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Lacalidad del servicio
como clave del éxato

Lainversion en innovacion, en calidad y en profesionales expertos
son algunas de las claves para superarla actual coyuntura
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Maria Dolores Carrion, directora general del Grupo Ibergest.

I os mercados son cambiantes,
los clientestienen cadaveznue-
asnecesidadesylasempresas

debemos adaptarnos a esas deman-
das. Mas productos, mas servicios,
masinformacion, el consumidorpue-
debuscarmas, comparary elegircon
mayor criterio qué eslo que deseay,
lo més importante, qué es lo que re-
almente necesita. Las empresas de-
ben entender qué es lo que quiere el
clientey comolo quiere. Y, para.eso,
lainversion eninnovacion, en calidad
y en profesionales expertos son al-
gunas delas claves.

El objetivo de una empresa.es ser
rentable, mantenerse en el mercado
y crecer. Para conseguirlo, es nece-
sario invertir. Invertir en personas,
entecnologia, en calidad, enservicio,
en definitiva, invertir en el cliente.

Y, ¢,como hay que invertir en el
cliente? Fundamentalmente, ha-
blando con él, conociendo sus nece-
sidades, mimandole, buscando en
todomomento su satisfaccion con el
servicio, producto o solucion que le
proporcionemos. Ahora, ante la cri-
sis econdmica que estamos pade-
ciendo, una empresa que ha hecho
sus deberes, es decir, que ha evolu-
cionado con el mercado y ha inverti-
do, sobreviviraeincluso crecera, pro-
bablemente menos, perosemanten-
dra.

Losquehansidopioneros,losque
hanmarcadounaformadehacerlas
cosas, los que han entendidola.cam-
biante realidad del mercado son los
quetriunfan-ynomerefieroatriun-
far a hacer historia son los que han
conseguido que su comparnia se dis-
tinga porla calidad, por su saber ha-
ceryporsu estabilidad.

Primordial, ofrecersolucionesde
calidadalamedidade cadacliente. Y
haymuchasherramientasparaello.
Porejemplo, establecerprocesospara,
sugestion, controlysupervision, con-
tar con personal altamente cualifi-
cadoeinnovareneldiaadia. Hayque
disponerdeplanificaciones de como
trataral cliente, porque estenosvaa
demandar un servicio personaliza-
do, capacidad derespuesta, atencion
rapidaytransparente. En definitiva,
unarelacion basadaenlacomunica-
cion, la confianzaylaflexibilidad.

Otrapregunta, comogarantizarle
al cliente esa calidad? Las empresas
cada vez son mas conscientes de la
importancia de la implantacion de
normasde calidadysu certificacion.
Estas normativas, como ISO 9001,
vanapermitir controlaryverificarla
trazabilidad ylos cumplimientos en
losprocesosdetrabajo. Sedebenins-
tituir procedimientos, protocolos,
que garantizan la excelencia, la cali-
dad.
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Sia esto sumamos los medios y
soportesnecesarios se podran con-
centrar los esfuerzos en buscar la
estrategiaadecuadaconlacue ofre-
cerun altovaloranadidoy cumplir
las expectativas que demandan
nuestros clientes.

Equipo humano

Es una obviedad decir que el prin-
cipal capital deunaorganizacion es
su capital humano. Pero muchas
empresas seolvidan de algotanim-
portante. Contarconpersonal cua-
lificado, si, motivado, también.

Hay que potenciar las politicas
de RRHH, hay que formar al per-
sonal en los tltimos avances, hay
que conseguirlaespecializacionne-
cesariaparadesempenarsu traba-
jo, buscar la rotacién ceroy poner
enmarchaestrategias queles ayu-
den allevar a cabo sus tareas con
eficaciaporqueredundaraenlaca-
lidad del servicioy, por ende, en la
satisfaccion final del cliente.

