DIRECTORA DE BRANDING DE MAKRO

“Queremos afianzarnos como
el mejor apoyo de la hosteleria”

Comprender al cliente, apoyarle, contribuir a su éxito y re-
conocérselo. La nueva campafa que acaba de lanzar Makro
recopila videos testimoniales de algunos de los clientes con
los que la cadena trabaja. Mensajes de cercania que de-
muestran que servicio, productos y empatia, combinados,
ofrecen buenos resultados. Lucia Lépez- Rua presenta esta
iniciativa que realza el valor de la complicidad.

| objetivo de la compafifa ma-

yorista es afianzarse como so-

cio de eleccion para las peque-
fias y medianas empresas. ‘Tu & Makro’
subraya la estrategia de la compaiia y
estara en el foco de su nuevo posiciona-
miento de imagen a lo largo de todo el
afio. Un homenaje a la pasién y espiritu
emprendedor de quienes luchan a diario
por alcanzar sus metas.

IH. Esta campaiia se dirige al es-
tablecimiento independiente, en
especial al de hosteleria, pero
icomo es el negocio del cliente de
Makro? ;qué le caracteriza?

LL. Makro se enfoca en pymes, en espe-
cial de la hostelerfa, pero también deta-
llistas de alimentacidn y autbnomos de
muy diversos sectores. El trabajo previo
que hemos realizado para disefiar esta
campafia nos ha revelado que todos
nuestros clientes coinciden en moti-
vaciones y desafios muy similares. Les
impulsa el deseo de independencia, la
flexibilidad de tener y controlar su pro-
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pia empresay el objetivo de generarim-
pacto, tanto en su comunidad como en
su ambito mas cercano.

IH. Presentais a empresarios in-
dependientes con los que traba-
jais, ;coOmo se gesté esta colabo-
racion?

LL. Durante anos hemos compartido mu-
chos momentos con clientes cuyos logros
nos han inspirado y quiénes mejor que
ellos para ser protagonistas de nuestra
campana. ‘Tu&Makro’ pretende hacer un
reconocimiento a aquellos que demues-
tran dia a dia una pasion increible para sor-
prender, distinguirse y triunfar. Teniamos
claro que no queriamos modelos sino
clientes reales, gente dindmica y, sobre
todo, apasionada por sus negocios. Ade-
mas, hemos tenido especial cuidado para
evitar los ‘posados’. Reflejamos escenas
reales, lo que ha supuesto incluso desa-
yunar con sus familias o ir a hacer ejercicio
con ellos. Han estado encantados en cola-
borary para nosotros ha sido una vivencia
increiblemente enriquecedora.

IH. Las experiencias de los hoste-
leros que participan en la campa-
fia muestran aspectos personales
como la dedicacion y empeiio que
dedican a su trabajo, ;qué papel
tiene vuestra compaiiia en su vida
cotidiana?

LL. Como dueos de sus propios nego-
cios no desconectan cuando se acaba
la jornada. Todos han hecho una gran
apuesta, dedicando tiempo, dinero vy,
sobre todo, muchisimo esfuerzo para
cumplir sus suefios. Si queremos estar
con ellos no podemos ignorar este as-
pecto. Debemos escucharles, apoyar-
les en los retos continuos a los que se
enfrentan y reconocer su trabajo. La
comunicacién funcional de beneficios
como surtido y precios es clave, pero
no suficiente si queremos conectar con
nuestros clientes.

IH. ;Es este paso un avance de un
servicio cada vez mas estrecho y
personalizado?

LL. No se trata de un cambio radical de



direccién, pero si de potenciar nuestra
estrategia actual que se asienta en estar
mas cerca de ellos y aportarles solucio-
nes mas dirigidas a los distintos tipos de
negocios.

IH. Los videos e imagenes tienen
un enfoque en el que se subraya el
trato de ‘socio’ mas alla de clien-
te, jcual es el secreto para que los
hosteleros con los que trabajais os
consideren sus proveedores pre-
feridos?

LL. En palabras de uno de los protago-
nista de esta campana: un amplio sur-
tido de calidad, trato con auténticos
profesionales que conocen su negocio
y buenos precios. En Makro no nos limi-
tamos a ser un proveedor de productos
o servicios, damos soluciones globales al
cliente: le escuchamos y le ofrecemos lo
que necesitan. Y lo hacemos con la cer-
cania que nos permite conocerles con
nombre y apellidos.

IH. El Grupo Metro pondra en
marcha esta campafa a nivel in-
ternacional, teniendo en cuenta
que en nuestro pais el negocio de
la hosteleria no pasa por sus me-
jores momentos, ;se ha estudiado
la repercusion que podria tener la
difusion de los testimonios de los
emprendedores espafoles fuera
de nuestras fronteras?

LL. Compartimos de forma constante
con el grupo herramientas que desa-
rrollamos en Espafia, como el catalogo
de tapas creado con la colaboracién
de Ifigo Lavado, el Hotel Escuela de la
Comunidad de Madrid o el calendario
verde, desarrollado por Rodrigo de la
Calle. Es nuestra forma de apoyar la
gastronomia espanola en el mundo. La

ENTREVISTA

Imagen de la nueva campafa de Makro

campafia es otro ejemplo. Esta sema-
na he estado en una reuniéon del Grupo
Metro en Alemania y he podido ver las
mismas iméagenes de nuestros clientes
en Espafia traducidas a un montén de
idiomas... Para nosotros y para los clien-
tes que han participado en la campafia
es motivo de orgullo.

IH. ;Cual es, en definitiva, el obje-
tivo de este nuevo posicionamien-
to de marca?

LL. Afianzar a Makro como el mejor
apoyo de la hosteleria. A nivel interno,

establecer un compromiso de todos
nuestros colaboradores para cumplir di-
cha promesa. {Qué mejor momento que
cuando el Grupo Metro cumple 50 afios
en el mundo! A partir de este posicio-
namiento de marca, trabajamos en cinco
comportamientos que los clientes deben
percibir. Estos cinco puntos son esfor-
zarnos continuamente en entender a
cliente, construir relaciones de confianza
con él, irmas alld para ayudarle, ofrecerle
inspiracion con nuestro surtido y servicio
y, finalmente, tener claro que Makro sélo
gana si nuestros clientes ganan. H

Distribucion a hosteleria de productos frescos

La cadena de distribucién centra su estrategia en los frescos, que lleva a la puerta de
los locales hosteleros. Para mejorar este servicio contara con productores locales del
sector agricola, ganaderos y pescadores, y pondra en marcha una nueva Plataforma

de Servicio de Entrega a Hostelerfa.

Esta nueva plataforma de Makro contara con recepciéon de mercancias, seccién de
frutas, verduras, pescado y carne, donde se prepararan los frescos seguin el pedido
del profesional. Todo gestionado por personal “mas profesionalizado”. También
repartira alimentacion seca y no alimentacion, tanto de marca propia como de
fabricante. Para hacer llegar los alimentos en condiciones éptimas, ha ampliado su

la compafia de cara a este afio.

flota de camiones isotérmicos, preparados para respetar la cadena de frio. “Desea-
mos ofrecer a nuestros clientes hosteleros alimentos frescos, con sabor, con olor,

y producidos en condiciones éptimas y sostenibles”, explico el director general de
Makro en Espafa y Portugal, José Maria Cervera, en la presentacién de los planes de

En principio, la nueva plataforma dara servicio a la Comunidad de Madrid, pudiéndo-
se trasladar a otras ciudades mas adelante.
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