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I Evolucion cartera de clientes

‘. Ni altas ni bajas Pérdida de clientes

Ganando clientes Las altas compensan las bajas

Izgggem 28,4% 19,1% 32,7% 19,8%
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Pérdida
de clientela

El grafico es explicativo en un
cien por cien de la evolucién de
los dltimos trimestres. En el terce-
ro del 2009, el porcentaje de
despachos con pérdida de clien-
tes casi dobla al anterior y sélo
un 15% la compensa.

TEMOR AL FUTURO

:Debo

Jordi Goula

medida que van pa-
sando los meses, los
despachos profesio-
nales ven aumentar
su temor ante lo que
aun tienen por delante. Aunque
hasta ahora, en general, estan
saliendo del 2009 relativamen-
te airosos, el temor al 2010 na-
die lo oculta. “Lo cierto es que
los despachos este afio no estan
disminuyendo demasiado su
facturacion, aunque estan per-
diendo cartera de clientes (véa-
se grafico superior). Esta contra-
diccién se explica porque han
realizado una serie de tareas ati-
picas que no les pedian antes,
como cierre de locales, bajas...,
y les preocupa la dificultad cre-
ciente que encuentran en la ges-
tién de los cobros de sus clien-
tes, a su vez con problemas”.

Eufemio Escobar es el direc-
tor de la recién creada direc-
cién de despachos profesiona-
les de Sage, lider de soluciones
informaticas para el sector. Su
larga experiencia le lleva a per-
cibir que “al cabo de un afio y
medio de crisis, se nota que ha
desaparecido el panico que ha-
bia un afio atrds. Hoy hay con-
ciencia de crisis, son mas auste-
rosy priorizan un trato especial
al cliente, apostando por su con-
tinuidad en el tiempo, aunque
sea a costa de flexibilizar las
cuotas, en algunos casos”. Ello
le lleva a pensar que estan mas
preparados que hace un afo pa-
ra afrontar los meses dificiles
que esperan en el 2010. Sage
acaba de presentar el informe
La busqueda de la innovacion y
la excelencia en los despachos
profesionales, que ha realizado
Planificacién Juridica, Centro
de Documentacion, que dirige
el reconocido experto del sec-
tor Jordi Amado.

;Cudl es el punto de vista del
autor? Muy parecido al expues-
to por Escobar. Para Amado, “la
mayoria de los despachos pe-
quenos (hasta 300.000 euros de
facturacion) lo estan pasando
francamente mal, ya que para
ellos una caida de ingresos del
15% o 20% puede llegar a ser
ser letal. Algunos plantean su in-
tegracion y otros, hacer un
ERE. Los grandes también su-
fren, pero a nivel global tienen
areas, como el concursal, que
aportan recursos al conjunto, lo
que no evita que se vean obliga-
dos a hacer ajustes de personal
en algunas areas que hasta aho-
ra habian sido estables”. Y, por
ultimo, sobre los medianos dice

reinventar mi despacho?

Los profesionales afrontan un dificil 2010 con ajustes, mas tecnologia y prioridad total al cliente

que “estan en muchos aspectos
como los grandes, aunque en algu-
nos terrenos, como el laboral (no-
minas), son algo mas estables. De
todos modos, presentan una cai-
da de cartera y hacen esfuerzos
para ajustar su cuenta de explota-
cién”. Senala una tendencia que
ha observado en estos tltimos
tiempos: “Muchos medianos se
lanzan a la compra de pequenas
carteras de despachos para com-
pensar y equilibrar sus cuentas”.