En definitiva, apostemos por la
innovacion, por el personal espe-
cializado, porlacalidad, porlavan-
guardia para diferenciarnos de la
competencia. Nopensemos que es-
tamos gastando, sino invirtiendo
porque de esta forma, podremos
afrontar mejor épocas como la ac-
tual.

Empleotemporal

yverano

Se espera contratar a cercade 700.000
personas en la campana estival

Iministro de Trabajo adelan-
Eté la semana pasada que el
mes de mayo traera buenas
noticias paraelmercadolaboral es-
panol. Elanalisis delos ultimos me-
sesindica que este verano seramas
positivo en términos de creacion de
empleo quelos anterioresy Rands-
tad hahecho unaprevision de como
evolucionaran las contrataciones
enlos proximos meses en el sector
del trabajo temporal.

Deacuerdo adatos propios, al to-
tal de contratos gestionados por el
SEPE (Servicio Publico de Empleo
Estatal) y al Indice de Produccién
Industrial, todo apuntaaquelacam-
pana de verano supondra la crea-
cion de casi 700.000 nuevos con-
tratos solo a través del sector del
trabajo temporal.

La cifra supone un impulso res-
pecto ala del pasado afio. Durante
la campana veraniega de 2010, el
SEPE contabilizé casi cinco millo-
nes de contratosnuevos, delos que
mas de 600.000 fueron contratos
de puesta a disposicion (CPD) rea-
lizados en el sector del trabajo tem-
poral, siendo el mes de julio el que
contd con mayor numero de asala-
riados.

Este aiio se espera, solo entrelos
meses de mayo y julio, un aumen-
to del 6% respecto ala cifra de nue-
vos contratos de puesta a disposi-
cién en comparacion con el mismo
periodo de 2010.

Evolucion del mercado

De hecho, los datos provenientes
de las empresas de trabajo tempo-
ral muestran una tendencia positi-
vadesde comienzos de ano. Los pri-
meros meses de 2011 han mostra-
do un claro aumento en la realiza-
cion de contratos respecto a 2010
¥ Se espera una campana veranie-
ga aun mas positiva.

Para realizar esta prevision,
Randstad ha realizado un analisis
de la evolucion de los contratos de
los ultimos siete afos, gracias al In-
dice de Variacion Estacional (IVE).
Con él se intenta eliminar la in-
fluencia estacional en el empleo, re-
alizando unamedia del niimero de
nuevos contratos e indicando qué
meses estan por encima o por de-
bajo de dichamedia.

El mes de mayo supone un au-

mento del 4,3% sobre la media
anual denuevos contratos; elmes
de junio es el mas destacado con
un 8,7%; por su parte, el mes de
julio indica un crecimiento sobre
lamediadeun 6,7%;enellado con-
trario tenemos que elmes de agos-
topresentaunretroceso del 8,8%,
ya que muchos de los contratos
gestionados incluyen varios me-
sesy son pocas las empresas que
decideniniciarunanuevarelacion
contractual casialfinal dela cam-
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Son pocaslas
empresas que
deciden iniciar una
nuevarelacion
contractual

paiia veraniega con un contrato
temporal.

Sectores

El turismo tirara de
la contratacion
veraniega

un Este afio, el crecimiento en el
empleo en verano vendra dado por
el sector turistico, que se recupera
gracias a la positiva evolucion de
las economias europeas, en espe-
cial, la alemana y la britanica, las
principales generadoras de turistas
visitantes a nuestro pais. De hecho,
esta tendencia ya se ha comenzado
a notar en el mes de abril: los ale-
manes han aumentado un 23,6%
sus pernoctaciones y los britanicos
un 16,5%.

mm Otro factor positivo para el in-
cremento del turismo en nuestro
pais es lainestabilidad de los paises
del norte de Africa, que esta provo-
cando que muchos de sus turistas
estén recalando en las costas cana-
rias y baleares, aumentando sus de-
mandas hasta rozar la ocupacion
completa y ofreciendo un incre-
mento significativo de la demanda
de empleo en estas zonas.




