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AEERC entrego los Premios CRC Oro a la

Excelencia en Atencion al Cliente

La Asociacion Espanola de Expertos en Relacion con los Clientes
(AEERC) reunid el pasado miercoles dia 8 a mas de 400 profesionales
de la actividad de Relacion con Clientes en el Estadio Santiago
Bemabéu.

Mespresse, Unisono, EDP, Sitel, Transcom, Fedex, Cetelem... y asi hasta 24
empresas, fueron las gue subieron al escenario de la gala anual de los premiocs CRC
Cro a la Excelencia en la Atencion al Cliente, que fuvo lugar en el Estadio Santisgo
Bermabéu el & de octubre.

Las Asociacion Espanola de Expertos en Relacion con los Clientes (AEERC) organiza
estos premios, en los que colabora Foro ECOFIN. La ceremonia arancd con la
entrega de una placa a José Luis Goytre, el fundador de AEERC que tras trece anos
de presidencia deja AEERC en nuevas manos.

LOS IMPRESCINDIELES DE ECOFIN
ue Sueiro, la direccion desde la e
por Salvador Molina, presidente del Foro ECOFIN
Enrique Sueiro aspira a ser un humanista de la comunicacion del sigle XX Confiesa
beber de la sabiduria de los clasicos, en general, vy de dos figuras clave del
management de nuestro tiempo: Peter Dooccer en EEULL ¥ 1= grnandez Aguads
en Eurcpa. Sueire es el sucesor de Enrique Alcat como director ejecutivo del Programa
Superior en Gestion Empresarial y Direccion de Comunicacion del IE Business

A partir de su investigacion doctoral en comunicacion meédica, publicada por el
Consejo Superior de Investigaciones Cienfificas [CSIC), el Dr. Sueiro frasplanta al
mundo de las organizaciones conceptos y aplicaciones de las mejores practicas
medicas: desde la escucha como principio activo de ferapia de comunicacion para
las patologias en las empresas hasta el concepto de "verdad soportable™ a la hora de
comunicar bien las malas noticias.

Peter Drucker aseguraba que el “el 60% de los problemas en la empresa son
consecuencia de una mala comunicacion™. Esta cita del considerado padre del
management suscita reflexion y analisis practico sobre la relevancia de la

comunicacion directiva.

Fruto de dos décadas de estudio y frabajo de campo como director de Comunicacion
y consultor en diversas organizaciones, Enrigue Sueiro alumbra el modelo de gestion
communicagement. Se trata de una suerte de fusion fértil de Communication y
Management que el autor suele traducir como “diriges si comunicas™.

Esta sintesis, entonces no bautizada pero ya esbozada conceptualmente por
Drucker, s enriquece de forma sustancial con el quinto de los siefe habitos de
Covey. "Procure primero comprender y después ser comprendide™ ayuda a discernir
que comunicar empieza por escuchar. En este sentido, Enrique Sueire abunda en el
desamrolle de habilidades directivas gque se fundamentan en cualidades
entranablemente humanas y que conducen a gestionar de manera adecuada las

pErCepCiones.

Algunos problemas de organizaciones emblematicas hunden sus raices en
liderazgos con déficit de gestion de percepciones que, enfre ofras debilidades,
carecen de |a capacidad de asumir gque, en comunicacicn, lo decisivo no es lo gue
uno dice, sino lo que &l ofro entiende. En el caso de la Alta Direccion, ademas, suslke
olvidarse que la percepcion, coincida o no con la realidad, es la gque determina la
accion. De ahi la prioridad de la escucha.

Cuando escuchar se convierte en habito, la comunicacion directiva fortalece el
liderazgo que auna voluntades, detecta a tiempo los rumores —considerados tumores

por el Or. Sugiro— e inyecta ilusidn para crecer juntos.

Este paradigma de comunicacion directiva tiene efectos terapéuficos, al menos, en
cuatro enfermedades de las empresas detectadas a partir de la obra "Patologias en
las organizaciones™ miopia, sordera, esquizofrenia y depresion.

Fremte a estos males, Enrigue Sueirc desamolla cuatro impactos positivos de la
escucha directiva: previene, ahorra, anima y vende. Como efecto secundario, pero
pricritaric para erganizaciones sostenibles, escuchar fideliza talento.

Lo primerc es antes, asi que escuchar bien permite hablar mejor. Tras el
conocimiento viene [a accion y su comunicacion. En congruencia con este modelo,
los mensajes han de ser pocos, claros, amables, a tiempo y creibles. En sinfonia con
el modelo antropomorfico de management de Fernandez Aguado, la proyeccion
publica es creible cuando se prioriza la comunicacion interna. Por eso Enfique Sweiro
considera que "las redes sociales son fecundas si las raices personales son
profundas”.

La incorporacion de mujeres ala
direccion genera rentabilidad™

El Nuevo Lunes entrevisto a Salvador

“La isrsrporscsin de mijeres

a La dlireceidin genera rentabilidad Molina, presidente de Foro ECOFIN, tras
econdmica a las erganiraciones la publicacion de “100 ideas para cambiar

e

el munde en lgualdad'. Gué es el Grupo de
Trabajo ‘Empresas Comprometidas con la
Igualdad’ ¥ qué pasos son los siguientes a
seguir por ECOFIN y Madrid Woman's
Week son algunas de las respuestas que
se pueden enconfrar en esta entrevista, ya
disponible agui.
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