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Marcadeo, para atraer y sorprender .

Me llama un gerente al cual le tengo una verdadera admiracion por los veintidos
afnos que lleva su compaiiia y lo que me pide es un plan de choque de ventas.

Mi reaccion automatica fue decirle que los problemas de ventas regularmente son
sintomas de problemas de mayor fondo a lo que me respondio que esos eran los que
él veia y que sobre eso que veia debia actuar. Si, es cierto, debi pensarlo mas.

El error fue mio al esperar que una persona de una formacion tradicional, con
muchos afios al frente del dia a dia de una compafiia, metida en la operacionalidad,
tuviese la informacion de lo que hoy se mueve en el mundo. Para una persona de
estas el mercadeo es un simple sindnimo de ventas y las ventas son las que pagan
las cuentas.

Durante muchos afios ese esquema le ha funcionado, 4 como va a venir un pinche
consultor a decirle que esta en un error y que debe cambiar? Y para mi, ;como
explicarle a un gerente de tantos afios en el negocio que el mercadeo es una cosa
diferente a la que él piensa?
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Marcadeo, para atraer y sorprender .

Tanto para los gerentes como para quienes ejercemos el mercadeo, nuestra tarea es una
sola y esta es: convertir un peso en dos. Sin embargo, la manera de hacerlo se ha vuelto
mucho mas compleja que simplemente tener un producto y salir a venderlo.

El mercadeo es la provision de soluciones creativas para el mejoramiento de la \\I
calidad de vida de las personas y de la sostenibilidad ambiental; y busca generar
rendimientos financieros.

El mercadeo es una herramienta para generar la felicidad en las personas y sirve para
que nos escojan. En esta que es mi definicion se concentra el pensamiento estratégico
desde la filosofia hasta la operacionalidad.

Hoy el mercadeo basico se ha dividido en cuatro fases y el mercadeo en general esta
dividido en cuatro momentos 0 mundos como me gusta llamarlos. Ambas divisiones han
convertido al mercadeo en un laberinto a veces ininteligible que no todos tenemos la
estructuracion para entender. Todavia quienes vivimos permanentemente inmersos en el
mercadeo, nos cuesta mantenernos al dia y comprenderlo en su ritmo y dinamica.

EstiloGerencial.com



Fases del mercadeo

Mercadeo Mercadeo
@ Estratégico ® Operacional
Plaza » > Logistica 2
Producto Materializacion
Precio Comunicacion
' : Negociacion
Servicio "Q_J'
, -
=~ Mercadeo de < Mercadeo Q
profundidad €< Educacional O
o de la conducta Fidelizacion y

posicionamiento

Identificacion - o
intervencion

Cree =—) Arquitectura cultural

Siente =) Estructura emotivo - sensorial

Piensa g Percepcion de la realidad Swema
Hace = Campos de decision - accion

Garzon M. Wilson
2010

EstiloGerencial.com



:
Las cuatro fases del mercadeo basico n

Como latinoamericanos somos muy amigos de copiar, imitar, fusilar desde productos

hasta modelos de negocio y en muchas ocasiones nuestra vida empresarial se reduce
a comprar y revender productos y servicios, solo en contados casos somos verdaderos
generadores de conocimiento, innovacion, creatividad y desarrollo; y cuando lo 4
hacemos pasamos por alto la rigurosidad que se requiere para esa generacion de x’;
productos y servicios.

Este es un verdadero diferencial entre las buenas practicas de las mejores empresas
del mundo y las que no lo son tanto.

La primera fase del mercadeo la conocemos como el “mercadeo de la conducta’, : ==
donde la regla principal es entrar en la mente del cliente para averiguar como funciona, o —
como cree, siente, piensa y hace, en ese orden, pues de lo que la persona cree, la & )
persona siente, y de lo que la persona cree y siente, la persona piensa y de lo que la

persona cree, siente y piensa, la mitad de las veces, la persona hace, en la otra mitad,
de lo que cree y siente pasa derecho a hacer, sin pasar por el pensar.
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:
Las cuatro fases del mercadeo basico n

Para comprender lo que hay alla adentro, durante muchos afos se ha hecho uso de
las aplicaciones de las diferentes ramas de la psicologia en el estudio de la mente del
consumidor. Esto no es una tendencia nueva asi desde hace solo algun tiempo se
venga hablando de ello. Como la ignorancia es atrevida, en mi escuela de gerentes, he
escuchado a algunos de ellos menospreciar temas como los de las neurociencias y el
cognoscitivismo, cuando desde mi parecer, solo podria uno verdaderamente llamarse
gerente cuando se tiene un manejo del negocio desde lo psicologico.

