FORMACION
Y CALIDAD:

ESCUCHAR
PARA INNOVAR

ESCUCHAR Y ENTENDER AL USUARIO ES LA MEJOR ESTRATEGIA PARA INNOVAR.
LAS COMPANIAS LO SABEN DESDE HACE TIEMPO Y HACEN DE SU FORMACION
UNA DIFERENCIA GRACIAS A LA ESCUCHA DEL CLIENTE MEDIANTE PROCESOS Y

LA MEJOR TECNOLOGIA.

ENTREVISTADO: PATRICIA GARCIA, PRESIDENTA INSTITUCIONAL DE FEMXA

v ".'"'.\

Roberto Balseiro, Jefe de Proyecto 2MARES. Enrique de Miguel, CEO | Director General 2MARES. David Gonzélez, Director de Sistemas Femxa.
Ana Rodriguez, Directora de Atencion al Alumno Femxa.
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emxa, sois una de las pocas
marcas, o empresas que dis-
ponéis del certificado EFQM
500+, que supone el recono-
cimiento europeo a la maxima exce-
lencia. ¢Qué necesita una empresa
para conseguir esa excelencia?
Debo decir que fue un proceso duro
pero a la vez motivador porgue supo-
nia dar un paso mas en el crecimiento
ordenado vy sistematizado en la orga-
nizacion, en el que areas tales como la
innovacion, mejora continua vy el im-
pacto social de nuestra actividad en
el entorno en el que convivimos, han
pasado a un primer plano.

Pero no partimos de cero en absoluto
porgue nuestro sistema de trabajo es-
taba soportado por un sistema de ges-
tion integrado (calidad, medioambiente
y empresa familiarmente responsable),
gue se ha visto clarificado y estratifica-
do mucho mas en todas las lineas de ne-
gocio, aportando una mayor coherencia
a nuestro planteamiento estratégico.

Teniamos hasta ese momento todos
los ingredientes pero el gran reto fue
alinearlos con los resultados, sociedad
y sostenibilidad, reto que hemos con-
seguido con la implantacion del mo-
delo, lo que nos ha reforzado como
compania de formacion en Espana vy
Latinoamérica, asi como consultora
de proyectos en paises del este y tam-
bién en Espana.

Dentro de las empresas que se dedi-
can a la formacidén, équé os hace di-
ferentes y Unicos para que los clien-
tes os escojan a vosotros?

No sdélo somos una empresa de for-
macién, somos una empresa que
genera empleabilidad utilizando la
formacion como un mecanismo para
conseguir este objetivo.

Somos una empresa muy focaliza-
da en generar conocimiento y cua-
lificar a trabajadores de mas de 40
sectores productivos, adaptandonos
a las necesidades que demandan
hoy en dia las empresas. Para ello,
utilizamos la tecnologia como herra-
mienta fundamental en el proceso
formativo, actualizando el catalogo
de contenidos de forma continua vy
reforzando nuestros procesos de
seleccion de alumnos, tutorizacion,
gestion documental, seleccion del
profesorado vy justificacion exhausti-
va de los fondos.

Considerais la calidad y la escucha
activa del alumno y del tutor como
un pilar para vuestra innovacion.
¢Qué procesos y qué tecnologia os
han ayudado en esa tarea?

Los alumnos son nuestros clientes vy

lo que nos preocupa es que queden
satisfechos con la atencion recibi-
da por el personal de la compania,
sobre todo con el servicio que les
proporcionan nuestros profesores
y tutores online, ya que no olvide-
mos que son claves en el proceso
formativo.

La opinidon de los alumnos es impor-
tante para Grupo Femxa por lo que
hemos implantado mecanismos de
satisfaccion de calidad en la compa-
Afa y hemos puesto al servicio de los
alumnos un buzdn de quejas y su-
gerencias. Si no escuchamos lo que
opinan de nosotros no tendremos ca-
pacidad de mejora y no nos lo pode-
mos permitir porque queremos que
los alumnos escojan a Grupo Femxa
COMO suU primera opcion para realizar
un curso.

Vuestra oferta de educacién es muy
amplia, écdmo se detecta la necesi-
dad de aumentar esa oferta y como
se estructura?

Tenemos dos formas de deteccion de
necesidades formativas. Una proac-
tiva, intentando anticiparnos a las
necesidades que se van a producir
en el mercado mediante la vigilancia
competitiva en los distintos sectores
productivos en los que trabajamos e
identificando los cambios en el es-
tado del arte tecnoldgico, cambios
legislativos vy, en general, todos los
cambios que acontecen en los en-
tornos genérico y especifico. Y otra
reactiva, atendiendo a la informacion
gue extraemos de la comunidad que
tenemos de alumnos, docentes, em-
presas vy trabajadores.

Siendo un grupo de formacidn, es
importante alinear vuestros esfuer-
zos con herramientas que dispongan
de una maxima excelencia. éCuales
son las sinergias producidas entre
vuestros procesos y las herramientas
de atencion al cliente?

