Puesto: Atencidn al Cliente en empresa multinacional o exportadora

Descripcidn general y obligaciones que conlleva
Customer Service: back office y front desk

Tareas asignadas. Individuales. En grupo. Herramientas de gestion.

Tres grandes bloques: gestion de pedidos y facturacion, logistica de exportacion,
soporte a ventas

Herramientas: ERP y los informes extraidos; Outlook; Akeneo

Formacion necesaria/recomendada:
Ingles +

Idiomas

Comercio Exterior

Gestion Comercial y Marketing
Técnicas de Venta y Atencion al Cliente
Direccion y Gestion Financiera
Técnicas de Negociacion

Supply Chain y Logitica

MBA

Manejo de nuevas tecnologias y programas de gestion (tipo SAP) NO OLVIDAR E-
COMMERCE

Gestion de equipos vy liderazgo

Gestion del tiempo

Gestion de proyectos

Capacidades basicas:

Son obligatorias para todos los trabajadores de la compafiia. Para la evaluacion del
desempeiio y a la hora de evaluar nuevas incorporaciones:

Valores Gadea:

1. Trabajo en equipo

2. Transparencia

3. Flexibilidad

4. Superacion

5. Desarrollo del talento (sélo para mandos)

¢Qué se tiene en cuenta? Detallo un ejemplo:

1. Trabajo en equipo - Trabaja con profesionalidad, prioriza los intereses del equipo
por encima de los individuales

2. Transparencia - Mantiene su opinién de forma respetuosa, independientemente de
las circunstancias y las personas con las que esté



3. Flexibilidad - Ante las nuevas situaciones, informaciones, o formas de trabajo, su
actitud es de "se puede hacer", e intenta adaptarse

4. Superacion - Se compromete con su formacidn y desarrollo profesional de forma
personal

5. Liderazgo - Indica claramente lo que hay que mejorar y proporciona lo recursos para
mejorarlo.

Y ademas, por supuesto, capacidades mas especificas de puesto:
Atenciodn al cliente:

1. Orientacion al cliente interno y externo: Construir relaciones positivas con los
clientes, capacidad para resolver situaciones con clientes “dificiles”. Propiciar una
atmdsfera amistosa y respetuosa. Esforzarse por conocer y resolver los problemas. El
concepto de cliente incluye compafieros de trabajo o cualquier otra persona.

2. Tolerancia a la presion: Es la habilidad para seguir actuando con eficiencia en
situaciones de presion de tiempo y de desacuerdo, oposicion y diversidad. Es la
capacidad para responder y trabajar con alto desempeno en situaciones de exigencia.
3. Flexibilidad: Es la capacidad para adaptarse y trabajar en distintas y variadas
situaciones y con personas y grupos diversos.

4. Autocontrol: Es la capacidad para controlar las emociones personales y evitar las
reacciones negativas ante provocaciones, oposicion u hostilidad de los demas, o
cuando se trabaja en situaciones de estrés.

5. Desarrollo de relaciones y sensibilidad interpersonal: Significa actuar para
establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y calidas, o redes de contactos
con distintas personas.

6. Comunicacion: Orientada a saber escuchar con empatia y expresarse de manera
efectiva y asertiva. Es la habilidad de saber cuando y a quién preguntar para llevar
adelante un propésito.

7. Inteligencia emocional: Es la capacidad de percibir o “leer” a los clientes y en
funcién de ésto tomar decisiones para atenderlo de la mejor manera.

Mas enfocado a ventas:

. Don de gentes

. Capacidad de analisis

. Caracter extrovertido

. Capacidad de gestion

. Orientacidn a resultados (conocimiento de producto y mercado)
. Saber trabajar bajo presion
. Proactividad

. Ambicién

. Dotes de negociociacién

10. Habilidades comunicativas
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Mas enfocado a compras:
1 .Saber escuchar y tener mentalidad de servicio
2. Conocimiento del mercado



3. Capacidad negociadora
4. Capacidad de liderazgo
5. Ser analitico

6. Mantener la integridad

Procedimiento de acceso:

Normalmente abrimos procesos de seleccién tiramos de bases de datos o ponemos
ofertas en LinkedIn, infojobs...

Via CV o practicas de master o médulos

Entrevista personal (parte en espafiol y parte en inglés). Se buscan candidatos
adaptados a los perfiles del puesto en cuestidn pero siempre buscando que encajen en
los valores de la compaiiia.

