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Un servicio a medida del cliente

Javier Diaz-Barceld Caffarena, director general de Setland

Paloma Serrano

En Setland hay un grupo de profesionales con una gran experiencia en soluciones de “outsourcing” y “facility services” pa-
ra el aptimo funcionamiento de una empresa. El compromiso profesional y personal hacia sus clientes y sus objetivos son
los pilares de su organizacion. Ademas, estan altamente cualificados para dar soporte a un amplio abanico de sectores de

especializacion.

¢Cuales son las fortalezas de Setland como grupo empresa-
rial con cobertura nacional?

Sin duda, el conocimiento del mercado y de los sectores de
facility services 'y outsourcing del equipo directivo que me
acompaiia en Setland es una muy relevante y primera fortale-
za. En segundo lugar, yo destacaria la flexibilidad, que nos
permite hacer de cada servicio un traje a medida de las nece-
sidades de cada cliente. No todos los clientes tienen las mis-
mas necesidades y, por eso, adaptamos los servicios a cada
cliente, escuchandolo y entendiendo sus necesidades. Y, por
Gltimo, yo subrayaria como fortaleza la calidad de los servi-
cios que prestamos. Creo que esta en el ADN de todo el equi-
po el gusto por las cosas bien hechas; y, en este sentido,
nuestro posicionamiento en el mercado es de servicios de alta
calidad.

Estas fortalezas que acabo de sefalar quedan muy bien enca-
jadas en nuestro lema: ‘hacemos que las cosas funcionen’.
¢En qué sectores de actividad cree que Setland puede apor-
tar mayores ventajas?

La verdad es que podemos aportar soluciones a todos los sec-
tores de actividad. Sin embargo, es cierto que hay algunos
sectores en que los facility servicesy el outsourcing pueden
tener un mayor recorrido. Asi, pensamos que el sector hotele-
ro, el de la logistica y las industrias alimentaria y farmacéutica
se pueden beneficiar muy especialmente de nuestro expertise.
Conocemos muy bien estos sectores y podemos disefar solu-
ciones a la medida de cada cliente.

Hablenos de las distintas soluciones que tienen para cada
tipo de necesidad y qué importancia tiene cada una de ellas
en la compaiiia.



Actualmente, Setland esté estructurada en dos di-
visiones: una dedicada a los facility servicesy el
outsourcing y otra dedicada a la comercializacion
de productos de higiene profesional y otros con-
sumibles. También esta previsto iniciar pronto la
actividad en una tercera division con una empresa
de trabajo temporal. Con esta amplia propuesta al
mercado creemos que podemos aportar solucio-
nes a los distintos tipos de necesidad. Aquellos
clientes que tengan internalizadas actividades de
soporte, como puede ser la limpieza, pueden ad-
quirirnos los productos que necesiten, asi como
nuestro asesoramiento en el uso de los mismos;
para aquellos que quieran externalizar actividades
de soporte (limpieza, mantenimiento, servicios de
control de accesos y recepcion, etc.) podemos
atenderles con nuestras soluciones de facility ser-
vices; para aquellos que quieren dar un paso mas
en la externalizacion, con actividades mas ligadas
a su negocio (como la carga y descarga, el empa-
quetado u otras actividades de logistica de alma-
cén), podemos ofrecer nuestras soluciones de outsourcing; y,
finalmente, si necesitan refuerzos temporales de personal,
pronto estard también disponible para ellos nuestra ETT.

Hoy en dia el mayor crecimiento lo estamos teniendo en las
actividades de facility services y outsourcing, pero aspiramos
a conseguir también un volumen importante cuando entre en
funcionamiento la ETT.

¢Cuales diria que han sido las tendencias de consumo vy,
por tanto, empresariales que han provocado cambios en los
iltimos aios en el sector del outsourcing?

