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Servicio desinflado, cuando la expectativa supera a la realidad
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En los ultimos meses he-
mos sido testigos de como
unnuevo operador de tele-
fonia ingresé al mercado
peruano conunaestrategia
agresiva para ganarnuevos
clientes. Losresultados son
evidentes: todos los com-

pilas”yel cliente fue el mayor
beneficiado. Pero al parecer
no todo es color de rosa, hoy
seveenlasredessociales de-
cenasde denuncias contrael
nuevo operador, aparente-
mente como consecuencia
de la falta de claridad en la
informacién recibida.
¢Quéesloquesucedié? En
miopinién, cansados de tan-
to maltrato por parte de los
operadorestradicionales, los
clientes empezaron a migrar
en forma masiva a la nueva

“Alclientesele
respeta. Entonces,
solonosqueda
“ofreceraquello
que podemos
cumplir”.

las expectativas generadas
por la publicidad a través de
los diversos medios y de los

bastante altas. Lo que siguid
acontinuacioneshistoriare-
petida: el cliente no recibié
toda la informacién necesa-
ria al momento de firmar el
contrato, ylasconsecuencias
se evidenciaron cuando tuvo
que pagar el recibo. Conclu-
sion: un cliente nuevamente
insatisfecho, con expectati-
vasno cubiertas.

En este caso no se traté de
lamala sefial, ni de la confia-
bilidad de los equipos. Tam-
poco del maltrato recibido

tos problemas empiezan a
surgir por la falta de claridad
enlainformacién proporcio-
nada al cliente. Cuando a
una persona se le genera ex-
pectativas, yluegoenel “mo-
mento de laverdad” estasno
son cubiertas, simplemente
sesiente engafiada. Es cierto
que las empresas que man-
tienen esta practica pueden
lograrresultados (ventas) en
el corto plazo, pero en el lar-
go plazo terminan por serin-
sostenibles. ; Qué eslomejor

latransparenciaylareduc-
ciondelaasimetriadelain-
formacién entre provee-
dor—cliente son pilares que
debemos tomar en cuenta
ennuestros negocios.
Alclienteselerespeta. Un
cliente insatisfecho no sola-
mente no regresa (seria la
consecuencia menos nega-
tiva), lo peor de todo es que
comenta su experiencia ne-
gativa con muchas perso-
nas. Entonces solo nos que-
da “ofrecer aquello que po-

petidores “se pusieron las | alternativa. Sumado a ello, | terminales de venta fueron | porunejecutivodeventa.Es- | entonces? Sin duda alguna, | demoscumplir”.
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—Ante la necesidad de re-
ducir costos de operacion
de parte de las mineras, la
empresa del Grupo Breca
obtuvo menores marge-
nes durante este afio.

LUCIANO LAURENCIO M.
lucianolaurencio@diariogestion.com.pe
Alborde de terminarunafio
marcado por el retroceso de
los precios de los metales, la
productorade explosivos Ex-
sayacuentaconunaestrate-
gia para afrontar los vaive-
nesdel sector mineroyrecu-
perar los niveles de creci-
miento que tuvo durante los
ultimos cinco afios, plan que
comenzaraadarfrutosapar-
tirdel 2016.

Asilo aseguré Karl Maslo,
gerente general delafirma,
quiendestac6que apuntardn
aatenderlaprincipal necesi-
dad de susclientesdebido a
lacoyuntura: reducirlos cos-
tosdeoperaciondesarrollan-
dounacarteradesoluciones
dirigidasaestefin.

“Dependemos 95% de la
mineria que ha tenido una
performance notanbuena,
con proyectos que se enfria-
ron, postergaron e inclusive
cerraron. Nos hemos cen-

Objetivo. Consolidar operaciones en Chile, Colombia, Brasily Panama.

EN CORTO

Expansién.Pesealasitua-
ciéndelsector mineroenla
region, Masloafirmé quebus-
caranampliarsupresencia
enelexteriorel préximoafio,
paralocualseencuentran
realizando estudiosde mer-
cadoenNorteyCentroamé-
rica. Definirdnsusnuevos
destinosenelprimersemes-
tredel préximoano.

trado en sentarlasbases pa-
ralograr rendimiento a fu-
turo. La estrategia ha sido
mirar hacia el cliente, en-
tender especificamente
donde le duele gastar”, se-
fialéd el ejecutivo.
Masloindicé que hastano-
viembre, segin estimaciones
no oficiales, lasventas de Ex-
sa se mantuvieron respecto
al2013 perolosmargenesse
redujeron en alrededor del
10%, debidoalaexigenciade
lasmineras por menores pre-

cios de explosivos yvoladu-
ras, “pese aquesolorepre-
sentanentre 3%y4%delos
costos de operacién”.

Recuperacién

Mientras contindalanece-
sidad delasmineras porop-
timizar costos, Exsasegui-
rd apostando por desarro-
llar su portafolio de solu-
cionesparaampliar su car-
tera de clientes, mirando
sectores como la construc-
cién ante el interés del Go-
bierno porinvertir masen
infraestructuradurante el
préximo afio.

Ademas, el gerente sos-
tuvo que en este periodo
confian en consolidar sus
operaciones en Chile, Co-
lombia, BrasilyPanam4, lo
que repercutira positiva-
mente en lasventas.

“(2016) seraelafiodela
recuperacion porque ve-
ranlaluz Las Bambas, Tia
Maria, la ampliacién de
Cerro Verde, la madurez
de Constancia, entre
otros. Grandes culmina-
cionesmaslamadurez que
alcancemos enel 2015, se-
rdunafio con mayor mejo-
ra”, concluyd.

Finanzas.

*e

GIAN MARCO ASENCIO
PIMENTEL, fue desginado
como nuevo gerente legal de
Directv Perd.

e

JAVIER BALBIN BUCKLEY Y
CARLOS MIGONE RAMIREZ,
se incorporaron al directorio
de Fondos Mutuos del BBVA
Continental.

e

AUGUSTO JOSE REY
VALLARINO, fue nombrado
gerente general de Inmobilia-
ria Milenia en lugar de Misael
Shimizu Mitsumasu.

e

JORGE COLLADO, es el
nuevo country manager para
Perd, Bolivia y Paraguay de
EMC.

*e

DANIEL FIERRO, fue elegido
como nuevo director general
creativo de Quorum Saatchi
& Saatchi.

Sideseapublicarloscambiosy
nombramientosensuempresa,
escribaa:bramos@diarioges-
tién.comoenviealfax311-6369
conatencionaldreadenegocios,
indicandonombre, teléfono
adjuntandofotografia.

Ya desarrollé 27 proyectos.

Madrid
Ingenieros con
dos proyectos
en Lima Este

La empresa Madrid Inge-
nierostiene planificado pa-
rael préximo afioiniciarla
construccion de dos pro-
yectos residenciales en
Santiago de Surcoy Santa
Clara, que corresponden a
Lima Este. Ambas iniciati-
vas forman parte de su ex-
pansiéninmobiliaria.

Actualmente se encuen-
tra alaventa un condomi-
nio (Residencial Jardines),
construido en Surco.

Recientemente recibi6
una certificacién LEED por
el condominio residencial
OsaMayor, también ubica-
doen Surco.

El gerente general de la
inmobiliaria, César Madrid
Zagazeta, comentd que la
empresa estd creciendo a
tasas de venta anual de
30% y ya desarrollé unos
27 proyectos con un total
de 630viviendas.




