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■ SEVILLA. “Para nosotros es tan im-
portante la venta y reparación del
coche como el trato al cliente”. En
las palabras de Francisco Galnares
se resume la filosofía de Syrsa Auto-
moción, el mayor concesionario de
Renault en España –tras su fusión
con Entrassa, filial de la marca, en
2004– y la última empresa ponente
de la Plafaforma 2i, un foro promo-
vido por Dopp Consultores y gestio-
nado por IND que pretende poten-
ciar la cultura innovadora en Anda-
lucía. Y es que para el director gene-
ral de la firma su principal objetivo
esser líderencalidaddeserviciosen
lasprovinciasdeHuelvaySevilla.

Convencido de que la calidad no
sólopasaporel resultado, sino tam-
bién por el proceso, su equipo se
preocupa tanto de proporcionar los
mejores vehículos (materiales, re-
puestos...) como de ofrecer el trato
más satisfactorio al cliente. “Somos
conscientes de que nuestras posibi-
lidades de innovación se centran no
en el producto, sino en los servicios
y la atención al cliente”, asegura.
“Sólo si éste sale altamente satisfe-
cho de nuestros centros podemos
tener lagarantíadequevolverá”.

Por este motivo, tomó la decisión
de desarrollar un “servicio excelen-
te de posventa” como elemento di-
ferencial de la competencia, “que
aportaría una ventaja competitiva y
una mayor lealtad de los usuarios”,
según Juan de la Cierva, responsa-
ble de Calidad de Syrsa. Los ejes en
los que se centraron –a partir de
2004– fueron tres: la reducción de
los plazos de cita, la consecución de
clientes totalmente satisfechos y la

reducción del número de vehículos
que volvían al taller a causa de la re-
paración. “Nuestra meta pasa por
estar, en 2009, entre los 10 mejores
concesionarios de España por índi-
cesdecalidad”, adelanta.

Encuantoalprimercapítulo,Syr-
sa acometió varias iniciativas orien-
tadasa laadaptación ymodulariza-
ción (especialización) de sus insta-
lacionesparaadaptarsea lasnecesi-
dades de los clientes (arreglos rápi-
dos, mecánica incidental, interven-
ciones de carrocería, vehículos de
sustitución, asistencia en carrete-
ra...). “Esto se venía haciendo en

mecánica, pero no en carrocería;
hemos sido pioneros al centralizar
en un taller de Sevilla toda nuestra
carrocería pesada”, explica el presi-
dente del concesionario, Francisco
Galnares. Unas actuaciones que
han dado como resultado una opti-
mización del capital humano y de
los espacios –ahorro de 1.000 me-
tros cuadrados en los centros de Se-
villa–, así como una reducción de
los plazos de cita, “que han pasado
de 75 días en 2004 a 10 en 2007 en
el caso de la mecánica, y de 55 a 15
en el área de carrocería”, indica
Francisco José Hernández, director
deServiciosdeSyrsaAutomoción.

“La consecución de clientes total-
mente satisfechos es la prioridad de
nuestro plan de excelencia”, dice.
Por ello, la firma ha puesto los me-
dios para reducir su tasa de retorno
(coches que vuelven por incidentes
en la reparación) del 9,6 por ciento
en 2005 al 4,1 por ciento actual, ha
reorganizado su estructura para te-
ner personal dedicado al trato con
el cliente y ha desarrollado un siste-
maquemide la satisfaccióndeéste.

“En 2004 iniciamos un proyecto
cuyo objetivo era conocer de forma
rápida y fiable la opinión del usua-
rio, sobre todo, saber en qué aspec-
tos fallábamos y poder solucionar-
los”,explicaHernández.Hoy, laem-
presa es capaz de realizar encuestas
a los 10 días de entregar el coche re-
parado (y no a los dos meses como
antes) y obtener resultados por
equipos (mecánica, Renault Minu-
to, carroceríapesada)paraelaborar
planes de acción. “Nuestra tasa de
clientes totalmente satisfechos ha
pasado del 60 por ciento de 2005 al
74,1porcientoactual”,dice.

EMPRESAS PLATAFORMA 2I

Syrsa busca satisfacer y fidelizar a sus
clientes para alcanzar la excelencia

Estrategia. De la preocupación por el producto al trato exquisito del cliente. Éste es el giro de tuerca
que ha experimentado el concesionario sevillano Syrsa Automoción con el objetivo de obtener una
firme ventaja competitiva frente a la competencia y lograr aumentar la lealtad de sus usuarios
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Francisco Galnares, Francisco José Hernández y Juan de la Cierva, de Syrsa Automoción.
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■ SEVILLA. “La génesis de toda iniciati-
va innovadora está en las ideas, pe-
ro convertirlas en un proyecto de
mercado exige de un plan de nego-
cio, algo que no suele hacerse”. Ésta
es la reflexión que realizan Jesús
Nebrera y Juan Lucas Retamar, so-
cios de IND Consultores e integran-

tes del equipo de la Plataforma 2i
–promovida por Dopp Consulto-
res–.Yesquesóloconunplandene-
gocio se pueden planificar y gestio-
nar los plazos, recursos, retornos...
con losquecuenta laempresa.

