20 NAVARRA

Diario de Navarra Martes, 9 de agosto de 2011

Juan Carlos Alcaide, durante su visita a Tudela.

NURIA G. LANDA

JUAN CARLOS ALCAIDE PROFESOR TITULAR DE MARKETING DE FORO EUROPEO

“El marketing en tiempo de

crisis tiene que ser amigable”

Reconoce que el departamento de Marketing de
cualquier empresa suele ser el gran pagano en
tiempo de crisis, pero afirma que es ahora
cuando las marcas tienen que estar cerca de
sus clientes y trabajar en su fidelizacion

DIEGO CARASUSAN
Tudela

Su voz es una de las mas autoriza-
das en Espafia en el mundo del
marketingde clientes. Juan Carlos
Alcaide (Madrid, 1966), profesor
titular de Marketing en progra-
mas de Alta Direccién de Foro Eu-
ropeo, participé recientemente en
una jornada del Programa Atenea
en Tudela organizada porla Es-
cuelade Negocios de Navarra.
¢Lacrisis ha cambiado a los con-
sumidores?

Han cambiado mucho. Eltema de
los indignados tiene una relacién
muy directa con una sensacién de
enfado generalizado de los clien-
tes conrespecto a las empresas,
ya que existe la sensacion de que
nos estan robando. En segundo
lugar, el cliente es esencialmente
subastero. Posterga, analiza y ra-
cionaliza més el gasto. Sigue ha-
biendo algunos consumos, peque-
fios gustos, pero se han suspendi-
do ciertos gastos de mayor
cuantia como tema de automévi-
les y vivienda. Por tiltimo, hay una
denostacion de la ostentacion. Si
te comprasun cochedelujo,quien
antes te miraba con envidia, aho-
ralo hace pensando que eres uno
delos culpables de sus males.

¢Y como afrontan las empresas
esta situacion?

Hay tres estrategias. Sila compa-
fila es muy grande, se puede apos-
tar por su internacionalizacion.
Asivemos como compailias como
BBVA, Santander o Telefénica es-
tan menos afectadas por la crisis
al estar presentes en mercados
cuyas economias estan en creci-
miento. Otraalternativaes buscar

ser mas baratoy entrar en los seg-
mentos de precio mas bajo. Perso-
nalmente sigo pensando que la
mejor opcion es intentar ser espe-
cial por la experiencia que produ-
ce tu producto o la emocionalidad
de la marca. En tiempos de crisis,
compafias como Apple, Harley
Davidson o las cafeterias Star-
bucks son ejemplo de apuestas
por la diferencia y por unaradical
lejania del pelot6n.

¢Coémo se puede llegar a tocar la
fibra del cliente cuando la situa-
cion econdmica no deja mucho
resquicio ala lirica?

Lo quelas empresas y marcas tie-
nen que buscar de forma obsesiva
es ser reconocidas como marcas
amigables. Asi, en estos tiempos
de crisis, cervezas Mahou lanza el
mensaje: “Estamos contigo cuan-
dolopasasmal”.

En un mundo cada vez mas indivi-
dualista..., ¢(los mensajes tienen
que estar personalizados?
Sinduda, el one to oneeslanatura-

EN FRASES

“La crisis ha hecho que, si
te compras un coche de
lujo, quien antes te miraba
con envidia ahora lo hace
culpandote de sus males”

“Las empresas tienen que
buscar de forma obsesiva
ser reconocidas por los
clientes como marcas
amigables”

leza central del marketing de la
segunda décadadel siglo XXI. Hay
que intentar codificar mensajes
con un tronco comun pero que va-
yanajévenes, mayores, mujeres,y
alapoblacién inmigrante.
Entiempos de crisis, los departa-
mentos de marketing de las em-
presas suelen ser los primeros
afectados.

Asies, pero es un error. Las em-
presas deben darse cuenta de que
es ahora cuando mas necesario se
hace mantener el didlogo con los
clientes y trabajar en su fideliza-
cién, ademas de que no se puede
renunciar a captar nuevos clien-
tes.Esnecesario estarenlamente
del cliente.

¢Qué cambios han traido consigo
las nuevas tecnologias y, en con-
creto, las redes sociales?

Han aportadounanuevaformade
relacionarse con la clientela, pero
amime gusta decir que el marke-
ting inteligente es el marketing
1.5,niel1.0de siempreniel 2.0 que
s6lo esta basado en las redes so-
ciales. Asi pues, las compafiias
que operan en mercados univer-
salistas no pueden generar una
dependenciadelasredes sociales,
cuando hoy por hoy tienen un im-
pacto minoritario en colectivos
mayoritarios de la clientela espa-
fiola. Es por esto por lo que suelo
hablar de marketing ‘democrati-
conodemocratico’, yaque dice ba-
sarse en la conversacién con los
consumidores, pero lo cierto es
que no es asiy se basa en larela-
cién con algunos consumidores.
¢Navarra se vende bien?
Navarra no se vende tan bien co-
mo debiera. El hecho de ser la pri-
mera economia de Espaifia se de-
beria poner més en valor. Creo
que hay una prudencia, una dis-
crecion ounaformade ser que tie-
ne que ver con la antropologia de
los navarros, que hace que no co-
muniquéis que estais en unas con-
diciones y situaciéon que es incom-
parablemente mejor que otrasre-
giones de Espafia.
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“En Singapur se
trabaja duro, pero se
disfruta de la vida”