Dentro del analisis que se hace de los sujetos, desde la hipotesis de mercado de
nuestro producto y servicio, se encuentra la manera como esa persona reacciona
desde lo sensorial, a nuestros productos y servicio, como su perfil especifico se afecta
ante estimulos de olor, color, sabor, sonido, forma y textura y brillo.

Cual es su estructura emocional, cdmo perciben la realidad, cuales son sus valores de
accion, sus insight y sus miedos; como estan articulados socio culturalmente y
finalmente, como esta estructurado especificamente su esquema de paradigmas, sus
habitos, sus rituales y sus costumbres.
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:
Las cuatro fases del mercadeo basico -

Esta es la informacion basica para desarrollar
un proceso al que denominamos “ingenieria
inversa desde la mente del consumidor”.
Cuando los productos y servicios se
desarrollan desde aqui, y sin la intencion de
ejercer manipulacion, el resultado es que las
personas inconscientemente no se pueden
resistir, al menos a desear ese producto o
servicio. De la decision de compra se ocupa
otra fase del mercadeo.

La segunda fase es la de la toma de
decisiones, la politica, el disefio y la estrategia.

Es aqui donde se instalan nuestras |
reconocidisimas cuatro p del mercadeo en lo
que conocemos como el Mix de Mercadeo.
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:
Las cuatro fases del mercadeo basico n

Podria pensarse que siendo del nivel basico y con tan abundante literatura, nuestros
directivos deberian tener un mayor conocimiento y control de estas variables, no es asi;
sin embargo, es por la fase dos por donde la mayoria de las empresas realizan su labor,
desconociendo la fase uno, lo que de inmediato implica dolores de cabeza, ansiedad por
los cierres de ventas y toda clase de problemas fruto de romper la primera regla de la
estrategia comercial: los resultados de ventas seran directamente proporcionales a la
calidad del mercadeo. En esta fase todo es disefio. Es la fase de la inventiva y la
innovacion, y lo que no podemos perder de vista es que todo se hace desde los
resultados del reconocimiento de la conducta del cliente, sus suefios, deseos y miedos,
en esa correspondencia esta la clave. Esta fase inicia con plaza, si ya se dio cuenta,
esta repetida. Esta plaza esta referida a las decisiones corporativas en las cuales se
determinan las ventajas comparativas y las ventajas competitivas.

Lo interesante es que ambas ventajas son dificiles de conceptualizar si no hay una
definicion de los objetivos especificos en los mercados especificos; es decir, las ventajas
reales provienen de un perfecto conocimiento de quienes son los clientes, ademas de los
desarrollos que nuestra inteligencia puede proveer para complacer a estos clientes.
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-
Insistimos en las “cuatro leyes” .

En el desarrollo de los productos igualmente hay algunas leyes que cumplir. Iniciamos
por la Ley del menor esfuerzo. Esto es que cada vez debemos redefinir nuestros
procesos mediante los cuales los clientes acceden o utilizan nuestros productos y
servicios de tal manera de que le sea mas facil adquirirlos y usarlos.

La técnica es trazar una linea de accesibilidad y una linea de usabilidad e identificar en
cada una todos los posibles obstaculos e inconvenientes de cualquier tipo que el cliente
pueda tener. Hasta las cosas mas simples pueden desestimular una compra.

Luego viene la Ley del propdsito y la funcionalidad en la cual se pone de manifiesto la
razon practica por la cual el cliente compra o consume los productos y servicio, sin
embargo esto esta mas vinculado a los beneficios percibidos, 0 sea que son intangibles,
que a los atributos reales del producto o servicio. Es decir, se trabaja con una sensacion
lo que significa que es posible que no sea real. Por ejemplo, un hombre que compra una
maquina para realizar lo que podria lograr con un martillo; para €l la razén de comprar es
lo “practico” de la maquina.
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-
Insistimos en las “cuatro leyes” .

