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Auscham News: Information about the activities of t he Chilean Australian Chamber of Commerce 
during March of 2010. 

ACTIVITIES FOR APRIL 2010 

DATE SUBJECT EXPOSITOR VENUE HOUR
APRIL 
13RD  

SUSTENTAINABILITY 
COMMITTEE 

- GHD 
Office 

13:00 

APRIL 
15TH  

BREAKFAST WITH 
THE MINISTER OF 

TRADE 

- Simon Crean, 
Federal Minister 
of Trade 

RITZ 
HOTEL 

08:45 

APRIL 
21TH 

MINING  
COMMITTEE 

Joaquín 
Harnecker P. 
-“Visión del 
mercado minero 
en América 
Latina”. 

BHP 
Office

12:30

New Board of the Mining 
Committee 

We want to welcome:  
Chairman: Fernando Silva,  

Firestop 

Vice 
President:

Daniel Murillo,  
Orica Chemicals 

Secretary: Cristóbal Morandé 
Larraín y 
Asociados 

We want to give them our 
support and best wishes in their 
labor. 

Double Taxation Agreement 

   In the section of information about 
Chile and Australia at our web page, 
we had just uploaded the Double 
Taxation Agreement. This version is 
in PDF format and it is only in 
Spanish. 

Please visit:  
http://www.auscham.cl/info.php   
Or 
http://auscham.blogspot.com/2010/02/
pregunta-y-respuesta-relevantes-
sobre.html

PREMIUM SPONSORS

GOLD BASE SPONSORS

EDITION 7

April, 2010. 



Jobs Offers 

We just do a manual, where we explain to our 
members who to upload a job offer in our web page. 
You only have to ask for it at info@auscham.cl. 
The idea is to enhance this platform that you can 
visit at http://empleos.auscham.cl/ . 

New Benefit 

ADGM a company known in the market of 
merchandising and advertising gift give to our 
members:  

- 10%  general discount in gifts 
- 5% textiles 

In invitation to assist 

The Sustainability Committee will start its work next 
Tuesday 13th at GHD office.
The objective of this Committee is to create a space 
for debate and opinion on the environmental variable 
in productive activities, especially for Australian 
investment activities in Chile. 

More discount 

Datasur.com give to our members an additional 
discount if you subscribe their program related to 
international commerce of Chile, Colombia, 
Ecuador, Peru and Uruguay, just for 
CL$180.000+IVA. 
For further information contact: 
ftorrejon@datasur.com
   

NEW AUSCHAM’S MEMBERS 
WELCOME TO: 
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THE OPINION OF OUR MEMBERS

Marketing Relacional: 

“Cómo estrechar Relaciones con los Clientes en Tiem pos de 
Catástrofe” 

AUTOR: José Merino v.B. merino.jose@gmail.com  
Consultor de empresas y especialista en temas de CRM e Inteligencia de Mercado. 
Actualmente trabajando como Director de Proyectos 3G para Nextel Chile 



Después del lamentable terremoto y maremoto que afectó a nuestro el país el pasado 27 de Febrero, me 
pidieron que escribiera un artículo sobre cómo las empresas pueden utilizar el marketing relacional en 
estas circunstancias, y qué beneficios les podría tanto a ellas, como a sus clientes.  

Después de meditarlo por algunos minutos, llegué a la conclusión que hoy más que nunca el marketing 
relacional es una estratégica que las empresas deben utilizar para aumentar significativamente el nivel de 
lealtad y compromiso con sus clientes, y por lo tanto el de sus clientes con ellos, incrementando 
considerablemente el valor de la relación en el tiempo. 

Creo que hoy existe una clara oportunidad 
para que las empresas, Gobierno y clientes 
(ciudadanos), utilicen ese capital intangible 
(conocimiento) existente para definir e 
implementar acciones inteligentes y 
personalizadas de ayuda 

Por definición el marketing relacional tiene como 
objetivo principal, el desarrollo de relaciones de 
largo plazo entre el cliente y una determinada marca 
(empresa), a través de transacciones rentables que 
generen un permanente valor para ambas partes. El 
valor, para el cliente radica en la, posibilidad de  

satisfacer una determinada necesidad en condiciones que para él son satisfactorias (precio, calidad, 
condiciones, servicio) y en forma recurrente en el tiempo. Estas transacciones permiten construir base de 
datos relacionales, que caracterizan el comportamiento de compra de un determinado cliente, 
generalmente asociándolo a un determinado segmento. Esta dimensión “transaccional” es complementada 
con estudios de campo, entrevistas, encuestas y otros,  para establecer  una caracterización sicográfica, 
que permita avanzar hacia una mayor  personalización de la relación.  

Volviendo nuevamente a nuestra contingencia, es importante darse cuente que la catástrofe que vivimos 
afectó aproximadamente a dos millones de chilenos, con diversos grados y niveles de magnitud. Algunos 
tuvieron algún tipo de daño en sus casas, otro perdieron sus fuentes de trabajo, y otros, los más 
desafortunados, perdieron ambas. Bajo estas circunstancias,  existe una enorme necesidad interna en 
cada uno de poder sentirnos contenidos primero en nuestro dolor y desconcierto, pero prontamente 
apoyados para poder levantarnos y construir nuevamente nuestro fututo. 

Nuestra sociedad como un todo, debe hacerse cargo de esta enorme necesidad lo más pronto posible, y en 
esta tarea estamos todos llamados a participar: gobierno, empresarios, políticos, estudiantes, cesantes, 
trabajadores, mujeres, jóvenes y ancianos, todos.  