Carrera tipo:

Recepcionista

Asistente de Director de Ventas, Marketing, Compras, Operaciones

Director de Ventas, Marketing, Compras, Supply Chain, Customer Service, Demand
Planner...

Area Manager, Customer Service, Marketing

Secretaria de Direccién

Fuente informe Hays 2016 / Perfiles el alza

Logistica: Director/a de Operaciones, Director/a de Supply Chain, Director/a de
Logistica, Jefe/a de Trafico

Marketing Y Ventas: Manager Key, Account Manager Area Manager, Técnico/a
Comercial

Support Office: Administrativo/a Comercial, Administrativo/a con idiomas
Online : E-commerce Manager, Acquisition Manager

Condiciones laborales:
Tipo de contrato: practicas, prueba, indefinidos

Salario medio (Fuente Informe Hays 2016):

CS Repr. Experiencia Barcelona |Madrid Bilbao Sevilla Valencia
Experiencia

Especializado |<2 afios 22.000 € 22.000 € 21.000 € 19.000 € 19.000 €

Administrativo | 2-5 afos 25.000 € 25.000 € 23.000 € 21.000 € 21.000 €

Comercial >5 afios 27.000 € 27.000 € 25.500 € 23.000 € 23.000 €

Export Area Experiencia Barcelona |Madrid Bilbao Sevilla Valencia
Experiencia

Manager <2 afos 37.500 € 37.500 € 37.500 € 37.500 € 37.500 €

(Life Science) 2-5 afios 42.500 € 42.500 € 42.500 € 42.500 € 42.500 €
>5 afios 47.500 € 47.500 € 47.500 € 47.500 € 47.500 €




Técnico de Experiencia Barcelona |Madrid Bilbao Sevilla Valencia
Experiencia

Logistica <2 aflos 28.500 € 27.500 € 25.000 € 21.000 € 25.000 €
2-5 afos 34.000 € 33.500 € 31.000 € 26.250 € 27.000 €
>5 afios 41.500 € 39.500 € 36.000 € 33.500 € 34.000 €

Recepcionista |Experiencia Barcelona |Madrid Bilbao Sevilla Valencia
Experiencia

idiomas <2 afios 18.000 € 18.000 € 17.000 € 17.500 € 17.500 €
2-5 afos 19.500 € 19.000 € 18.500 € 18.000 € 18.000 €
>5 afios 21.000 € 22.000 € 20.000 € 20.000 € 20.000 €
>10 afios 24.000 € 25.000 € 22.000 € 22.000 € 22.000 €

Horarios, Disponibilidad de horarios, Vacaciones, Permisos y Seguro médico.
Consejos:
Una maxima: objetivo, plan y accién

Sobre preparacion previa — hacer de la busqueda de trabajo un trabajo; confiar en uno
mismo y repetirse el “yes, | can” como un mantra; una negativa en la busqueda no hay
gue tomarla como algo personal, sino como un paso hacia otra cosa; concentrarse en
lo que se puede controlar (ejercicio, rutina, dieta); rodearse de personas positivas y
descansar y relejarse para que el cansancio o el estrés no nos impidan dar lo mejor de
nosotros mismos y podamos estar atento a las oportunidades.

Como afrontar seleccion — preparan do la entrevista, conociendo bien el perfil de
puesto y sabiendo a qué se dedica la empresa. Llegado el momento, con una buena
actitud y mostrando lo que es cada uno, hasta donde ha llegado y de lo que puede ser
capaz, pero siendo sincero. Las entrevistas de trabajo estan planteadas para conocer al
candidato en 60 minutos o menos, asi que lo mejor es establecer una conversacién
amena que al entrevistador (empresa) no le queda duda de que te tiene que
seleccionar. A veces en las entrevistas se hacen preguntas raras (semaforo) para las
gue no hay una respuestas de “si” o “no”, la respuesta que se de servira para
identificar el comportamiento de un candidato en una situacién determinada que
pueda darse en el futuro.