La ley que podemos decir que segun nuestro criterio es la mas importante es la de
la semejanza y la relevancia. De acuerdo al neuromarketing, en su analisis de
neuronas espejo, nos dice que los seres humanos nos reflejamos en las cosas que
vemos y compramos. Deseamos aquello que tiene una similitud a nuestra manera
de pensar y que este inserto en una estructura aspiracional, pues eso nos valida
nuestra manera de ser a la vez que nos permite proyectarnos y trascender.

Por eso es tan importante que en el momento del disefio de un producto o servicio,
se le dé a este la personalidad de quien deseamos que lo compre.

Otro tanto sucede con la relevancia que es el grado de importancia que las
personas le dan a las cosas de acuerdo a sus caracteristicas personales y con
articulacion a su momento historico en la vida, por ejemplo, en el preciso instante en
que una pareja se entera de que van a ser padres, un mundo nuevo de productos y
servicios que antes les pasaban desapercibidos, aparecen ante sus 0jos.
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e
Insistimos en las “cuatro leyes”

Y termina el cuadro la Ley de la
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:
El precio "

Cuando hablamos de precio, recordamos la vieja maxima de las ventas que reza que
“quien vende lo que todos venden no vende nada”. En un escenario de copia de
productos y servicios, de diferenciaciones commodity, de variaciones poco
significativas, la competencia por los clientes y por el dinero de los clientes, creara una
dinamica de permanente erosion de las utilidades.

Estaremos a la merced del precio contable y del precio del mercado, cuando nuestro
esfuerzo deberia estar orientado hacia el precio subjetivo.

Lo que solo es posible cuando construimos productos, servicios y marcas, de acuerdo a
la estructura mental de un publico definido. Sin este paso, regularmente estaremos
llorando por los pobres resultados. Las decisiones de plaza y las de promocion por lo
general deberan ser simultaneas, autosoportadas y coherentes entre si, de lo contrario
habremos fallado. Todo punto de venta debera cumplir la promesa que hacemos con
nuestra comunicacion y ambos deberan ser un espejo mental para el cliente; es asi
como logramos ese nivel de vinculacion psicologica en el comprador que efectivamente
lo convierte en un cliente.
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:
La tercera fase es el mercadeo operacional. -

Hasta este momento todo ha sido disefio y toma de decisiones; y si nos hemos
esforzado para que ese disefio y esa toma de decisiones correspondan a los resultados
del analisis de la conducta de nuestro mercado meta, la materializacion no puede ser
menos.

M)
Cuando hablamos de materializacion hablamos de la esencia de nuestro negocio, esto
es: convertir un peso en dos y convertir ideas en dinero.

La materializacion tiene dos componentes que son “colocar” y “captar’, se colocan
productos y servicios y se capta dinero.

Ambas cosas se realizan mediante la provision de estructuras de flujo de dineros, estos
es, estudios de credito, crédito y métodos de cobranza, que es o no visible y lo que si
son perceptibles son las estructuras de servicio y de negociacion, eso que los poco
entendidos llaman ventas.
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La tercera fase es el mercadeo operacional.

El ejercicio que aqui se realiza es que todo lo material, toda la comunicacion sensorial,
los procesos Y los procedimientos deben contribuir a construir en el cliente la idea de
“valor” entregandole todo lo que disefiamos en el mercadeo estratégico para €l y con su
estructura mental.

Fallar aqui es fallar en la esencia del negocio.

Aun asi sucede. Una cadena de marroquineria que invierte un fuerte capital en el
disefo de sus productos, otro tanto en la comunicacion para logar que los cliente
lleguen a sus tiendas, pero muy poco dinero en logar que su personal este entrenado y
motivado para materializar la promesa de atencion. Logicamente, todas esas
inversiones no entregaran una rentabilidad satisfactoria.

Asegurese de tener

!
)

EstiloGerencial.com



Asegurese de tener

La cuarta fase es el suefio de todo empresario

La llamamos mercadeo educacional, no confundir con mercadeo educativo, pues este
es el de las instituciones educativas.

