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ficinas de Ia

Vicente Lépez, en las

Servicio al cliente de calidad

GSS factura 97 millones de euros con sus ‘contact center’

PEPE VARELA

A sus 71 afos, Vicente Lipez es
presidente del grupo GSS, una
empresa que se encarga de ges-
tionar las relaciones de grandes
corporaciones con sus clientes
através del teléfonoy el ordena-
dor, y de las administraciones
puablicas con sus administra-
dos. Pero en 2000 sus tareas de
direccion se limitaban a De Vi-
nis, un restaurante madrilefio
especializado en la cultura del
vino, que decidié fundar tras
abandonar la presidencia de Te-
leaction (después, Sitel Ibérica),
la empresa que cred ¢ introdujo
en Espaiia los nlimeros 900.

“Hasta 1986 toda la gestion
de clientes se hacia en vivo, en
oficinas a pie de calle. Aquello
era muy costoso, asi que viajé
por Europa y Estados Unidos
buscando una alternativa. Alli
el marketing telefonico estaba
muy extendido”, explica. De
vuelta a Espania, Vicente Lopez
puso en marcha Teleaction y
los niimeros 900, con los que la
compafia llegé a facturar 60
millones de curos en 1998. “No
fue facil, pues hubo que ofrecer
un producto a una demanda
que no existia y que hubo que
crear. Afortunadamente, conse-
gui convencer a Telefonica pa-
ra que creara la infraestructura
técnica necesaria”,

Mis pronto que tarde, las
primeras buenas noticias co-
menzaron a llegar: Iberdrola pa-
so de tener cuatro operadores a
3.000; el Banco Santander ocu-
po toda una planta de un edifi-
cio de oficinas para montar una
infraestructura 900 operada
por Teleaction; se consiguieron
SONOros Exilos en campanas co-

moel lanzamiento de Renault y
la salida a Bolsa de Repsol, par-
te de cuyo capital se vendio por
teléfono...

Un emprendedor suele dis-
frutar mas creando que gestio-
nando lo creado y, en esto, Vi-
cente Lopez no es una excep-
cion. Ademas, siempre piensa y
crea en grande “tanto en Teleac-
tion como ahora con GSS aspira-
mos a ser los mas grandes y tra-
bajar con los mas grandes”, afir-
ma.

Y eso que en su nueva anda-
dura la idea se In propusieron
otros. “Mi hijo v otras personas
que se habian quedado en Sitel
vieron una oportunidad para
montar GSS y me llamaron pa-
ra que presidiera la compania”.

Perfil

» Licenciado en Derecho y
diplomado en Direccién de
Personal y Direccién
Comercial por ICADE,
Vicente Lopez trabajé
durante 20 afios en
Xerox antes de fundar
Teleaction.

Proyectos

» Proseguir la expansion
por Estados Unidos y
Ameérica del Sur, donde
GSS ya tiene oficinas
comerciales propias. Llegar
a ser una referencia
mundial en el sector de los
contac centers, después de
un proyecto de
crecimiento en el que
invertira 20 millones de
euros.

Y esa oportunidad de negocio
vino dada por la baja calidad
que ofrecian la mayoria de las
plataformas contatc center de
atencion a clientes, “vendo solo
a una politica de precios. Sinim-
portar otra cosa que ofrecer ba-
jos costes de explotacion, estas
empresas estaban llevando a
las compafiias para las que tra-
bajaban a una pérdida constan-
te de clientes, Por eso nosotros
nos comprometemos a ofrecer
un servicio de calidad y cobra-
mos en relacion con el grado de
satisfaccion de los clientes de
nuestros clientes”, indica.

Una de las criticas més co-
munes era y es que, cuando se
llama a una de estas platafor-
mas, se habla con operadores
que desconocen la realidad de
la persona que telefonea. “Noso-
105 NO renunciamos a ser com-
petitivos, por eso nuestro prin-
cipal call center esti en Lima
(Per). Sin embargo, prepara-
mos a los equipos para que co-
nozean realmente a la empresa
para la que estdn trabajando, a
laque estan asignados, que fun-
cionen como si fueran el verda-
dero departamento de aten-
cion al cliente de esa compa-
fia.  Ademis, determinadas
cuestiones las respondemos,
unicamente, desde platafor-
mas ubicadas en el pais del
cliente”, contintia Lopez.

En el caso de Espaiia, desde
Madrid, Pais Vasco, Galicia, Ba-
dajoz v Zaragoza. Y parece que
la estrategia estd dando sus fru-
tos, como ponen de manifiesto
dos datos publicados en la revis-
ta de la compania: el listado de
premios ocupa dos pidginas y la
facturacion ha sido de 97 millo-
nes de curos en 2011 w
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Mandan los mercados

Por qué los politicos obedecen a los bancos
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Reunidos el 14 v el 15 de noviem-
bre de 2008 en Washington, los
lideres del G-20 se comprome-
tieron a transformar por com-
pleto un sistema financiero que
navegaba a la deriva. Barak Oba-
ma, Gordon Brown, Angela Mer-
kel, Nicolas Sarkozy... todos hi-
cieron patente la necesidad de
anteponer los intereses de los
ciudadanos a los de los merca-
dos.

Cuatro anos despudés del esta-
llido de la crisis financiera, sos-
tiene el autor de este libro, los
banqueros siguen gobernando
el mundo y en ambas orillas del
Atlintico los ciudadanos se em-
pobrecen. Juan Hernandez Vi-
gueras, doctor en derecho, exdi-
rectivo de empresa y miembro
de Attac, analiza las razones
por las que los gobernantes se
han sometido a los mercados
aplicando politicas que muchos

ciudadanos rechazan,

Los Estados, opina Hernin-
dez Vigueras, se han endeudado
con emisiones de bonos sobera-
nos que algunos no podrin pa-
gar jamds, mientras los bancos
CUTOPEOS gUE COMPraron €sos
titulos son los realmente resca-
tados por los préstamos y ayu-
das a Grecia, Irlanda o Portu-
gal. Mientras tanto, los ciudada-
nos pagan las facturas con servi-
cios degradados, desempleo, re-
cortes del gasto pablico ¢ incer-
tidumbre. »
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