En los altimos afios las tendencias de consumo vienen muy
marcadas por las exigencias de inmediatez, flexibilidad y bajo
coste de los consumidores; y esto creo que es aplicable a la
mayoria de los productos. Es indudable que este escenario
exige a las empresas cada vez mas eficiencia para poder cum-
plir las expectativas de los consumidores y, en ultima instan-
cia, para ser competitivas. Y, para responder a este reto, las
empresas tienden a concentrarse en su core businessy a de-
jar en manos de empresas especialistas aquellas actividades
que piensan que estas pueden realizar de una forma mas efi-
ciente. Al margen de esta tendencia de fondo, hay aspectos de
los marcos regulatorios (sobre todo laborales) que pueden in-
centivar o retraer a las empresas en su apuesta por el out-
sourcing.

Pero, en definitiva, lo que ha marcado los cambios en el sector
de outsourcing en los Gltimos afios (v lo seguird marcando en
los préximos), es la capacidad de aportar eficiencia a los clien-
tes, de forma que estos se puedan concentrar en su core busi-
ness. Por eso, sélo las empresas de outsourcing que aporten
eficiencia a sus empresas clientes tendran un buen futuro.

¢En qué situacion empresarial ha de estar una compaiia
para empezar con sus procesos de ouisourcing?

Nuestra experiencia nos ha demostrado que el perfil de las
compafias que recurren al outsourcing es muy variado. Asi,
hay empresas en sus fases iniciales que, para favorecer un ra-

pido crecimiento, apuestan desde el principio por el outsour-
cing. Por otro lado, hay empresas bien consolidadas que, en
un momento dado, analizan como conseguir mayor eficiencia
y optan por externalizar algunas actividades.

En definitiva, si tuviéramos que buscar un denominador co-
mun, este seria el de empresa que busca la eficiencia, ya sea
para un crecimiento rapido o para mantener o mejorar su
competitividad.

Por tanto, ;cuales son los principales beneficios que aporta
contratar una empresa de ouisourcing?

Como principal ventaja, podriamos decir que el outsourcing
permite a las empresas concentrarse en su core business.
Ademas, se pueden beneficiar de la especializacion y el know-
how de la empresa de outsourcing. Por otra parte, con el out-
sourcing también se gana flexibilidad en las actividades sub-
contratadas, se convierten costes fijos en variables y se redu-
ce el pasivo laboral. Y, qué duda cabe, todo lo anterior condu-
ce a una mayor eficiencia.

¢Es por tanto la empresa de oufsourcing un socio estratégi-
co de la compaiiia?

Sin ninguna duda: la empresa de outsourcing es un socio es-
tratégico para la empresa cliente. Por eso, la seleccion de esta
empresa es clave. Muchas veces la cuestion no es si externali-
z0 0 no una determinada actividad, sino con quién la externali-
z0. En este sentido, es fundamental que los procesos y ten-
ders de externalizacion estén disefiados para elegir al mejor
partner. Y, por otra parte, la experiencia nos dice que las em-
presas que plantean sus procesos de externalizacién con vo-
cacion de mantener relaciones de largo plazo con las empre-
sas de outsourcing son mas exitosas a la hora de llevarlos a
buen puerto.

Creo que en los proximos afios asistiremos a una decantacion,
de forma que, en el sector de outsourcing iran quedando s6lo
aquellos actores que puedan aportar esa capacidad de conver-
tirse en socios estratégicos de sus clientes. Y, en paralelo, ca-
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empresas

da vez mas clientes irdn entendiendo el outsourcing como una
alternativa para lograr la eficiencia en ciertas actividades.
¢Cuales son los elementos clave para ofrecer servicios de
calidad en sus actividades?