DN
PAMPLONA

A pesar de superar escasamen-
te los 700 kilometros cuadra-
dos, la Republica de Singapur
se ha convertido en uno de los
paises mas pujantes desde el
punto de vista econémico y fi-
nanciero del Sudeste de Asia.
Alli reside la navarra Cristina
Esparza, junto a su marido
Matthew, donde fue atraida por
laidea de “experimentar de pri-
mera mano el estilo de vida
asiatico”.

¢A qué se dedica en Singapur?
Yo me dedico a la ensefianza en
un colegio internacional, el
Tanglin Trust School, donde
imparto clases de espafiol como
lengua extranjera y de francés.
Siempre me he dedicado alaen-
sefianza de idiomas. Esto, qué
duda cabe, te hace mas recepti-
va a culturas extranjeras.

¢éLe resulto dificil establecerse
en el pais, conseguir papeles?
No nos result6 excesivamente
dificil, ya que el colegio para el
que trabajo se encarg6 de casi
todo y nos ayud6é muchisimo
desde el primer momento. Pero
es necesario decir que la buro-
cracia singapuriana es muy es-
tricta y muy exigente.

¢éLa gente de Singapur es hospi-
talaria con los extranjeros?

La gente local es encantadora 'y
muy hospitalaria. Estan muy
acostumbrados a convivir con
personas de otros paises y esto
se nota. Es importante hablar
inglés para poder entenderse
conellosy, claro esta, ser abier-
to y receptivo a lo que ellos te
ofrecen.

¢Hay una comunidad espafiola
en su ciudad?

No, no es muy grande, aunque
sique hay una mayor presen-
cia de latinoamericanos, sobre
todo, argentinos.

¢Qué costumbre se llevaria de
Navarra a Singapur?
Posiblemente, la chistorra y
las alcachofas con almejas que
hace mi madre. Tengo que de-
cir que los singapurianos son
bastante marchosos y son de
meter mucha bulla cuando se
juntan. jEn ese aspecto nos pa-
recemos!

¢Recomendaria a una empresa
navarra emprender una aventu-
ra en Singapur?

(Por qué no? Siempre y cuando
se haga un buen estudio de
mercado.

¢Hay trabajo disponible para los
navarros que estén dispuestos a
emigrar alli?, ¢en qué sectores?
La economia singapuriana es
una economia en continuo cre-
cimiento y hay muchas oportu-
nidades para segin qué traba-
jos y sectores. La banca y todo
el tema de logistica ofrecen bas-
tantes oportunidades.
¢Considera que los navarros so-
mos poco animados a salir al ex-
terior?

En mi experiencia creo que los
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Cristina EsparzaIGarcfa.

FICHA PERSONAL

Nacimiento Salinas de
Ibargoiti.

Residencia actual
(Singapur) Republica de
Singapur.

Profesion Profesora de
espafiol y de francés.

navarros tendemos a ser gene-
ralmente ‘comodones’ y a pen-
sar que como en Navarra no se
vive en ninguna parte. Bien es
cierto que alli no se vive nada
mal y nosotros volvemos regu-
larmente a Salinas de Ibargoiti
para visitar a la familia y a los
amigos, pero me gustaria ani-
mar ala gente a ‘liarse la manta
ala cabeza’ y emprender nue-
vas aventuras.

¢Entra en sus planes de futuro
quedarse en Singapur?

De momento nos vamos a que-
dar en Singapur. El balance de
nuestra estancia en Singapur
es claramente positivo. Lleva-
mos viviendo un ano y tanto mi
marido como yo estamos en-
cantados. La vida es muy dife-
rentey,aunque se trabaja duro,
se disfruta bastante de la vida.
Esto puede sonar un poco cho-
cante e incluso contradictorio.
Elclimay elhechode queno ha-
ya paro o problemas de falta de
viviendas posiblemente ayu-
den a disfrutar mas de las pe-
quenas cosas de la vida cotidia-
na. En Singapur no se habla de
crisis ni de ERE y las personas
se enfocan mas en como mejo-
rar. La educacion es primor-
dial para los singapurianos, ya
que todos saben que sin estu-
dios es mas dificil conseguir un
buen puesto de trabajo.
¢Piensa en volver a Navarra?,
¢qué necesitaria para regresar?
De momento no, pero quiza el
tiempo y el destino nos traigan
de vuelta. La familia y muchos
buenos amigos viven alli y eso
tira mucho.
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m La red de navarros en el
mundo en navared.es