El mercadeo educacional, como su nombre lo indica se encarga de educar al cliente, en  *
dos fenomenos simultaneos: el posicionamiento y la fidelizacion. N .,

Lo interesante es que es practicamente imposible llegar a la fase cuatro si no se inicia
por la uno, sin embargo, nuestros empresarios regularmente inician en la dos y
padecen la tres.

Es muy normal escuchar a gerentes que desconocen el tema del mercadeo de la
conducta que por ejemplo la fidelidad no existe, cuando hoy dia, algunos productos y
servicios definen el estilo de vida de sus clientes; y mientras esos productos y servicios
se mantengan fieles a la estructura mental de sus clientes, estos también les seran
fieles; piense en Coca-Cola, Harley Davidson, Pulsar y Apple, por mencionar algunos.
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Asegurese de tener

La cuarta fase es el suefio de todo empresario

En esta cuarta fase también se da el fenomeno de la intervencion lo cual es
simplemente que empresas Y clientes se educan entre si desde sus arquitecturas
culturales y sus estructuras emocionales, en la percepcion de nuevas realidades y en la
construccion mutua de nuevos campos de accion, generando un escenario auto
vinculante entre cliente, productos y servicios y la empresa, piense por ejemplo en los
clubes de conductores de determinada marca de vehiculos.

Hasta ahora nos hemos referido exclusivamente al mercadeo basico, el cual
quisiéramos que complementara con una nota en una revista anterior a la cual
denominamos “el servicio perfecto”.

Todavia asi, esto no termina aqui. Nos falta mirar un poco mas alla en el analisis del
estado del arte del mercadeo.

EstiloGerencial.com



Los cuatro mundos del mercadeo

Hace algunos dias me invitaron a hacer
una exposicion sobre las tendencias en el
mercadeo: ;que es aquello que se avizora
para el futuro? De verdad me costdé mucho
trabajo, porque todo aquello concebible M3
desde nuestra capacidad de ver, ya lo
estamos viviendo, lo demas, que es
posible, para nosotros, todavia esta en el
terreno de la ciencia ficcion. Quisiéramos
que todo fuese tan facil como desarrollar
un producto y luego salir a venderlo. De
corazon, quisiéramos que fuese asi de
facil, sin embargo, son sélo las empresas =
menos inteligentes las que todavia hoy
hacen esto Unicamente y, en definitiva, Complementariedad On line Persona
van camino a desaparecer. Ni siquiera en
el mercadeo basico esto es admisible.
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Los cuatro mundos del mercadeo -

El primer mundo es el que ya conocemos y del que venimos hablando, un mercadeo
centrado en el mercado con sistemas de emisiones de productos y servicios,
generalmente con una vision desde la empresa hacia la masa aun tratandose de un
nicho, el cliente, aunque estudiado psicologicamente como individuo, todavia es un
desconocido como persona. Quisiéramos que las empresas que tenemos a nuestro
alrededor por lo menos estuvieran aqui, lo que encontramos es que solo aquellas que
estan en crecimiento ya estan en este primer mundo.

La suma del segundo mundo y del tercero es lo que llamamos Marketing 2.0.

El segundo mundo es el mercadeo centrado en la creacion de comunidades, grupos de
clientes — compradores — consumidores. Basado en las redes sociales, el cliente tiene

voz Y, a veces, voto. Consumidores que influyen sobre otros consumidores, mucho mas
que las empresas de las cuales consumen 0 no consumen pero opinan.

Es un mundo conversacional, rapido e hiperconectado, con estructuras de andamio,
que echan por tierra cualquier segmentacion tradicional que hayamos disefiado.
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Los cuatro mundos del mercadeo -

La ley de la semejanza y la relevancia se vuelve imperante, las transacciones se llenan
de una carga emocional superlativa y la vinculacion se vuelve causal y esporadica. Los
clientes se matriculan con ideas mientras estas se parezcan a ellos y les permita
compartir entre si, pero no por mucho tiempo, pues prefieren la variabilidad.

Todas estas son caracteristicas del cliente al cual [lamamaos la generacion Y o
millennials. No necesitan conocerse entre si para compenetrarse y convertirse en un
grupo: entra en juego de manera superlativa la aplicacion de un concepto que trajimos
del primer mundo y que ahora cobra un mayor protagonismo y es la configuracion de
tribus bajo la modalidad de la resonancia morfica, como fruto de la globalizacion; es
decir, una persona puede desarrollarse con las mismas caracteristicas de un grupo, en
cualquier parte del mundo, sin que hubiese tenido contacto alguno con alguien siquiera
parecido.