Yo diria que la calidad de los servicios estd basada en los si-
guientes tres pilares: la experiencia, la coordinacion con el
cliente y la supervision. Es evidente que la experiencia, como
se suele decir, es un grado: es la que nos hace adelantarnos a
las complicaciones que puedan surgir y saber reaccionar
cuando no se han podido evitar. Por eso, contar con equipos
experimentados, es imprescindible si se quiere ofrecer servi-
cios de alta calidad. Pero no basta con la experiencia para
ofrecer un buen servicio: muy especialmente en outsourcing,
pero también en facility services, la coordinacion con el cliente
es fundamental; asi, por una parte, hay que entender bien el
funcionamiento de los procesos del cliente y, por otra, hay que
saber trasladar al cliente lo que necesitamos de él para poder
realizar nuestro servicio de la mejor manera. Y, por dltimo, es
de la maxima importancia tener una buena supervision de los
servicios, no s6lo durante la fase de puesta en marcha (en que
es esencial), sino durante todo el ciclo del servicio. Asi, una
buena supervision (basada en unos KPIs adecuados) y un
buen reporting al cliente son fundamentales para la mejora
continua y, en definitiva, para la calidad del servicio.

¢Qué experiencia tiene el equipo de Setland prestando este
tipo de servicios?

El equipo de Setland atesora una grandisima experiencia, tan-
to en facility services como en outsourcing. Pocos equipos
pueden aportar una experiencia de tantos afios, con clientes
de primer nivel y en servicios tan a la medida de cada cliente.

Y hago especial hincapié en esto Gltimo: servicios a la medida
de cada cliente. Porque solo quien estd acostumbrado a aco-
meter cada nuevo servicio como un servicio a medida del
cliente puede identificar los drivers que le permitan adaptarse
a las necesidades de ese cliente.

En un mercado muy competido como es el del ouvtsourcing y
facility services empresarial, ;qué diferencia a Setland de
otros competidores?

Creo que nuestra diferenciacion viene muy bien expresada en
nuestro lema, que he mencionado anteriormente: ‘hacemos
que las cosas funcionen’. Y para conseguirlo, como también
acabo de explicar, es clave la customizacién de los servicios.
Esta capacidad de adaptarnos a las necesidades del cliente y
disefiar un servicio a medida, es, sin ninglin género de dudas,
un elemento que diferencia a Setland de otros competidores.
Y aqui juega un papel fundamental la coordinacion con el
cliente, creando un clima de confianza y estableciendo una re-
lacién, como también se mencionaba antes, de socio estraté-
gico.

¢Quién es Javier Diaz-Barcel6? Hablenos de su trayectoria
profesional y qué valora mas de su trabajo diario.

Mi carrera profesional tiene dos etapas bien diferenciadas: una
primera etapa en el sector inmobiliario promotor, con activi-
dad principalmente residencial, y que incluyd sendas incursio-
nes en la gestion hotelera y el desarrollo de parques solares,
cuando empezaba el primer boom de esta actividad (alld por
los afios 2007 y 2008). Fue una etapa muy interesante, en la
que aprendi y disfruté mucho.

En 2011 di el salto al sector de los facility services, asumiendo
la direccion general de Claro Sol, una empresa historica del
sector. Y la verdad es que esta segunda etapa de
mi carrera esta siendo también muy enriquece-
dora. En Claro Sol tuve el privilegio de estar mu-
chos afios al lado de un auténtico maestro: Kurt
Hegerich, fundador y presidente hasta su falleci-
miento en 2020. Aprendi mucho de ély debo de-
cir que, tanto en lo profesional como en lo per-
sonal, fue una persona que me dejé una profun-
da huella.

Creo que el sector de los servicios, muy distinto
al inmobiliario que vivi en mi primera etapa pro-
fesional, tiene algo que te engancha. Y supongo
que eso es lo que me ha llevado a iniciar una
nueva andadura en Setland, como socio y direc-
tor general, y de la mano de quienes fueron mis
companeros en Claro Sol: José Manuel Crooke
(director comercial) y José Antonio de Lama (di-
rector de operaciones).

En mi trabajo diario valoro, sobre todo, el trato
humano, tanto con los clientes como con los
compaiieros del equipo de Setland. Al final, en
ambos casos se crean una confianza y complici-
dad que permiten remar juntos para conseguir
los objetivos W
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