Desde Sage, Escobar piensa
que una de las claves para salir
del atolladero actual es la apues-

ta definitiva por la tecnologia vy,
sobre todo, lo que denomina la
necesidad de reinventarse, “por-
que los clientes cada dia crecen
masy con las tecnologias implan-
tadas hace veinte afios ya no se
va a ninguna parte”. En este senti-
do, afirma que “se nota que hay

Ha desaparecido

el panico que habia
un aiio atras: hoy hay
conciencia de crisis

y mucha austeridad

JOMA

un mayor interés por la tecnolo-
gia. Por ejemplo, desde Sage, ha-
ce afios que tratamos de consoli-
dar la gestién documental y en el
ultimo afo el instrumento ha da-
do un gran salto adelante mucho
mas fuerte que el avance registra-
do en los ultimos. Igual sucede
con la videoconferencia. Lleva-
mos cinco afios con ello y el 2009
ha despegado, ya que en plena cri-
sis se valora mas el ahorro de
tiempo y dinero en viajes, en las
relaciones con los clientes”.

El salto tecnoldgico ha venido,
en cierto modo, forzado por el en-

torno, al igual que el comercial.
Otro cambio que también se ha
forzado es el apuntado por Esco-
bar este dltimo afio: la trans-
formacién de muchos despachos
especialistas en generalistas. “No
se puede decir no a un cliente
que pide algo que no tienes. Si lo
envias a otro despacho por este
tema concreto, corres el riesgo
de perder el cliente. Y en estos
momentos hay que luchar para
no perder facturacion. No se pue-
den correr estos riesgos”.

En el fondo, lo que subyace es
que muchos de los trabajos des-
empefados por los despachos
profesionales, con la extensién
de la tecnologia, se estan convir-
tiendo en verdaderas commodi-
ties. “Esto es asi y por ello la dife-
rencia se ha de buscar en el trato
y en proporcionar todo el valor
anadido que se pueda al cliente”,
anade el directivo de Sage.

Por su parte, Amado cree que
la revolucion en marcha acabara
por reconfigurar el mapa de las
grandes capitales: “Los medianos
que hayan conseguido en este pe-
riodo la integracion de pequeias
carteras, después de la crisis se-
ran mucho mas potentes. Los
que no puedan hacerlo, lo pasa-
ran mal”. Ello no es dbice para
que reconozca que algunos des-
pachos estan creciendo, aprove-
chando la corriente externaliza-
dora que priva en la empresa.
“Los que crecen son los que es-
tan mejor preparados para poder
asumir estas tareas que muchas
veces acarrean una cierta comple-
jidad. Pero para poder hacerlas
suyas se precisa un nivel de cali-
dad y de tecnologia que muchos
despachos aun no tienen”.

Visitas, visitas...
y mas visitas

En el cuadro adjunto pueden
observarse las estrategias segui-
das por los despachos en los tilti-
mos trimestres, segtin el estudio
de Sage. La mayor diferencia, a
medida que avanzaba la crisis, se
ha dado en la intensificacion de
las visitas a los clientes. “Se han
dado cuenta de que lo comercial
y el marketing eran las asignatu-
ras pendientes y ahora se ha
hecho evidente”, comenta Jordi
Amado. Incluso se buscan solucio-
nes externas para apoyar a los
equipos comerciales y captar
clientes, ya que en muchos casos
“son conscientes de que no estan
preparados para ello”. Otra de
las estrategias pasa por potenciar

I Estrategias de los despachos para afrontar la crisis

Reducir tarifas
Reducir plantilla

Intensificar visitas
comerciales
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Extranet

Ampliar cartera
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la extranet, es decir, sistematizar
los tramites y la gestion con clien-
tes, “hacer mas fluida la relacién
con ellos... ahorrando recursos”. La
tercera pasa por las alianzas y las
integraciones, sobre todo en peque-
fios despachos. La cuarta son las
tarifas. Para Amado, “desde hace
tiempo, todos los clientes piden
rebajas y muchos ceden, aunque
con estrategias diferentes; por
ejemplo, sin bajarlas, pero con
bonificaciones, con la idea de que
cuando haya recuperacion desapa-
rezcan las bonificaciones y se que-
den donde estaban”. Y la quinta
liga mucho con la primera, “Hay
una clara deriva hacia lo comercial
—apunta-. Los profesionales son
mas proactivos en este aspecto y
la fidelizacion de clientes. Muchos
invierten para que todo su perso-
nal se vuelque mas al cliente”.