El cliente puede contactar con Gru-
po Femxa utilizando los canales tra-
dicionales como el teléfono o el co-
rreo electronico, los canales sociales
de Facebook y Twitter v el buzdn de
sugerencias que hemos habilitado en
nuestra web.

Estos mecanismos de comunicacion
estdn integrados en nuestros pro-
cesos de trabajo y con nuestro ERP
y Centratel de 2MARES. Estas dos
herramientas de gestion permiten
tener trazabilidad de la interaccion
con nuestros clientes en tiempo real
lo que nos agiliza atender las deman-
das de los clientes y en observar el
impacto de nuestras actuaciones en
las redes sociales.

Grupo
fem™4

generamos conocimiento

Oficinas: Espana, México, Colombia, Pert,
Polonia, Rumania

Sector: Formacion

Contact center:
Interno

NUmero de agentes:

120

Ubicacién del contact center:

Vigo

Reto:

Medicién de calidad, integracion sistemas
de informacién, automatizacién, mejora del
enrutamiento, construccion de cuadro de
mando de indicadores operativos, mejora de
la calidad ofrecida y percibida.

Solucién implantada:
CENTRATEL (2MARES)

Beneficios tras la externalizacion:
Visibilidad sobre la operativa, seguimiento
y mejora de calidad de las llamadas,

establecimiento y seguimiento de indicadores
y centralizacién de las campafias.

Si no escuchamos lo que
opinan de nosotros no
tendremos capacidad de
mejora y queremos que
los alumnos nos escojan
COMo su primera opcion
para realizar un curso
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Patricia Garcia,
Presidenta Institucional de Femxa

De los datos que se desprenden
con la tecnologia implantada en
vuestra empresa, <dcudles son
aquellos que os dan la clave para
saber dénde mejorar o poner el
foco de atenciéon? éCémo se de-
tectan esos datos?

Lo primero qgue hemos obtenido
es visibilidad sobre la operativa del
contact center en cuanto a volumen
de llamadas vy los ratios de llamadas
para conseguir ventas que, a fin de
cuentas, es lo importante. Por otra
parte, desde el punto de vista de ca-
lidad, la posibilidad de tener acceso
a las llamadas realizadas, detectar
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malas practicas y corregirlas, son
un punto fundamental que estamos
explotando gracias a la tecnologia
implantada.

¢Qué conclusiones habéis obtenido
tras el estudio de los datos obteni-
dos por vuestro departamento de
atencion al cliente con CENTRATEL?
Hemos identificado los principales
cuellos de botella tanto en llamadas
entrantes como salientes y hemos
podido identificar, gracias a los ra-
tios, los operadores mas eficaces a
la hora de gestionar la interaccion
con nuestros alumnos.

éCual fue el motivo de elegir a 2MA-
RES como proveedor de soluciones
para este cometido?

La cercania, la utilizacion de la mis-
ma tecnologia que nuestro core,
la incorporacion de un modulo de
evaluacion de calidad y enlace con
nuestros sistemas de comunicacion
(centralita) han sido los factores
gue motivaron decantarnos clara-
mente por 2MARES, ademas de la
relacion calidad/precio. Fue el que
presentd la oferta mas asequible y
se amoldaron al concepto pago por
uso que necesitdbamos.

Tras la implantacién de la solucién
de 2MARES vy su total integracion,
écual es el resumen y las conclusio-
nes de esta colaboracién?

Ha sido una colaboracion fructifera
para Grupo Femxa, puesto que par-
tiamos de una situacion inicial de
carencia importante de informacioén
en toda la parte relacionada con la
interaccion telefénica con el alumno,
aungue con procesos consolidados.
El propio proyecto de implantacion
con profesionales de 2Mares, con ex-
periencia en los procesos de contact
center, nos dio visibilidad sobre me-
joras en tareas que estdbamos rea-
lizando, para mejorarlas y buscar el
avance continuo.

éComo valorariais esta experiencia?
Ha sido un reto importante y muy be-
neficioso. Ha sentado las bases para
tener en nuestro contact center indi-
cadores y procesos unidos de cara a
la busqueda de la excelencia, siendo
nuestra maxima, lo que nos ha llevado
a que Grupo Femxa sea una empresa
acreditada EFQM 500+.

¢Cudl es el futuro de Femxa? éhacia
doénde se dirige?

Lo que nos preocupa en Grupo Fe-
mxa es nuestro nivel de servicio ha-
cia nuestros clientes, los alumnos y
las empresas.

Nuestro objetivo principal es mante-
ner nuestra calidad en el servicio for-
mativo vy responder a las necesidades
gue plantean las empresas. Si los clien-
tes confian en nosotros creceremos
estable y sostenidamente y los resul-
tados cuantitativos vendran solos.

Queremos mantenernos en el mer-
cado espafnol como empresa lider
en formacion continua, puesto que
alcanzamos en el ano 2013. Segui-
remos creciendo en nuestra capila-
ridad empresarial y consolidando-
nos en el mercado latinoamericano.
En definitiva, crecemos ayudando a
que nuestros clientes progresen. m
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QUALITY

MONITORING
Calidad y
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Ahorra costes y estandariza el proceso de
Calidad en el Contact Center.
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