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Opinion &

Rafael Muiiz Gonzalez, “ .
Director General de RMG, profesor
de Marketing de CEF y miembro de
los Top Ten Strategic Marketing Spain

La atencion al
cliente, asignatura
pendiente

de la empresa

¢ Mientras los clientes tengan la
opcion de comprar en otro lugar, las
empresas deben luchar para alcanzar
la maxima satisfaccion del cliente. Y
esto es una realidad que no se esta
dando en nuestro tejido empresarial.
No olvidemos que al igual que el mer-
cado ha evolucionado, también de-
ben hacerlo las compadias y sus
equipos comerciales, que ahora mas
que nunca deben estar orientados al
cliente.

Independientemente de las caracte-
risticas de la empresa y del sector,
este departamento tiene como princi-
pal objetivo posicionarse en la mente
del consumidor con un elemento
diferenciador sobre la competencia y
que empieza cuando el cliente es
correctamente atendido.

En la actualidad, la estrategia de ven-
tas va mas alla del tradicional captar
y vender, ahora el proceso sigue unas
etapas que en un futuro nos permiti-
ran reforzar la relacion con el cliente:
captar, comunicar, vender, satisfacer,
fidelizar y prescribir. Y para ello es
fundamental desarrollar el departa-
mento de atencion al cliente, pense-
mos que es nuestra herramienta de
contacto con el mercado y de él
depende en gran medida la percep-
cion que se tenga de nuestra
empresa.

Ademas, es imprescindible potenciar
dentro de la compafiia una “cultura
de cliente” por lo que se precisa con-
tar con un personal en actitud positi-
va, con un gran sentido de la respon-
sabilidad y con formacion suficiente
para poder comunicar a los clientes
todos los intangibles que lleva consi-
go la palabra servicio o valor afiadido.
Pero, ¢como percibe el cliente la
labor que lleva a cabo el departamen-
to de atencion al cliente?

La desconfianza es la sensacion que
reina entre los consumidores, lo que
demuestra que algo mal estan
haciendo las empresas. Una de las
principales areas a mejorar de las
compafiias es estar plenamente
informado de las reclamaciones exis-
tentes, asi como llevar a cabo una
estrategia de “mystery shopping”
sobre este servicio. Sin embargo,
parece ser que las compafias, princi-
palmente, las grandes, han decido
externalizar este servicio, incluso
deslocalizarlo trasladandolo a un pais
lejano para abaratar costes.

Craso error. De esta forma, las em-
presas, en vez de priorizar la satisfac-
cién de los clientes, deciden reducir
gastos con el consiguiente deterioro
de imagen y operatividad que se pre-
supone que debe tener toda compa-
fila que quiera ser competitiva en el
mercado. Pasemos a la accion.
Auditemos nuestro servicio de aten-
cion al cliente y asi seguro que cono-
ceremos en qué tenemos que mejo-
rar. Sera entonces cuando la palabra
gasto se convierta en inversion.

| La ENN celebra sus 25 anos con
— un master para emprendedores

SALAMANCA SERA SEDE EN OCTUBRE DE LOS ACTOS CONMEMORATIVOS
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La Escuela Europea de Negocios
(EEN) celebraré el proximo mes de
octubre en Salamanca los actos de
conmemoracién de su vigésimo
quinto aniversario, al que llega con
14 sedes, unas establecidas en terri-
torio nacional y repartidas entre
Madrid, Salamanca, Valladolid, As-
turias, Bilbao, Murcia y Tenerife y
otras distribuidas por paises como
Argentina, Bolivia, Chile, Ecuador y
Peru.

Coincidiendo con esta efeméride,
la institucién académica ha puesto
en marcha un Méaster para Empren-
dedores que pretende atender a la
creciente demanda de programas
orientados exclusivamente a la crea-
ciéon de empresas y porque, tal y
como afirman fuentes de la Escuela,
son precisamente las personas que
deciden emprender en el momento
actual “las que sacardn a Espana de
la crisis”

El MBA Emprendedores se apoya-
rd en la experiencia de su MBA clési-
co y en el conocimiento adquirido a
lo largo de los afios que llevan traba-
jando en este &mbito, asi como en el
desarrollo y el apoyo prestado por
parte de la EEN a infinidad de pro-
yectos de creacién de empresas
elaborados por sus alumnos.

