que se trataba de un Iphone
6, ella lo registr6 simplemente como "teléfono
celular" y cuando me pregunté por el valor le dije
"pdngale doscientos mil", mi error, pues un teléfono
de esos vale mucho mas. Si, ya sé que debi ponerle
el valor real que de todas maneras no sabia, pero asi
fueron las cosas. La funcionaria me entregé la tirilla
con la guia nimero 925850535 y yo di por
terminado el episodio con mi prima. El resultado,
como usted ya lo habrd previsto fue que
"extrafiamente" el paquete se "perdid".

Mi mamad que vive en Cali y a quien le debid llegar el
paquete a su casa, tuvo que desplazarse varias
veces a Servientrega, sélo para que le dijeran de una
manera displicente que si, si aparecia el registro de
entrada y que "de malas", ellos "solo responden por
el valor registrado", aunque mi mama les insistio
gue era un Iphone 6, la trataron de mentirosa.

Puede decirse que por esas cosas de las malas
energias es que esto sucede, pero, en pleno siglo 21,
las compafiias de este tipo se suponen que son
profesionales.

El celular se perdid y ahora mi prima insiste en que
se lo tengo que pagar, pero eso no importa. Aqui se
perdid algo mas importante que un celular, se
perdio la confianza.

Con la frustracidon que tengo ni siquiera voy a hacer
un reclamo ni a quejarme, lo que me parece un
desgaste bastante "hartoso" y agobiante.

Me doy cuenta que ese tema de "Centro de
soluciones" es sélo una frase vacia y sin fundamento
y que, en todo caso, no aplica para el ciudadano de
a pie.

Ya mi mamd me dijo que esto no debiera llamarse
Servientrega sino ¢Si entrega?

Entendemos ahora por qué eliminaron su antiguo
eslogan de “entrega segura”, pues como puede
verse, obviamente, no es segura.

Un cliente no vale por lo que compra una vez, sino
por lo que regresa a comprar en el transcurso de su
vida, es eso lo que garantiza la sostenibilidad en el
tiempo de una organizacion a la que le importen sus
clientes, incluso los de a pie.

En este caso es evidente que ni mi mama ni yo
somos nadie para esta compaiiia.

No es porque yo sea un emprendedor y que esté en
montaje de una tienda virtual de productos de
belleza www.esshantel.com, en la que la variable
mensajeria  juega un papel primordial y
simplemente ya se a quien no voy a acudir.

Tampoco por los trescientos empresarios que tengo
matriculados en mi sitio de docente de
emprendimiento www.garzonmwilson.com, a
guienes seguramente les contaré esta anécdota en
la proxima videoconferencia; y tampoco son
importantes las seis mil empresas que reciben esta
revista que por algo se llama Estilo Gerencial.

Esto sin contar que para el segundo semestre de
este afio voy a participar de un programa de
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emprendimiento en cuarenta municipios de
Antioquia y uno de los temas es precisamente “la
experiencia de servicio” donde esta historia tendra
cabida.

Y eso que no he mencionado a mis compaieros y
colegas consultores en servicio al cliente, a quienes
un caso como este servira para demostrar lo que no
se debe hacer.

Queddé muy claro que para esta compaiiia nosotros,
los clientes, no somos importantes y que si su
paquete no aparece "de malas".

No, aqui no se perdié un celular Iphone 6 que me
moria por tener y que ahora deberé comprar sélo
para devolverlo. Aqui lo que se perdié fue la
confianza de que aquello que se envie de verdad si
llegue.

Yo no puedo decirle a mis clientes: "de malas, la
mensajeria dejé perder su pedido" asi esté
asegurado; esto es irrelevante frente al
incumplimiento y al riesgo de perder mis clientes
por una mala gestion de una empresa de
mensajeria.

No podemos nosotros como empresarios confiar en
una compafia que asi trata al ciudadano comun,
pues ese ciudadano de a pie es finalmente lo que
nosotros llamamos "el mercado" y es porque son
ellos quienes nos dan para mercar y generar
riqueza.

Si una compafiia de mensajeria no puede garantizar
gue nuestros envios si llegan, entonces habrd
perdido su esencia y su razén de ser, por lo que me
hago la misma pregunta que mi mama se hizo:
Servientrega ¢Si entrega?

. Tiene usted realmente
tranquilidad con su empresa
0 necesita los servicios de un

Creativo Comercial?

5. M. Wilson

Planner Insight

(+ 57) 3105102373 - consejerogerencial@une.net.co
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Hay cosas que usted debe saber para realizar
un excelente mercadeo en su empresa
pero nadie se las va a ensenar...

Mercadeo en las sombras

Mercadeo Un acercamiento
enlas al psicomarketing

Un acercomienta al psicomorketing

sombra | Libro impreso $65.000

Libro en CD $35.000

De venta solo en Medellin
y su Area Metropolitana
Puago contra entrega

Pidalos en el correo
6. M. Wilson estilogerencial@une.net.co

: |
Los
" ecrem% ; "éscrem%

“Vendedor endedor
Cinco Estrellas Cinco Estrellas

Otros libros

Primero soy persona Técnica de ventas
Libro impreso $32.000 Libro impreso $43.000

Libro en CD $18.000 Libro en CD $25.000



