Tribuna libre Antoni Flores

[Dossier Empresarial, 9-15 enero 2009 |

Presidente de CN y CEO de Loop Business Innovation

Optlmjzar en estos
tiempos de crisis

En momentos como éste, pocas

son las empresas que no ejecu- '

tan planes de reduccion de costes
paraeliminar los excesos surgidos
de una larga época de 'vacas gor-
das'. Para el grupo de gestores que
estan viviendo por primera vez
una cri=is, esta soluclon
no porantigua dejade
ser mefios efectiva.
Reflexionar en profun-
didad sobre dicha estra-
tegia nos hard ver que
frente al consumidor
no sirven argumentos
tipo: «ecomo  estamos
en crisis, te reduzeo las
prestaciones de lo que
consumes». Cualguier
indicio de una menor
calidad en sus servicios
servird para reducir el
niimero de clientes.
&Qué hay de las estra-
tegias de reduccidn de
costes que otrora dieron
tan buenos resultados?
La exigencia del con-
sumidor ha cambiado
dristicamente con el
paso del tiempo. Hemos vivido
tiempos de euforia comercial y
de sobreoferta de servicios, he-
mos ecdueado a los consumidores
a ser exigentes en aguello que
consumen y a escoger en base a
sus intereses frente a un amplia
oferta de mercado. {Podemos
ahora pensar en cambiar su
nivel de exigencia, simplemente
porque nuestras empresas estan
en problemas? No, nadie guiere
renunciar a su calidad de vida;
al minimo indicio de reduecion,
simplemente escojo otra oferta.
LQué podemos hacer para seguir
siendo competitivos? LQué hay de
nuestras estrategias para optimi-
zar v ser mds eficientes? En épo-
cas de 'vacas gordas’ también los
productos tienen exceso de peso.
in la carrera competitiva han ido
‘alejdndose del valor real y funcio-
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nal para el que fueron concebidos
v han engordado con sobrespe-
cificaciones gue no contribuyen
a su valor real. Este aspecto fue
descubierto hace tiempo por las
lineas llamadas de low cost para
romper el monopolio aéreo de las

HAY QUE OPTIMIZAR
CENTRANDONOS EN
AQUELLO QUE DA
VALOR A NUESTRO
CLIENTE HOY

aerolineas convencionales. {Gué
es mds importante, que me trasla-
den a Paris en tiempo y hora o que
me den de comer abordo? Las low
eost no se apoyan simplemente
en una reduceidn de costes, sino
que se combinan con un segundo
factor clave: el cambio de habitos
del consumidor v en base a él, la
percepeidn del valor real hacia
las cosas que consume.

Ahi es donde radica nuestra
oportunidad de ser mas com-
petitivos, en reflexionar sobre
la sobrespecificacion de lo que

ofrecemos, combinado con el
cambio del valor percibido que
la evolueidn soecial ha generado
en el consumidon

Imaginen que una entidad ban-
caria nos ofrece una cuenta con
la que podemos realizar toda la
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operativa de nuestro dia a dia: do-
miciliaciones, hipoteca, plan de
pensiones, mercados, ete. Imagi-
ne la percepeidn de calidad real
del cliente al comprobar como
han simplificado su vida: menos
extractos para leer, menos cartas
o paginas web que gestionar, me-

' nos visitas a las sucursales, ete.

Asi, todos estdn satisfechos por-
que todos ganan en valor real. En
esto consiste la optimizacidn.
No optimizar reduciendo el cos-
te porque dejamos de hacer cosas
que dan valor; optimizar porgue
nos focalizamos en aquello gue
da valor a nuestro cliente hoy y
en su circunstancia real.
Recuerden aquello de yo say yo
y mi circunstancia, y la circuns-
tancia siempre cambia. Esaesla
dificultad de optimizar hoy, esa es
la dificultad de competir hoy. @
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