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Fidelicad
del mercado

Los Giltimos 10 afios han sido atipicos en mu-
chas cosas. Pero ha sido un perfodo de tiempo
durante el cual se ha hablado mucho de fideli-
zar clientes, es decir, de tratar de hacer que cada
dia sean més leales.

A finales de 2008, el consultor Scott Glatstein
escribiéellibro “Strategy Activation: How to Turn
Your Vision Into Marketplace Success” (Activa-
cion de la Estrategia: como convertir la visién en
un éxito en el mercado), y en él comenté algu-
nasdelasrazones porlas cuales consideraqueno
se ha alcanzado tanto, y sugiere formas para lo-
grar esa lealtad.

Comentamos las principales para una época
durante la cual todos buscan esa fidelidad.

Son muchas, muchisimas, las promesas in-
cumplidas que por medio de las comunicacio-
nes mercadologicas se han hecho, y siguen apa-
reciendo: lo que dicen que es “nuevo”, no es tan
nuevo, el juego conlos precios, las fotos que se uti-
lizan, las palabras que nose entienden, por ejem-
plo, y mucho mas.

Los clientes actuales ya “no tragan entero”,
como se dice; son mas realistas, y fundamentan
las creencias en las promesas comerciales en as-
pectos como las experiencias (propias y de ter-
ceros), y conocedores de tantas teorias e histo-
rias trasmitidas porredes sociales y otros medios,
esperan mucho, y mejoramiento; en otras pala-
bras, los mercadosse hanacostumbradoaimper-
fecciones, pero retienen en la mente lo que su-
cede, y buscan, haciendo que los mercados sean
inconsistentes, lo que no es ni nuevo ni bueno,
por lo que ha aparecido con gran fuerza la pa-
labra “sostenibilidad”.

Las experiencias negativas se han vuelto co-
munes, y el mercadeo de palabra (boca-boca o
boca-oreja), sigue ganando en fuerza y penetra-
cion en todos los mercados.

LOS CLIENTES Prometerno eslomismo que
§(TUAI.ES YA cumplir; no es tampoco sufi-
NO TRAGAN ciente paraunmercadocadavez

ENTERO", COMO  mas exigente,y que coneltrans-
SE DICE; SON currir del tiempo exige mas, lo
MAS REALISTAS, cual es notorio, sobre todo por
FUNDAMENTAN las razones de las crisis econd-
LAS CREENCIAS, micas en todo el mundo.
{Comohacerparaquelagen-
te crea lo que se dice si ya se piensa que no sera
asi? Es lo que muchos se preguntan y a lo que
quisieran encontrar respuestas justasy creibles,

La respuesta se ha dado en varias ocasiones:
hay que serclaros, concisosy simplestantoenlos
qués como en los cémos. A esa practica de decir
c6mo se desarrolla el qué se ha denominado “pi-
larobasede promesa”, lo que implica quehay que
explicardetalladay sencillamentelas cosas, y ob-
viamente, cumplir.

Ademas, porque el “ruido” publicitario es exa-
gerado, llegando aser excesivo enmuchas ocasio-
nes, por lo que las consecuencias han sido méas
negativas que positivas.

También hay que presentar soportes o tes-
timoniossiloqueseofreceydiceasilorequieren.
Esdecir, hay que decir, escribiry hacer, siendo pa-
cientes para que el mercado experimente la rea-
lidad y se convierta en creyente primero y fiel al
final, como consecuencia de lo vivido.

Porultimo, ladiferenciacionsera cadavezmas
importante, pues diariamente hay nuevas alter-
nativas para los mercados. Por ello el posiciona-
miento competitivo seré cada vez mas buscado,
ydenosaberlograrse, lasconfusionesseguiranen
aumento, ylainestabilidad delos mercadosigual.
Pero, esa diferencia tiene que ser fuerte y tener
sentido para clientes y prospectos, pues delocon-
trario, no pasaré de ser un simple dicho. Y eso ha
sido algo muy comtin en los ltimos tiempos. Mu-
cho por hacer, pero hay que hacerlo rapido.
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iYa era horal

Primero fue la Comision In-
teramericana de Derechos Hu-
manos (Cidh) la que, mediante
la Resoluci6n 60 del 11 de di-
ciembre de 2015, decretd unas
medidas cautelares tendientes
a “preservar la vida y la inte-
gridad de nifios y adolescentes
de Riohacha, Uribia, Manaure
y Maicao” amenazadas seria-
mente porlos flagelos del ham-
bre, la desnutricion y el aban-
dono inveterado por parte de
todos los gobiernos.

Por nuestra parte respalda-
mos en su momento esta deci-
sién de la Cidh por considerar
guelamismarespondiaalatra-
gedia humanitaria por la que
atravesabay sigueatravesando
la comunidad Wayiiu, cuyapo-
blaciéneslamés vulnerableen-
trelasvulnerables, enlaguelos
nifios a temprana edad se des-
gajan del arbol de la vida como
sifueranracimos podridos aca-
bados de nacer. Demandamos
sin éxito de parte del Gobierno
Nacionalel cumplimiento de di-
chas medidas cautelares, para
lo cual planteamos entre otras
medidasurgenteslaexpedicion
del Documento Conpes para la
erradicacion de la pobreza en
La Guajira, el cual sigue dur-
miendoelsuefio de losjustosen
los anaqueles oficiales sin con-
cretarse.

