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prescinginie? CERES
IMPRESCINDIBLE?
Aquest gran guru del
margueting modern en-
senya els mecanismes
per convertir el nostre
coneixement en el epi-
centre del'empresaifer-
nos indispensables en
qualsevol organitzacio.
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Rosaura Alastruey
EL NETWORKING

Elllibre signat per Rosaura Alastruey
explica de manera didactica les claus del
networking. Per als noiniciats, aquest
concepte fareferencia atreballar per
aconsequir una xarxa de contactes
professionals, generant nous vincles
amb persones del nostre context laboral
com a eina per cercar coneixementi
informacio rellevant o, finsitot, trobar
unanova feina. 'autora, llicenciada en
ciencies de lainformacioiespecialitzada
en marqueting digital, obre les portes a
aquesta disciplina estratégica per teixir
unabona xarxa de contactes.
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W __ ™ § |'inventor del méto-
— de GTD (Geting Things
Done), David Allen, ens

presenta 52 claus, una

per cada setmana de

I'any, per millorar la nos-

tra eficacia personali

professional en la vida
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Margueting internacional
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La Cambra de Comerc de Terrassa
obre les portes de latevaempresaa
lainternacionalitzacio amb un curs
dedicat al marqueting internacional.
Programat a partir del 18 de maig
ifinsal10 de juny, les classes seran
elsdimartsidijous,de16a20h.La
vocacio del curs, destinats a tots

els publics, no és altra que oferir

les eines basiques per entendre
isaber valorar els principals
conceptesieines del marqueting
internacional, analitzar tot el procés
d'internacionalitzacio al'empresa, les
raons iels obstacles, conceptualitzar
el marqueting internacional com
una eina de gestio de les operacions
comercials realitzades en I'ambit
internacionaliser capac de formular
les estrategies de marqueting
internacional més adients per a
lateva companyia, passant per la
realitzacio d'unaanalisiinternai
externaiundiagnostic delasituacio
comercial. El curs també incideix

en l'analisi de l'estandarditzacio
ol'adaptacié de les estrategies

de marquetinginternacionaliles
estrategies del marqueting mix
internacional, centrant I'atencio en
les quatres variables que formen part
del mix: producte, preu, distribucio
icomunicacio. Evidentment,
cadaunadelles, afectada per les
circumstancies internacionals que
caracteritzen el procés. El curs té una
duradatotal de 32 horesiunpreude
325 euros, i va adrecat adirectorsi
comandaments intermedis de I'area
d'exportaciéiimportacié que vulguin
aprendre a desenvolupar un pla de
marqueting a escala internacional.
El professor que impartirales
classes és Eladi Ferrer, llicenciat

en ciencies economigues, tecnic
especialista en comerc internacional
perla Generalitat de Catalunyai
director de comerc¢ internacional

de 'empresa Conservas Ferrer. Per
formalitzar la inscripcié o aconseguir
informacio addicional cal adrecar-se
a formacio@cambraterrassa.eso al
telefon 9373398 32.
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- PERQUENOES

' QUEIXENELS

~ CLIENTS?

es empreses que consideren que
ho tenen tot sota control i funci-
onant ala perfecci6, no avancen
en la cerca de nivells de quali-

|| tatmésalts, tant del servei com dels seus
productes, i aquesta ceguera les porta a
{ caigudes en nivells de fidelitat, vendes,
percepcié enlament del client. I és que...
- "elmillor indici d'una mala o declinant re-
- | laci6 és 1'abséncia de queixes. Ninga no '
| | esta sempre satisfet”, signa Levitt. Alguns
| estudis fets alAmeérica del Nord indiquen |
. | quemalgrat que només el 4% dels clients
| insatisfets es queixa, el 25% dels clients |
| | estaprou insatisfet per canviar d’empre-
. | sa.Pero, per qué no ens queixem? Aqui se
. | n'exposen alguns dels motius: 1. Perqué
- | es pensa que no serveix de res. Es comt |
- queels clients pensin que en moltes em-
preses, enrebre una queixa o un suggeri-
| ment per part del client, no s'hi actua per- |
- | quénoes torni arepetir. 2. Perqué se sent |
| | queésuna situaci6 desagradable. El client
. | temla confrontaci6 personal amb l'em- |
.| pleatenplantejarla seva queixa. Sent que
| la situacio generara tensio i que no sera
| facil fer entendre al'empleat que no esta
| rebent el que necessita. 3. Perqué troba |
| dificultats per fer-ho. Quan el client no
- | troba com, amb qui 0 on queixar-se sera |
| dificil que ho faci. Amés, quanhoha feti |
| troba que el tramit és lent i no condueix |
| a solucions en un temps concret, segu- |
- | rament no tornara a queixar-se i busca-
| ra enuna altra banda el que no ha trobat |
- | amb nosaltres. 4. Perqué sent que l'em- |
| | presano es preocupa per ell. Com eme-
- | tra una queixa o un suggeriment si mai
| noli han preguntat si esta satisfet, simai |
- | nohasentit que el seu benestar interessa |
\ alafirma. Una empresa ha de transme- |
| trela seva preocupaci6 per la satisfacci6 |
. | iel benestar dels seus clients. 5. Perqueé
pensen: per que he de ferjola seva feina?
- Lasevafeina és fer que jo em senti el mi-
- | llor possible. Molts dels clients no expres-
- | sen el seu malestar perqué pensen que
- | no han de perdre el temps dient al'em- |
. | presa com podria millorar, ja que no és
- laseva feinasin6 la de 'empresa, i tenen |
|| totalarad. A més, si senten aixo és per-
. | quél'empresa no ha entés i no ha fet en-
|| tendre als seus clients que laretroalimen-
| taci6 és prioritaria per a ella. Per tant, no |
| | esqueixen, pero se'n van: pensen que no
val la pena queixar-se, perque sempre hi
- haalgt disposat a oferir-li aquest mateix
. | producte o servei. ?
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