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EL PROBLEMA

¢Satisfaceral

cliente es rentable?

Un pequeno despacho de Ledn se ha propuesto
como reto antes de finalizar el ano preguntar
alos clientes por la prestacién de sus servicios

H

que ofrece nuestra firma.

Pienso que realizar una accion de estas
caracteristicas puede ser el punto de parti-
da para introducir cambios més profundos

LA RESPUESTA

emos pasado el ecuador del ejerci-
cio. Soy el fundador de una pequena
firma de abogados de Leon, muy fo-
calizados en el Derecho empresarial. Nues-
tros clientes mayoritariamente son peque-
nas y medianas empresas y emprendedores.
Contamos con mas de tres décadas de his-
toria y nunca nos habiamos planteado pre-
guntar a nuestros clientes como nos ven y
qué valoran de los servicios profesionales

o0 la tematica
cuestionario

dentro de nuestra organizacién y renovar-
nos de cara al futuro. Mi pregunta o mis
dudas estdn relacionadas con las cuestiones

que deberia incluir en dicho
de evaluacion de la satisfac-

cion de nuestros clientes. Nosotros no tene-
mos experiencia en este tipo de acciones
porque siempre hemos estado centrados en
el negocio. éNos podrian dar algiin consejo
u orientaciones al respecto con el fin de

conseguir una mejora en la prestacion del

servicio y sobre todo para conocer de pri-
mera mano lo que opinan nuestros clientes
sobre nosotros?

LAS EXPERIENCIAS

@ “El cliente valora prioritariamente
un servicio eficaz y rapido que le gene-
re la tranquilidad de que va a poder
solventar todas sus inquietudes o ne-
cesidades sin tener que perder la cer-
caniay la relacion de confianza que
siempre se genera en este tipo de rela-
ciones profesionales”.

Carmen Varela
Socia de Circulo Legal

@ “La profunda implicacion de
nuestros profesionales en cada una de
las areas de actividad econémica en las
que la firma desarrolla su actividad nos
dota de un magnifico observatorio
privilegiado, sobre todo ante la posible
evolucion de los acontecimientos, lo

La primera cuestion es plan-
tearse ¢qué quiero y qué
deseo medir o evaluar? Son
muchas las cuestiones que
se podrian preguntar, pero
al final siempre se debe
priorizar y centrarse solo en
cuestiones que para noso-
tros puedan ser importan-
tes. A continuacion inclui-
mos algunas de ellas:

1. Capacidad de realizar el
servicio prometido de ma-
nera correcta y continua
(fiabilidad y seguridad).

2. Velocidad de respuesta
ante las necesidades del
cliente. Deseo de prestar un
servicio rapido (tiempo de
respuesta).

3. Facilidad para estable-
cer contacto (accesibilidad).

4. Educacion, respeto,
consideracion y amabilidad
del personal en contacto
con el cliente (cortesia).

articulo 2.2 de la Ley Concur-
sal cuando afirma que “se en-
cuentra en estado de insolven-
cia el deudor que no puede
cumplir regularmente sus obli-
gaciones exigibles”, con la si-
tuacion de pérdidas agrava-
das, incluso de fondos propios
negativos, que determinan el
deber de los administradores
de realizar las actuaciones que
las leyes societarias les impo-
nen encaminadas a la disolu-
cion de la sociedad y que, en
caso de incumplimiento de
tales deberes, dan lugar por
esa sola razon a su responsa-

5. Capacidad y conoci-
miento de los recursos ne-
cesarios para realizar un
servicio (competencia téc-
nica).

6. Mantener informado al
cliente en un lenguaje que
pueda entender, escuchar
sus necesidades y capacidad
para explicar lo sucedido
(comunicacion).

7. Confianza, reputacion y
honestidad del que presta el
servicio (credibilidad).

8. Esfuerzo y capacidad
de la empresa para conocer
alos clientes y sus necesida-
des (comprension).

9. Apariencia de las insta-
laciones fisicas equipo y
personal (imagen del despa-
cho).

10. Compromiso con la
calidad por parte del despa-
cho (calidad).

11. Sistema de facturacién
del despacho en la imputa-

bilidad con arre-
glo ala legislacion
societaria.