A propósito de esta misma reflexión, el diario La Tercera del Domingo publicó un artículo escrito por el 
Ministro del Interior, Rodrigo Hinzpeter, quien hace un llamado a la sociedad en general, y a los 
empresarios en particular, para que aprovechemos esta catástrofe como una oportunidad para mejorar la 
calidad de las relaciones que existen entre los estamentos antes mencionados, pero con especial hincapié 
en la relación entre los empresarios y los ciudadanos comunes y corrientes, ya que acuerdo a un estudio 
realizado por  Adimark  GFK en Septiembre de 2009, solamente el 9% de los chilenos confía en los 
empresarios. Esta cifra es preocupantemente baja, y sin duda este parece ser una buena oportunidad para 
mejorar esa evaluación.  
Luego las empresas debieran comenzar a diseñar e implementar campañas de RSE eficientes y eficaces, 
que utilicen el conocimiento de sus clientes  que han acumulado en sus bases de datos  durante los últimos 
años, para ayudar prontamente a sus clientes damnificados, aumentando el nivel de confianza existente, y 
avanzando en el desarrollo de una relación más vinculamente y emocional, que permita generar lazos de 
lealtad en el tiempo. Este lazo emocional es el responsable de  que un cliente elija una y otra vez una 
determinada marca, en mercados donde los productos y/o servicios son cada vez más commoditizados.  

Es en estas situaciones límites de la vida, donde las acciones valen más que mil palabras pueden generar 
lazos de gratitud y lealtad de largo plazo. Hoy más que nunca las personas necesitan saber que pueden 
contar con las herramientas necesarias para salir adelante y rehacer sus vidas con dignidad y esperanza. 
Hoy más que nunca necesitan darse cuenta que las empresas son capaces de ayudarlos en forma audaz e 
inteligente, utilizando estrategias  personalizadas que se apalancan sobre la base del conocimiento 
adquirido, implementadas en forma. Es decir, el mensaje debiera ser muy simple y directo, dado que fuiste 
mi cliente (y espero que lo sigas siendo), te pude llegar conocer, y por lo tanto soy capaz de apoyarte y 
contenerte de una forma más efectiva y atingente a tu propia realidad y comportamiento.  

Prácticamente todas las grandes empresas de retail, telecomunicaciones, bancos y servicios a 
consumidores finales (B2C) han desarrollado, con diferentes niveles de compromiso y éxito, programas de 



CRM (Customer Relationship Management) para captar, almacenar, analizar y accionar el conocimiento 
que desarrollando del comportamiento de sus clientes. 

Por ejemplo, la División de Microempresa del Banco Estado ha  desarrollado un programa de fidelización 
orientado al microempresario chileno, que le ha permitido recabar y mantener actualizada una base de 
conocimiento relevante de sus clientes. Luego, hoy más que nunca es oportuno accionar campañas de 
entrega de créditos blandos, sobre la base del historial de morosidad y pago de cada uno de los clientes de 
la cartera. Si además ello agregamos un mejor entendimiento de su actividad productiva,  su entorno 
familiar, nivel educacional, su grado de vulnerabilidad social, entre otros, Banco Estado podrá sin duda ser 
más eficiente y eficaz.  

El Gobierno por otro lado, debiera utilizar esta información de “calidad”, dado su amplio espectro o número 
de dimensiones, y su aceptable nivel de actualización (este es un punto muy relevante, por cuanto nada 
vale un cerro de información pero desactualizada) para enriquecer el análisis y posterior diseño de 
estrategia de ayuda, desarrolladas por otros Servicios o Ministerios (Mideplan, SII, INP, Minvu, etc.), 
abocados a esta misma tarea. 

Me imagino un programa como el plan “Manos a la Obra” presentado por el Presidente Piñera durante el fin 
de semana en Concepción,  que fuera capaz de entregar bonos para la reconstrucción de las casas de las 
familias, soportado por una base de conocimiento para entender por ejemplo una variable muy simple pero 
fundamental para una familia damnificada, como es el número de personas que la conforman. Entender 
esta variable que parece tan simple, implica saber a priori que para mantener (volver a tener) el mismo 
nivel de calidad esperado, un bono de reconstrucción de $X para una familia de 4 personas, no tendrá el 
mismo resultado deseado, que para una de 6 personas, en términos alcanzar un nivel de calidad de vida 
similar al de antes del terremoto. 

Estas fuentes de información pueden también ser utilizadas para dotar de un mayor “accountability” a todos 
estos planes, permitiendo identificar con nombre y apellido al beneficiario de un determinado programa, 
para posteriormente verificar si efectivamente recibió la ayuda que se definió para él, si efectivamente el 
beneficiario utilizó los recursos para lo que estaba definido, y finalmente, evaluar el impacto y rentabilidad 
social de estas medidas. 

Empresas como Cencosud y Falabella también tienen mucho que aportar, por cuanto cuentan con 
información cruzada del comportamiento de sus clientes, luego pueden establecer claramente el perfil de 
morosidad de sus clientes. Luego, independiente que nunca hayan comprado materiales de construcción 
en sus respectivas unidades de negocio de mejoramiento del hogar, saben cómo se comportan estos 
clientes en otras unidades de negocio, pueden fácilmente accionar campañas de financiamiento orientada 
a la compra de productos de construcción, por ejemplo.  

Todas estas acciones reportarán significativos efectos en los niveles de lealtad y compromiso, por parte de 
los clientes hacia las empresas que deseen hacerlo.  

Finalmente creo que hoy existe una clara oportunidad para que las empresas, Gobierno y clientes 
(ciudadanos), utilicen ese capital intangible (conocimiento) existente para definir e implementar acciones 
inteligentes y personalizadas de ayuda. 

If you want to give us your opinion about this article please do it at our Auscham blog

We express our special thanks to Sponsors of our ac tivities, during 2010 

  

Monseñor Escrivá de Balaguer 6327 , Vitacura , Tel (56-2)8934850