Asimismo,añaden,es fundamen-
tal asignar un director al proyecto,
el cual debe tener capacidades téc-
nicas y de gestión. Para que todo el

engranaje funcione habrá que im-
plicar a los equipos internos (sobre
todoaldepartamentoeconómico)y
externos (proveedores, clientes) y
contar con un soporte informático
que tenga losdatosactualizados.

“Además de gestionar el conoci-
miento, las empresas también de-
ben protegerlo para que se convier-
ta en un activo”, indica Retamar.

Existen varios instrumentos para
hacerlo: patentes, modelos de utili-
dadydiseños industriales.

Para patentar un producto o ser-
vicio éste debe ser una novedad
mundial. Bajo este título, la innova-
ciónpodrá serexplotadaenexclusi-
va durante 20 años. El modelo de
utilidad protege invenciones que
den a un objeto una configuración
ventajosa para su uso o fabricación.
El hallazgo debe ser nuevo en Espa-
ña y podrá ser explotado en solita-
rio durante 10 años. El diseño in-
dustrial de divide en derechos de
propiedad intelectual –hasta 70
años de explotación– y de propie-
dad industrial–hasta25años–.

Cómo gestionar los proyectos innovadores
de la empresa y proteger el conocimiento
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La empresa prevé elevar un 19,3%
sus ventas, hasta los 222 millones
Fundada en 1961, Syrsa Automo-
ción cuenta con 39 instalaciones
en Sevilla y Huelva y emplea a
350 personas. Sus ventas anuales
superan los 12.000 vehículos en-
tre nuevos y seminuevos y cuenta
con unas 50.000 entradas al año
en sus talleres. En 2006, su factu-

ración ascendió a 186 millones de
euros, mientras que este año pre-
vé elevarla a 222 millones. Las di-
visiones que más aportan son las
de vehículos nuevos y de ocasión
(86 por ciento), mientras que re-
cambios y reparaciones represen-
tan el 14 por ciento restante.
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■ SEVILLA. “Animo a todas las empre-
sas españolas a que soliciten los in-
centivos fiscales establecidos para
los proyectos de I+D e innovación
tecnológica, ya que es uno de los
pocos capítulos en los que las ad-
ministraciones han venido siendo
generosas en su aplicación”. Álva-
ro Silva, socio de Garrigues Abo-
gados y Asesores Tributarios, está
convencido de que “si las compa-
ñías le echan creatividad y, a su
vez, rigurosidad a los proyectos
podrán aprovecharse de estas de-
ducciones, ya que España está por
la labor de corregir su enquistado
déficit en I+D”.

Las compañías quequieranbene-
ficiarse de las ventajas fiscales ten-
drán que elegir entre dos caminos:
o bien, deducir sus actividades de
I+D e innovación tecnológica en el
ImpuestodeSociedades,obien,ob-
tenerunabonificaciónen las cuotas
de la seguridad social del personal
investigadorconelquecuenten.

Pero, cómo se adjudican estos in-

centivos. “Lo primero que te exigen
es la identificación y documenta-
ción del proyecto innovador, lo que
se convierte en el mayor escollo del
proceso”, señala el abogado. Por
ello, lo ideal esque lacompañía rea-
lice una memoria de las iniciativas
acometidas y los datos que hagan
referenciaaellasprocedentesde los

departamentos implicados (técni-
co, administrativo, financiero).

“Pero,aveces, conestonoessufi-
ciente, ya que en determinados ca-
sos lomejor es dotarse demecanis-
mos que aporten cierta seguridad
jurídica”, añade. De este modo, la
empresapuedeacudiralMinisterio
de Industria –entre otros organis-

mos–para que acredite su proyecto
comode I+Dy evitar, así, el debate
posterior con Hacienda (una vez
realizada la deducción)”, añade.
Eso sí, la consecución de estos in-
formes favorables –y vinculantes–
supone un coste para la organiza-
ción, que debe pensar si merece la
penaasumirlos en funciónde la en-
vergadura e importancia de los
proyectos. “Un camino seguro para
justificar tu iniciativa como innova-
dora y ahorrarte este desembolso
puede ser colaborar con las univer-
sidades enel procesode I+D”.

Las compañías que hacenmás in-
novación tecnológica son las indus-
triales (químicas, farmacéuticas,
alimentarias...), pero, a juicio del
abogado de Garrigues, “aún siguen
utilizando muy poco estas deducc-
ciones, pese a que les resulta relati-
vamente fácil identificar proyectos
innovadores”. Y es que –reconoce–,
en general, se piensa que estas me-
didas son poco eficaces en el incen-
tivo de comportamientos innova-
dores y que se usan más bien como
premiosal esfuerzo realizado.