En la Ley Concursal, la in-
solvencia —falla el Tribunal Su-
premo- no se identifica con el
desbalance o las pérdidas
agravadas. Cabe que el patri-
monio contable sea inferior a la
mitad del capital social, incluso
que el activo sea inferior al pa-
sivo y, sin embargo, el deudor

cion de horas y costes
(transparencia).

te de nuestros servicios (ex:
pectativas).

13. Importancia del servi
cio para el cliente (percep-
cion de valor).

14. Satisfaccion general
con nuestros servicios (con
clusion final).

Es conveniente plantear al

tante también existen dife-
rentes opiniones al respec-
to. Nosotros somos partida-
rios de hacerlo sin pregun-
tar, quien no quiere colabo-
rar ya nos lo dird directa-
mente o, sencillamente, no
nos dard ninguna opinion.
|

Amado Consultores

12. Grado de cumplimien-
to de lo que espera el clien-

cliente antes si quiere cola-
borar o implicarse. No obs-

pueda cumplir regularmente

con sus obligaciones, pues ob-

tenga financiacion. Y, al con-

trario, el activo puede ser su-
perior al pasivo pero que la

deudora carezca de capa-

cidad de cumplimiento
regular de las obliga-

ciones.

Por consiguiente,
concluye la Sala Primera,
aunque con frecuencia se sola-
pen, insolvencia y deshalance
patrimonial no son equivalen-
tes, y lo determinante para
apreciar si ha concurrido el su-
puesto de hecho del art. 165.1

de la Ley Concursal es la insol-
vencia, no el deshalance o la
concurrencia de la causa legal
de disolucion por pérdidas
agravadas (TOL4.218.602)

EL BANCO ES RESPONSABLE
CIVIL SUBSIDIARIO POR
LA ESTAFA QUE COMETE
SU EMPLEADO SOBRE
UN CLIENTE

El Tribunal Supremo, en
sentencia de 30 de abril de
2014, ha confirmado la conde-
na por estafa a cuatro afos y
medio de prision a un director
de banco que se gana la con-

| Gloria Moles (Planificacién Juridica).

que, unido a una actitud despierta y
proactiva por parte de nuestros
profesionales, hace que podamos
detectar nuevas necesidades de
negocio con las que ofrecer un nuevo
servicio a nuestros clientes”.

Eduardo Garcia Vaso
Socio de Manubens Abogados

@ “Los clientes de los despachos pro-
fesionales de asesoramiento han sufri-
do una evolucidn con el tiempo, incre-

do su nivel de ju-
ridicos y, por tanto, interviniendo
mucho mas en las actividades del ase-
sor, llegando incluso a reducir sus com-
petencias. Segun hemos observado en
nuestros estudios de mercado, los
clientes principales de los despachos
de asesoramiento son las empresas,
por lo que no es lo mismo evaluar las
opiniones de los empresarios usuarios
de servicios juridicos, diferenciando
claramente sus motivaciones de “com-
pra del servicio”, de las que pueda tener
un cliente particular. Los gerentes y di-
rectivos de las empresas actuales po-
seen unos niveles de formacion muy
superiores a los que existian hace esca-
samente diez afios, por lo que el sector
del asesoramiento encuentra actual-
mente unos clientes mucho mas prepa-
rados y capacitados para discutir temas
juridicos y econémicos. Por tanto, la
antigua delegacion de todos los temas
en la figura del asesor ha tenido que
convertirse en un trabajo en comun, en
una labor conjunta entre asesor y ase-
sorado”.

Gloria Moles
Abogado. Responsable de Planificacion
Juridica

fianza de un cliente para que
deposite 1.350.000 euros y al
que le informa mensualmente
en su casa, sin idad de
acudir a la oficina, de cémo
van las inversiones, presen-
tandole extractos no
del banco y consiguiendo la
firma en talones y autorizacio-
nes para seguir con las opera-
ciones.

Recuerda el Tribunal que
para la existencia de respon-
sabilidad civil subsidiaria debe
existir una relacion de depen-
dencia entre el autor del delito
y el principal por cuenta de

quien trabaja y la actuacion
del autor dentro del ambito de
sus funciones pero con extrali-
i Ambos el los
cumple el director condenado,
por lo que se impone la res-

d civil subsidiaria a
la entidad, ya que “solo en su
condicion de director del
banco pudo cometer la estafa
de la que fue condenado, y de
esa situacion de dependencia
viene la responsabilidad del
banco” (TOL4.317.480).
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