Ademds, para facilitar la labor a
los pequefios emprendedores, la
Escuela ha creado Smart Capital, un
espacio fisico con ubicacién en
Salamanca en el que los actuales y
los antiguos alumnos pueden contar
no sélo con los medios materiales
para desarrollar su proyecto de
creacion de empresas, sino también
con la experiencia de un equipo de
20 empresarios y directivos con més
de 10 anos de trabajo y reconoci-
miento que se ofrecen como consul-
tores en el drea financiera y de nego-
cio, en marketing digital, en posicio-
namiento web 2.0, blogs y redes
sociales y en outsourcing de servi-
cios y aplicaciones.

Desde su fundacion, la Escuela ha
ejercido su labor docente en estu-
dios de postgrados y formacién de
alta direccién, siempre con una
clara identidad corporativa, y ade-
mds ha sido en numerosas ocasio-
nes seleccionada como una de las
mejores instituciones de formacién
del mundo, ya que en los tdltimos
tres anos ha recibido el premio
Eduniversal. También estd conside-
rada como uno de los centros de for-
macién de postgraduados y directi-
vos mds destacados de Espana.

Desde la Escuela destacan la
“concepcion global de los negocios”
con la que proveen a sus alumnos de
una formacién practica dirigida a la
empresa, y ademds, fuentes de la
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Imagen de un grupo de alumnos de la Escuela mientras atiende la explicacion del docente.
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Sede de la EEN en Madrid.

institucién resaltan el “cardcter
emprendedor y el espiritu humanis-
ta” de la misma. También, en este
sentido, insisten en que la filosofia
de trabajo de la EEN esté orientada a
la formacién de un directivo “social,
lider y humano” que trabaje en un
“entorno de relacién, promoviendo
en todo momento la competencia

de grupo, la colaboracién y la supe-
racién personal”.

Desde el punto de vista del CEO
de la Escuela Europea de Negocios,

Antonio Alonso, “un proyecto
empresarial de éxito tiene que asen-
tarse hoy sobre la gestién de la inno-
vacion, la internacionalizacion y el
aprovechamiento de las oportuni-

Los estudiantes
contaran con el
apoyo de un equipo
de 20 empresarios
que se ofrecen como
consultores

Destaca la
“concepcion global”
de los negocios con
la que dotan a los
alumnos de una
formacion practica

dades que traen internet y las tecno-
logias de la comunicacién. Estas tres
‘1" estdn produciendo severos cam-
bios en los hébitos de comporta-
miento de las futuras generaciones,
las llamadas digitales, generaciones
criadas en entornos econdmicos
muy favorables y que tienen diferen-
tes motivaciones”.

Un programa formativo para aprender a
dirigir, gestionar y crear una empresa

Bl Master  Business : primordial desarrollar los
conocimientos y las habili-
necesarias  para

Administration -MBA para
Emprendedores- esta dise-

i dades

: alumno adquiera “un pro- :
¢ fundo conocimiento” de :
i todas las areas de direc- :

actividad  emprendedora
(comunicacion, trabajo en
equipo, proactividad, capa-

fiado para capacitar en la

i afrontar

creacion de empresas a
personas sin experiencia 0 :
0 con muy escasa practica :
en la actividad emprende-
dora. Este programa forma- :
tivo tiene como objetivo :

emprendedor con éxito, tal

y como explican fuentes de
la Escuela Europea de :
Negocios. La finalidad ulti- :
ma es que a lo largo del :

desarrollo del programa el

la carrera de :

cion, gestion y creacion de
¢ empresas y sus distintos i
departamentos, ademds de :
presentar una serie de :
habilidades personales y
profesionales muy necesa- :
i rias para el desarrollo de la

citacion tecnologica, inglés
profesional...) lo que apor-
tard valor afiadido. Y le pro-
porcionaran la seguridad
para avanzar y acometer
oportunidades de creacion
de empresas en el futuro.
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