EL POLIEDRO 1 JOSÉ IGNACIO RUFINO

N algún manual clásico de gestión empresarial se
puede encontrar la extraña expresión “fuerza de
trabajo bimodal”. Sea o no ésta una traducción ca-

raqueña, bogotana o del DF –normalmente, con abundantes
falsos amigos terminológicos– el autor, estadounidense, se
refería a la creciente brecha salarial y social entre dos pobla-
ciones cada vez más lejanas: la gente cualificada educativa y
profesionalmente –que ocupa puestos con alta remunera-
ción, retadores y capaces de satisfacer necesidades de creci-
miento personal–, y el grupo complementario: personas sin
formación ni posibilidades de conseguirla, cuya mano de
obra es sustituible casi por cualquiera; gente abocada a ser
pobre, sin porvenir. De acuerdo con esto, tradicionalmente,
cualquier padre y madre –salvo aquéllos que se agarran a la
fuerza a la coartada de las uvas no están maduras– ha desea-
do para sus hijos el mayor nivel de estudios posibles, huyen-
do así del riesgo de verlos engrosar la legión del “modo mar-
ginal”. Esto sigue siendo así a pesar de los abundantes casos
de éxito laboral y personal de personas sin formación, aun-
que el nivel salarial de los universitarios es, en su conjunto,
superior al de quienes no pasaron por facultad alguna. Y así
sigue siendo… cada vez menos.

Según un estudio de La Caixa
recién salido del horno, la dife-
rencia salarial de los universi-
tarios con respecto a quienes
no lo son es cada vez menor en
bastantes países desarrollados.
Quienes más han visto reducir-
se esa brecha somos los espa-
ñoles: nada menos que un 40
por ciento ha caído, desde
1997, la distancia entre lo que
ganan licenciados o diploma-
dos y los asalariados sin la
ESO. Este poliedro tiene al me-
nos cuatro caras. Primera, que
dentro de los titulados superio-

res hay castas empleables (ingenieros y carreras masificadas
como Empresariales siguen colocándose sin grandes proble-
mas) y otras que sufren paro crónico para, quizás a la postre,
acabar infratrabajando con salarios de bajísimo nivel. Segun-
da, que las diferencias eran demasiado amplias en un punto
de partida –pongámoslo en la posguerra española, por ejem-
plo–, y que esta convergencia no es más que un síntoma de ri-
queza social y mayor igualdad: Hungría –¿una España de los
60 ó 70?– encabeza el ranking de la brecha salarial hoy en los
países desarrollados (OCDE). Tercera, que un título universi-
tario raso es ya poca cosa y, si no se complementa conmáster,
posgrado, idiomas, doctorado, dominio tecnológico u otra
carrera, los universitarios de la soldadesca pueden acabar
formando parte del “modo marginal” en una España más ri-
ca. Cuarto, un dato: en países con un intensivo uso de las tec-
nologías (Estados Unidos, Holanda, Alemania o la rutilante
Corea del Sur) la citada brecha es cada vez mayor. ¿Cómo in-
terpretar esto? En lo tocante a ellos, resulta que el uso inten-
sivo y sofisticado de las tecnologías –no sólo las de la infor-
mación– es cosa de universitarios cada vezmás prósperos. En
lo tocante a nosotros, es otro síntoma de nuestra excesiva
concentración en sectores de escaso valor añadido, innova-
ción y uso tecnológico: servicios del turismo y construcción,
nuestras ya canosas gallinas de los huevos de oro.

, economia&empleo@grupojoly.com

En España, desde 1997, la brecha salarial
basada en la formación se ha reducido en
un 40 por ciento. ¿Lo que le faltaba a un
país con tales carencias formativas?

Universitarios rasos:
poca cosa para el XXI

E

Las diferencias
salariales entre
los licenciados y
los que no tienen
la ESO se reducen,
aunque eso
depende del título
del que hablemos

“Los incentivos a la I+D se
conceden con generosidad”
El principal escollo para las empresas es saber documentar los proyectos

Ventajas. Álvaro Silva, socio del despacho de abogados Garrigues, anima
a todas las empresas que tengan proyectos de I+D+I a que aprovechen
las deducciones fiscales que se contemplan en la normativa española

PANORAMA

“Las compañías que
hacen más innovación

son las industriales, pero
utilizan poco estas

deducciones fiscales”

A. P.
Álvaro Silva, de Garrigues, junto a Juan Llimona, de la Plataforma 2i.

2 LA ACLARACIÓN

I+D
La legislación contempla como
investigación y desarrollo
(I+D) el proceso que da lugar
a productos o servicios nuevos
en el conjunto de todo el saber
científico-tecnológico mun-
dial. En el terreno fiscal, la de-
ducción por I+D no depende
del éxito o del fracaso de los
proyectos ni de la posible pa-
tentabilidad de sus resultados.
“Cualquier gasto en este terre-
no da lugar a una bonifica-
ción”, aseguraÁlvaro Silva.

Innovación tecnológica
Hace referencia a la actividad
que tiene como resultado un
avance tecnológico en la obten-
ción de nuevos productos o
procesos de producción o me-
joras sustanciales de los ya
existentes. “Este concepto hace
referencia a un avance más
subjetivo, esto es, que puede
ser nuevo para la empresa,
aunque ya existiera en otros
mercados”, indica el abogado.
En este capítulo, “están más li-
mitados los gastos con derecho
a obtener deducciones”.
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