Al final de la entrevista, te suelen preguntar si tienes algin comentario o quieres saber
algo, es el momento de preguntar y no dejar flecos y es una buena forma de hacer ver
al entrevistador que estas seguro de que tu perfil encaja. Si las preguntas tienen,
ademas, que ver con la compaiiia sera un plus ya que el entrevistador vera que te has
preparado la entrevista:

- ¢Cudles son las principales dificultades a las que tendré que hacer frente? ¢Qué
escollos me podré encontrar?




- ¢Hay alguna duda sobre mi formacion o experiencia que no haya quedado clara?
- ¢Qué oportunidades ofrece la empresa en cuanto a formacién continua?

- ¢A qué proximos retos se enfrenta la empresa y como puedo ayudar a hacerlos
viables?

- ¢Cudl es el siguiente paso en el proceso de seleccidon?

Principales dificultades laborales — que por mucho que hayas estudiado en la facultad,
no se ensefia para desempeiar un puesto en concreto, por tanto, el secreto es tener
una buena actitud de aprendizaje y mostrar ganas; no dudar en preguntar lo que no se
entiende o no se sabe; asumir las equivocaciones e ir siempre con una solucién cuando
se haya cometido un error.. Otras de las principales dificultades es el saber trabajar en
equipo; la gestion de conflictos; explotacidn por parte de la empresa; los cambios en la
empresa; mobbing; compafieros o jefes toxicos; falta de comunicacién...

Lo mas importante: inteligencia emocional

Principales incentivos — abrirse paso en el mundo laboral; salario; oportunidad de
viajar; trabajo como plataforma de lanzamiento (trabajo de paso que sirva de
promocion)

Enlaces de interés: (especificar sobre qué aspecto)
1.- Comercio Exterior y Planes de Internacionalizacion Empresarial

ICEX Espaia Exportacion e Inversiones

(Instituto Espafiol de Comercio Exterior)

www.icex.es

Puede descargarse su guia de servicios en la ruta indicada a continuacion: Quienes
Somos > Quienes Somos > Guia De Servicios Para La Internacionalizacién. No obstante,
la gran mayoria de las actividades de ICEX se dirigen a empresas espafiolas.

Junta de Castilla y Le6n (ADE)
IV Plan de Internacionalizacion Empresarial de Castilla y Leén 2016-2020
http://www.empresas.jcyl.es/

2.- Formacion y becas

CECO

(Centro de Estudios Econémicos y Comerciales)

Escuela de negocios que tiene en su patronato al Ministerio de Industria, Energia y
Turismo, el Ministerio de Economia y Competitividad, el ICEX Espafia Exportacion e
Inversiones y el Consejo Superior de Camaras de Comercio:


http://www.icex.es/
http://www.empresas.jcyl.es/

Master y MBA: www.icex-ceco.es
Becas Activas: http://becas.icex.es
Para obtener informacion sobre las actividades de la CEOE visitar: www.ceoe.es

Cémo contactar:

Teléfono 900349000, en horario de 9:00 a 18:00 de lunes a viernes Correo electrénico
informacion@icex.es

Web en la opcion “Contacto” (www.icex.es)

Camara de Comercio de Valladolid

Ofrece informacién y asesoria, servicios de consultoria, promocidon con acciones
comerciales directas o inversas, tramitaciéon de documentacién para aduanas y en
otros organismos, formacién (Master — Escuela de Negocios).
http://www.camaravalladolid.com

En su pagina tiene un directorio de empresas exportadoras:
http://www.camarascyl.es/cocicyl/cm/cocicyl/tkContent?idContent=9861&textOnly=f
alse&locale=es ES

3.- Otras paginas de interés

http://marcaempleo.es/2013/08/05/listado-de-1430-empresas-exportadoras/
(también tiene informacién sobre becas, practicas o empleos en el extranjero)

http://www.sodeva.es/
(Sociedad Provincial de Desarrollo de Valladolid)

http://www.valladolidadelante.es/nosotros
(La Agencia de Innovacion y Desarrollo Econdmico de Valladolid)

http://gestioncomerciointernacional.blogspot.com.es/

http://internacionalmente.com/

http://www.globalnegotiator.com/blog/informacion-de-comercio-internacional-las-
10-mejores-webs-de-comercio-internacional/

Bancos, aseguradoras, empresas del sector como transitarios... tienen boletines en los
gue informan de la situacidon de mercados, novedades
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	-  ¿Cuáles son las principales dificultades a las que tendré que hacer frente? ¿Qué escollos me podré encontrar?
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