El tercer mundo del mercadeo nos pone en un aprieto, es el mercadeo centrado en el
individuo, en el cual ya no podemos hablar de mercado meta o de nicho de mercados,
asi atendamos a miles de personas.
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Los cuatro mundos del mercadeo -

Ya cada individuo desea ser unico y especial, gracias a Dios esto aun no es
generalizado y nos estamos adaptando; se trata de la maxima personalizacion, lo que
implica compromisos de ambos lados, la empresa y del cliente. La empresa debera
disponer de los escenarios fisicos o virtuales en los cuales un sujeto se pueda
desarrollar y evolucionar como cliente; es decir que ni siquiera los espacios de venta
nos pertenecen, le pertenecen al cliente para ser €l mismo.

Entran aqui conceptos que si bien no son nuevos, no los comprende todo el mundo
como el de prosumidor y el de la co-creacion en la cual es el cliente quien disefia en el
acto su producto o servicio, se resalta y premia la participacion.

Ala vez es una bendicion y una maldicion. Bendicion porque es el mismo cliente quien
nos dice qué es aquellos que desea comprarnos, nos ayuda a disearlo, nos ayuda a
producirlo y para por todo; en este caso no hay pierde y el cliente en si mismo se
convierte en nuestra unidad de desarrollo e innovacion de producto y en nuestros test
de mercadeo.
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Los cuatro mundos del mercadeo -

El cliente disefia lo que desea y nos lo paga. La ventaja es que los perfiles de los
clientes no son tan infinitos como pareciera y lo que un cliente nos ayuda a disefar
aplicara para un buen numero de clientes que compartan su perfil; su intervencion y sus
caracteristicas similares hacen que nosotros seamos su tribu.

Es una maldicion porque asi lo queramos no es posible disponer de todos los
escenarios de personalizacion suficientes para atraer una masa significativa, por lo
menos cuando de lo off line se trata; en lo on line hay mayores posibilidades y aun asi
es dispendioso aunque estemos soportados con el mas vigoroso software de CRM, lo
que a su vez nos permite utilizar nuevas herramientas que se han vuelto indispensables
para un estratega comercial como son los mapas de psicometria y los predictores de
comportamiento para el disefio de estrategias cada vez mas ajustadas a lo que cada
cliente tiene en su cabeza: otra vez “ingenieria inversa desde la mente del cliente”.

Lo que Phillp Kotler llama el Marketing 3.0 es nuestro cuarto mundo o0 momento del
mercadeo, un mercadeo centrado en el espiritu y en los valores.
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-
La responsabilidad del mercadeo n

Todavia habra mucho que decir de la responsabilidad de las empresas sobre las
condiciones actuales de la humanidad y del planeta: tenemos calentamiento global y
seguimos extrayendo petroleo y matando ballenas, so pretexto de que se trata de una
actividad economica. Nuestro dinero proviene de las personas y cada vez hay mas .
pobres en el mundo rompiendo un circulo que es sagrado: la gente compra porque tiene =
con qué comprar. El deterioro de las condiciones economicas de las comunidades es

cada vez mayor por lo que los niveles de violencia en el mundo también seran cada vez
mayores. Es por eso que Kotler nos llama a la reflexion sobre lo que estamos haciendo;
mucho de lo que desde hace mas de quince afios viene predicando nuestro colega

Carlos Alberto Sierra, cuando nos habla de que nuestra mision empresarial es mejorar
nosotros mejorando a los otros, de cara a la comunidad y con un fuerte compromiso con

el futuro de la humanidad. De hecho cuando decian que en el 2012 se iba a acabar el
mundo, nuestra conclusion fue que si seguimos como vamos el mundo si se va a acabar

y €s porque nosotros, los empresarios, nos lo estamos gastando. Con esto le hemos
dado un panorama un poco procaz y minimalista de lo que es el mercadeo. Ahora
pensemos en que si usted en su empresa tiene problemas de ventas, por algo sera.
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