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[ CONFIANZA 1]

L as ventajas de abrir las puertas
para mostrar los procesos internos

Cuando las organizaciones se acercan a las comunidades, su lealtad se fortalece, obtienen retroalimentacién y estrechan sus lazos
ayudéndoles a conectarse con la marca. Por: Fabiola Romo Pino

para (los nuevos consumi

Yusef Hadi Manriquez, director de la
carrera de Publicidad de la Universidad
Andrés Bello (UNAB) de Concepcidn,
ademas de decir, hay que “ser” y
“parecer”.

Y es que los consumidores detectan
rapidamente cuando una compafiia
adopta un proposito como simple estra-
tegia de marketing. “Esto puede derivar
en acusaciones de greenwashing o
socialwashing, es decir, de practicas que

buscan aparentar, mas que comprome-
terse”, explica el profesor de la UNAB.

En estos dias, la incoherencia en
el discurso es severamente castiga-
da y las marcas que prometen sos-
tenibilidad, mientras fomentan el fast
fashion son apuntadas con el dedo.
“Una mala implementacion del pro-
posito puede volverse en contra”,
sostiene Yusef Hadi.

Por eso, una politica de puertas abier-
tas no puede ser solo una frase decla-
rada en un papel o en un sitio web. De
todas formas, abrirse a la comunidad
para acercarla a los procesos tiene
grandes ventajas.

“Abrir las puertas a las personas revela que quienes estan
tras la organizacion son seres humanos también y que
buscan darles lo mejor”, explica

FELIPE MEZA, GERENTE GENERAL DE AGUAS SANTIAGO PONIENTE. |
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“Los clientes ven en carne propia que
la calidad y continuidad de los servicios
que nos destacan son reales; que somos
seres humanos -igual que ellos- que,
dia a dia, noimportando la fecha, damos
lo mejor para que el recurso hidrico
llegue siempre a sus casas”, explica
Felipe Meza, gerente general de Aguas
Santiago Poniente, que gestiona los
servicios sanitarios de unas 20 mil per-
sonas, en Pudahuel.

De esta forma, nifios, estudiantes de
educacion superior y vecinos del terri-
torio han podido comprobar los exi-
gentes controles operacionales y de
calidad que se aplican en todo el ciclo
del agua. “Nos interesa, que los clientes
vean cémo cada peso que pagan en
sus cuentas, debido a que somos un
monopolio natural, es utilizado de
manera sostenible para asegurar el
suministro 24/7°, afirma el lider de la
empresa concesionada.

Sentido de comunidad
Segun Claudia Valdés, gerente gene-
ral de BBSC, cuando los clientes pueden
conocer como se fabrican los produc-
tos y cdmo funcionan los procesos

vinculados a los servicios que reciben,
perciben una organizacién transparen-
te en la que pueden confiar. “Permitirles
ver el proceso muestra que la empresa
no tiene nada que ocultar”’, explica.

Ademas, la especialista en control
contable y tributario destaca que faci-
litar el acceso a las instalaciones puede
ayudar a que el cliente se sienta mas
conectado con la marca. “Sus visitas
permiten obtener opiniones sobre los
procesos y productos, lo que puede ser
valioso para la mejora continua®, afiade
Claudia Valdés.

Adicionalmente, la apertura puede ser
un factor muy diferenciador en un mer-
cado saturado, especialmente, para los
consumidores que valoran la éticay la
sostenibilidad. Asimismo, dejar que las
personas conozcan los procesos refuer-
za su sentido de pertenenciay la repu-
tacion corporativa.

“Lainteraccion con los clientes tam-
bién puede inspirar nuevas ideas o
mejoras en productos y servicios. Abrir
las puertas puede ser una estrategia
poderosa para generar confianza, edu-
car y diferenciarse en el mercado”,
concluye la gerente general de BBSC.

“Cuando los clientes pueden ver los procesos detras
de un servicio logran conectarse con la marcay
refuerzan su confianza”, afirma

| CLAUDIA VALDES, GERENTE GENERAL DE BBSC.



