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en la Caja Rural de Ciudad
Real como el que marcé el
punto de inflexion para la entidad
financiera. Tras un década en la
que prinecipal preocupacién de la
compadiia era conseguir el equili-
: brio patrimonial, ese afio, 1a direc-
| cion de la Caja Rural, liderada por
| supresidente, Luis Diaz Zarco, y su
| director general, Miguel Angel Ca-
lama, decidié «cambiar la orienta-
cidn comriercial desde la gestidn de
producto a la gestion de clientes»,
explica Juan Antonio Chapresto,
director de Desarrolle de Negocio
de Caja Rural de Ciudad Real.
Esta reorientacién ha significa-
t do el carnbio del modelo comercial
| para «profundizar en la visién del
cliente. Hemos industrializado el
proceso de conocimiento del clien-
teyelprocesode ventaparatodala

| explica Chapresto.

Estanueva estrategia comercial
‘ haimplicado, entre otros aspectos,
| un cambio cultural en el que se han
| visto inmersos los més de 400 erm-
- pleados que trabajan en Caja Rural
| de Ciudad Real.

PARTICIPACIGN ACTIVA. Como cnal-
quier cambio, la reorientacién del
modelo comercial de Caja Rural de
Ciudad Real no se hallevadoacabo
enun dia, sino que se ha desarro-
llado en varias etapas enlas quela
colaboracién de los empleados de
la entidad ha sido imprescindible.
«Empezamos conjornadas de sen-
sibilizacién paratodalaplantilla, v
luego, talleres, Todo el modelose ha
construido conlos emmpleados, para
que ellos, que sonlos que conocenel
mercads, puedan dar su impresién
de como tenfamos que construir el
modeloy, explica Chapresto.
Ademss, la entidad no s6lo ha
reorganizado el modelo comercial
‘sino que ha redefinido las figuras
de su red comereial, cambiando
incluse los nombres de cada uno
delos puestos, para que «dentro de
las propia definieion se incluya ya
un concepto comercialy. Asi, por
ejemplo, los antiguos intervento-
res han pasado a denominarse
gerentes de servicio y atencién al
cliente, y para cada uno de los pu-
estos, la éntidad ha elaborado un

1 afio 2004 sera recordado -

! actividad comercial de la entidady,-

DEL MODELO COMERCIAL

manual de funeiones porque «evi-

gué cosas tienen que hacer. Para !

EL CAMBIO CULTURAL ES
EL PRINCIPAL ASPECTO
DE LA REORIENTACION

dentemente hay que explicarles

cada figura hemos elaborado un
manual de funciones donde cada

uho encuentra lo que tiene que

hacer todos los dias del afio en ef
aspecto comercial, es decir, a qué
segmentos tienes que visitar, con
qué frecuencia o qué protocolo de
acttiacién tienen que seguir, entre
otros aspectosy, indica el director
de Desarrollo de Negoelo.

El éxito de la reorientacién co-
mercial ho podria haberse con-
seguido sin las herramientas con
las que la compafifa ha dotado a
sus empleados. Sin embargo, v al
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LA ENTIDAD HA CONSEGUIDO LIDERAR EL MERCADO BANCARIO DE LA PROVINCIA DE CIUDAD -
REAL GRACIAS AL CAMBIO DE SUMODELC COMERCTAL, QUE SE HA CENTRADO EN EL CLIENTE

Joaquin Mayo

contrario que otras entidades, Caja
Rural de Ciudad Real, decidié re-
alizay primero el cambio cultural y
después desarrollar una herrami-
entainformdtica que permitieraa
sus empleados organizar su trabajo
deformamas eficiente. « El primer
ano no nos pusimos a comprar u
CEM, sino que hemos hecho el
proceso al revés, lo fundamental
ha sido el cambio cultural, que te
va creando las necesidades de las
herramientas internas. Hemos
" desarrolladouna herramienta pro-

"pia que hemos ido adaptando de

modo que nos permite un modelo

‘de banea relacional muy adapta-
do a'las necesidades de nuestros
clientes»,

Los resultados del cambio no se
han hec¢ho esperar. Desde el afio
2004, «la entidad ha crecido en
‘beneficios a. una tasa media por
afio del £2.6%», indica Chapresto,
lo que le permitié alecanzar en el

‘primer trimestre de 2008 unbene-
ficio antes de impuestos de 6,9 mi-

" llones de euros, un 18% més que en
elmismo pertodo del afio anterior,
alavezquelainversion de clientes
aumentaba un16% yla captacion
de recursos y depdsitos un 10%.
Ademads, la entidad ha conseguido
“que su tasa de morosidad bajaraen
el primer trimestre del afio un 7%,
frente al aumento del 1% de media
del sector finaneiero.

i de Direceidn sea consciente de
" que se encuentra ante un proyecto

" las actitudes y motivaciones.

. un medelo comereial exitoso no es

SI QUIERE UN MODELO
COMERCIAL DE EXITC,
FIJESE EN GEBRSELASSIE

Haile Gebrselassie, atleta etiope
de 85 arios, es un especialista en
carreras de fondo. Hijo de granjero
¥ con nueve hermanes fue pronto
apodado «neftenga» (jefe) por sus
cualidades mostradas enlas carre-
ras que disputaba. Connueve afics
comenzd air corriendo alaescuela,
aunos 10 km de su casa. El pasado
28 de Septiembre, en Berlin, ha ba-
tido el record mundial de maratén
con un tiempo de 2h 03m 58s, lejos
de] alcance de cualguiera.

Si queremos tener éxito ala hora
de implantar un modelo comereial
que reaimente funcione en nuestra
organizacién tenemos que estar
convencidos de que nos vamos a
enfrentar a una verdadera carrera
de fondo. Conseguir gue el Eguipo

a medio plazo es una de las garan-
tias del éxito. .

La estructura comercial es como
el cuerpo humane. Adopta hébitos
y costumbres alo largo del tiempo.
Es dificil que cualguier persona se
proponga terminar un maratén
sin las condiciones y preparacién
adecuadas. Si queremos implantar-
nuevas formas de hacer en nuestra
organizacién comercial, que ase-
guren los resultados, es necesario
hacerlo de manera progresiva (o
llevard menos de 2 afios), adaptar-
lo alamateria prima (perfiles y su
realidad) con las que cuenta, dotar
de las herramientas necesarias y
abordar un entrenamiento siste-
mitico y constante, pero no sélo
en las aptitudes, sino también en

Finalmente, no olvidemeos que un
atleta no trabaja sélo, tiene un equi-
podeentrenadores, dietistas, médi-
cosg, fisioterapeutas...clavesalahora
debatir cualquier record. Implantar J :

tnalahor delaDireccién Comereial
sino que toda la organizacion debe
estar volcada en ayudar a conseguir
el éxito del modelo que asegurara
las venttas del futuro y; por tanto, la
subsistencia dela compafiia.
iNoloolvide! Fijandose en Gebrse-
lassie, su empresa, aungue no bati-
raelrecord de maratén, serd capaz
conseguir las expectativas con un
modelo comercial exitoso. g
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