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La corrupcion arrasa
el pacto anti-corrupcion

"Es hora de pagar, no de pactar”, dicen en el PSOE; mientras Rajoy pide perdon
a8 todos los espanoles. Los 51 detenidos por la Guardia Civil (un alkalde
socialista, un independiente y muchos del PP) han arrasade con el principic de
pacto entre PSOE vy PP para sacar adelante la Ley anticorrupcion y por la
trasnparencia gue ya prometiera hace diez anos el presidente ZP. En fin, gue
cada palo aguante su vela. ¥ la sociedad espancla a verlas venir y a no tener
mas alternativa que creer las promesas de nuevos partidos no contaminados por
la corrupcion. Parece el principio del fin del bipartidismo. Leser mas.

Entrevista a José Luis Goytre presidente fundador de la
Asociacion Espafiola de Expertos en Relacion con los Clientes
(AEERC)

L
"La calidad va a ser determinante, hay que

ser agradable con los clientes”

Tras frece ahos presidiendo la Asociacion Espafola de Expertos en
Relacion con los Clientes (AEERC), José Luis Goytre deja paso a
las nuevas generaciones. Su proximo reto sera el proyecto Discatel.
Nos cuenta para ECOFIN como ha cambiado el entorno de los
contact centers y hacia donde van.

- Después de toda una vida profesional ligada a actividades de ‘relacion y

experiencias con clientes’, ;qué balance hace de su experiencia personal?

Mi relacion con la atencion al cliente se remonta a hace 25 anos. Anteriormente estuve
dentro del mundo del marketing directo v después pasé al telefonico, justo cuando
empezo el auge. Algunos de los gue estabamos en ese mundo nos dimos cuenta de la
fata gue hacia una asociacion gue nos amalgamase y QuUe nos sirviera para
formarnos, ya que no se podia aprender en ninguna universidad todo lo relacionado
con la atencion al cliente. Asi nacio la AEERC, de la gue soy el socio ndmero uno y
presidente.

- ;Ha merecido la pena el esfuerzo?, ;por qué?, ;esta satisfecho con lo
conseguido?

Me retiro muy satisfecho. Lo (nico gque voy a hacer es apartarme a un lateral para
dejar pasar a gente muy joven, con mucha ilusion, y gue es muy importante gue
conduzcan ellos esta nueva etapa. Agradezco a todos los que han colaborado v
trabajado conmigo v por esta actividad.

Este area ha cambiado muchisimo desde hace veinte anos. Un simil gue suelo utilizar
para explicarlo es el de la aviacion. Antes iban en unas avionetas descubiertas y con
un casco de cuero, asi eramos nosotros en el marketing telefonico de los primeros
anos. Ahora los aviones estan muy tecnificados, como el trabajo de los centros de
contacto.

Pincha para ver la video entrevista.

- ;Cuales son los proximos retos de la Asociacion?

La relacion con el cliente vy con el civdadano es totalmente esencial Todos nos
relacionamos mediante alguna formula. Lo que ha ocurrido con el paso de los anos es
gue antes habia cuatro o cinco canales, pero ghora se han abierto muchos oftros. El
canal Internet va a ir creando nuevas formulas y por eso el reto que tiene la gente
joven va a ser el de manejar todos esos canales que elige el propio cliente para
relacionarse. El reto es hacer lo mejor posible esa relacion, gue sea positiva para el
cliente y para la empresa, y eso no es facil.

- ¢ Qué es el proyecto Discatel y que objetivos tiene?

Es el proyecto de Responsabiidad Social Corporativa de nuestra Asociacion. En 2005
nos dimos cuenta gue una Asociacion gue mueve mas de 140.000 puestos de trabajo
tenia una obligacion de aportar algo a la sociedad. Lo mas logico era hacerlo con las
herramientas que tenemos, por ello dimos posibiidades de emplec a persocnas con
discapacidad. Todos los afnos creamos un gran numero de puestos de trabajo para
ERES pPErsonas gue aun tienen problemas en Espana para encontrar trabajo. Los
puestos de contact center son perfectos para ellos. Ademas, el teletrabajo ez una
ventaja importante para estos trabajadores, por ello hablamos con distintas empresas
para fomentarlc. El proyecte ha unide a quince empresas que nes aywdan a transmitir
este mensaje; es posible v, ademas, es economicamente rentable. Animamos a las
COMpanias a sumarse a este proyecto.

- (Por qué cree que esta tardando tanto en implantarse el teletrabajo en

Espana?

En el afio 2005 estabamos en una situacion ideal de empleo, era interesantisimo el
teletrabajo. Actualmente, con la situacion gue vivimos, se ha ralentizado su
implantacion, ademas ha habido mucha inversion de las empresas en puestos fijos y
tienen miedo a sustituirles por gente trabajando fuera de las oficinas. Creo que eso
es un error, porgue el teletrabajo produce un gran ahorro en las empresas y muchas
faciidades para los trabajadores. En Estades Unides, en nuestra actividad, existen
120.000 agentes de contact center trabajando desde sus casas. Es un éxito.

- Ademas de por la discapacidad, ;en AEERC también trabajan por la Igualdad,

la Diversidad y otras areas de la RSC de personas?

YYamos a ampliar el programa de R3C en esta nueva etapa. “Yamos a trabajar por la
Igualdad, porgue el 30% de nuestros empleados son mujeres. Diversidad v conciliacion
son dos valores en los gue nos vamos a volcar también, puesto que tenemos muc has
mujeres gue se guedan embarazadas y con la formula del teletrabajo puede conciliar
su vida profesional con la familiar sin ningun tipo de problema, de ese modo no
perdemos talento.

- Desde AEERC se entregan los galardones CRC Oro Excelencia en Atencion al
Cliente ;Qué se valora en estos premios? ;Qué supone para las companias

premiadas?

Los premios CRC Oro son el reconocimiento del trabajo realzado con profesionalidad vy
calidad. Se dan con muchisima objetividad, a través de un estudio previo donde no
caben las irregularidades, son transparentes v objetives. La sociedad debe darse
cuenta gue aungue haya aspectos negativos en la relacion con el cliente, tambien los
hay positives, por eso se conceden estos premics, hay que realzar a quienes lo hacen
bien.

- ;Como ve las relaciones con los clientes dentro de diez anos?

Antes se podia planificar a diez anos, ahora es un pegueno atrevimiento. La relacion
con los clientes siempre va a existir. Ahora, hay gue gestionario y ahi la tecnologia va
a ser protagonista. Actualmente gestionamos esa relacion mediante Skype,
videoconferencias ... va a ser mucho mas facil la comunicacion v el cliente va a ser
mas exigente, va a elegir a las empresas que mejor lo traten, porgue los productos y
precios son parecidos. La calidad de la relacion va a ser determinante para captar a los
clientes, hay que lograr gque esa relacion sea agradable.
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