Posteriormente, con motivo
de la crisis de gobernabilidad
del departamento, acéfalo en
ese momento a raiz de la sus-
pension en el ejercicio de sus
funciones del Gobernador re-
cién electo, visitamos en la
Casa de Narifio, en compafiia
de prestantes personalidades
de La Guajira, al sefior Presi-
dente para pedirle, entre otras
acciones, su inmediata inter-
vencion para que se aprobara
de manera expedita el Docu-
mento Conpes delareferencia,
en el cual se contempla “una
estrategiaparaladisminucion
de las brechas sociales en La
Guajira, con énfasis en laerra-
dicacién del hambre y la des-
nutricién infantil”, atin en ve-
remos.
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En marzo del afio pasado,
el sefior Procurador General de
la Nacién, Fernando Carrillo
solicité a la Corte Constitucio-
nal declarar el “estado de co-
sas inconstitucionales”, debi-
do a la crisis humanitaria en
que se debate La Guajira toda
y pidi6, ademas, “unificar las
medidas que tanto el Gobierno
Nacional como los entes terri-
toriales dehen adelantar para
superar el estado de crisis que
soporta la Gran Nacién
Wayiiu". ;Gué alcance y qué
efectos tiene dicha declarato-
ria? De comformidad con la
sentencia T-025 de 2004 de la
propia Corte la misma se defi-
ne como “la declaratoria que
hace la Corte Constitucional,
cuando se constata la vulnera-
cién repetida y constante de
derechos fundamentales que
afectan a multitud de perso-
nas, cuya solucion requiere la
intervencion de distintas enti-
dades para atender problemas
de orden estructural”,

Posteriormente trascendio
la noticia, que le dio la vuelta
al mundo, segan la cual en el
curso del tramite de ingreso
de Colombia a la Ocde, Hu-
man Rights Watch (HRW), le
solicité analizar previamente
“la emergencia alimentaria
del pueblo Wayiiu”, al consi-
derar que su respuesta al re-
querimiento de la Cidh por
parte de las autoridades deja-
ba mucho qué desear. En su
pronunciamiento su Director
para las Américas, José Mi-
guel Vivanco manifesto “en el
Departamento de La Guajira,

18,000 nifios desnutridos
65% de los habitantes estd disperso en zonas
rurales, donde na hay fuentes hidricas.
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CIDH DECRETO UNAS MEDIDAS
CAUTELARES TENDIENTES A
“PRESERVAR LAVIDAY LA
INTEGRIDAD DE NINOS.

los nifios Wayiiu mueren de
hambre en tasas despropor-
cionadamente altas”.

Pues bien, la Corte Constitu-
cional, en vista del desacato de
su Sentencia T - 302 del 8 de
mayo de 2017, en la que se
acogia el pedido de la Procura-
duria en el sentido de declarar
el estado de cosas inconstitu-
cionales, acaba de ordenar su
cumplimiento. Su Sala Séptima
de revision habia confirmado
el fallo de la Sala de Casacién
de la Corte Suprema de Justicia,
avalando la orden dada por el
Tribunal Superior de Richacha
que amparaba el derecho de
las comunidades in comento a
acceder al agua potable y salu-
bre. Procedi6 de esta manera,
al considerar que “existe un in-
cumplimiento de los pardme-
tros minimos constitucionales
aplicables a las politicas publi-
cas del Gobierno Nacional, de
La Guajira, de los municipios
de Riohacha, Manaure, Maicao
y Uribia y de las autoridades
indigenas con jurisdiccion en
es0s municipios”.

Al declarar el estado de co-
sas inconstitucionales, la Alta

Periodismo, equidad y futbol

El pasado debate electoral
fue sinlugara dudasuno delos
mas intensos que haya vivido
Colombia en las Gitimas déca-
das, y talvez el primero que
puso a pensar a un pais que
poco le gusta pensar, partieu-
larmente cuando de decisiones
de orden politico se trata. Si es-
tuvieraen el bando ganadores-
taria seriamente preocupado,
puesnoenvanolamovilizacién
electoral derrot6 la abstencién
y alcanz6 cifras de méas del se-
senta por ciento en localidades
pobres y apartadas, como en el
Pacifico colombiano, donde el
voto protesta envié un mensa-
je claro y contundente al esta-
blecimiento que espero seare-
cogido con espiritu critico y
propésito de enmienda. La ex-
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presion de ocho millones de
ciudadanos dejamuchostemas
de reflexion y toda una agenda
de inquietudes.

Los partidos politicos, los
politicos y los medios de comu-
nicacién fueron los grandes de-
rrotados de lajornada. Estosl-

timos, dejaron ver sin sonrcjo
una parcialidad que no es bue-
na para nadie. El espectro elec-
tromagnético es un bien pabli-
co otorgado en administracién
a particulares para informar y
entreteneralaciudadania, pero
manteniendo unos responsa-
bles niveles de autocontrol y
respeto por la opinién sebre la
cual entraron a saco sin ningiin
respeto. Algunos, talvez millo-
nes de ciudadanos, nos senti-
mos agredidos por la descara-
da parcialidad con que los
empleados de los cacaos, due-
nos de las franquicias, actua-
ron. La ética, la imparcialidad,
la objetividad, pasaron al cuar-
to de San Alejo, con muy con-
tadas excepciones, cuando el
candidatoquenoconsideraban



