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EL PROBLEMA

Coémodarun buen
servicio al cliente

Primera advertencia: es quien paga las néminas. Por
tanto, hay que cumplir la palabra dada, darle mas de lo
que espera. Cuidarle es una herramienta de marketing

espués de més de dos décadas ejer-
D ciendo como profesional asesor en

una firma de abogados y economistas
situada en Madrid, me han promocionado y
me han nombrado gerente. Pasaré a coordi-
nar y dirigir a un equipo de més de 45 profe-
sionales. Por eso, uno de los cambios que de-
searia impulsar y que ademas esta alineado
con el plan de objetivos y de estrategia mar-
cados por el consejo de administracién del

LA RESPUESTA

despacho (compuesto por los socios de la
firma), es que debemos ser mas proactivos
en el servicio y en la gestion de relaciones
que mantenemos con los clientes. Cuando
hablamos de ofrecer un buen servicio al
cliente, todos sabemos lo que significa, pero
siempre surgen dudas sobre como llevarlo a
la practica. ¢Podrian darme algunos consejos
0 pautas a seguir desde la experiencia de
otros profesionales del sector?

El servicio al cliente es una
potente herramienta de mar-
keting que nos brinda un
sinfin de posibilidades para
fidelizarlo y conseguir otros
nuevos (por ejemplo, con el
boca a boca del cliente satis-
fecho). Con el servicio existe
una interrelacion directa
entre una firma y su parte
mas importante: el cliente.
Intentaremos aportar una
serie de consejos, aun sa-
biendo que no existen for-
mulas magicas. En primer
lugar, todo el equipo huma-
no de la firma debe saber
que “el cliente nos paga las
nominas” y “es quien mas
derecho tiene a juzgarnos”
Es al cliente a quien debe-
mos tener siempre presente.
Las promesas se han de
cumplir siempre. Lo cierto
es que a veces es una tenta-
cion hacerlas (que son solo
palabras), pero su incumpli-
miento transmite una ima-
gen pésima. Solo hay una
forma de satisfacer al clien-
te, que es dandole méas de lo

tencia de 21 de julio de 2014, ha
determinado que las reformas
de la Ley de Enjuiciamiento Civil
(LEC) de 2009 no pueden im-
plicar una menor diligencia de
los drganos judiciales en la lo-
calizacién del domicilio de los
particulares a efectos de noti-
ficarles la celebracion de la su-
basta de un bien de su propie-
dad. Es la primera vez que el
tribunal se pronuncia sobre
esta nueva regulacion legal,
concediendo el amparo a una
mujer que solicitd la nulidad de
la subasta de una plaza de ga-
raje. La demandante de ampa-

que espera. éComo lograrlo?
Conociéndolo muy bien y
concentrandonos en sus de-
seos y necesidades. La dife-
rencia en los servicios que se
ofrecen la puede marcar
cada uno de los miembros
del equipo humano de la
firma. Las personas que
tiene contacto directo con
los clientes tienen un gran
compromiso, pues esta en
sus manos que un cliente re-
grese o que jamds quiera vol-
ver. Eso es, precisamente, lo
que marca la diferencia.
Fallar en un punto signifi-
ca fallar en todo. Puede que
todo funcione a la perfec-
cion, que lo tengamos todo
controlado, pero équé pasa
si fallamos en los plazos o se
comete un error en la decla-
racion del impuesto de so-
ciedades? Un empleado in-
satisfecho genera clientes
insatisfechos. ¢Cémo pode-
mos pretender que atiendan
bien a los clientes si no se
sienten bien tratados por la
firma que representan?

ro alego que, si

bien el nuevo domici-

lio de la mercantil no fi-

guraba en el Registro, en él

se habian realizado correcta-
mente otras notificaciones,
afiadiendo que en las actuacio-
nes existia otro domicilio alter-
nativo mas al empleado por el
juzgado, como era el de su vi-
vienda habitual, donde se le
habia notificado con éxito el em-

Precisamente por esta
clara interrelacion, las poli-
ticas de recursos humanos
deberian ir de la mano del
marketing. El juicio sobre la
calidad de servicio lo hace
el cliente. La firma debe
evaluar la satisfaccion de
los clientes periddicamente.
Cuando se trata de satisfa-
cer al cliente, todo el grupo
humano de la firma ha de
ser un equipo. Todas las
personas de la organizacion
deben estar dispuestas a
trabajar en pro de la satis-
faccion del cliente, ya sea
en la gestion de una queja,
en una peticion o en cual-
quier otro asunto. Cualquier
despacho debe mantener un
estricto control sobre los
procesos internos de aten-
ci6n al cliente. Este control
solo es posible si existen in-
dicadores (control de quejas,
control de incidencias, pla-
zos de respuesta...).

: Amado Consultores

Ga o

bargo de dicha vivienda.
El Tribunal Constitucional ha
consolidado doctrina respecto
del uso de la comunicacion via
edicto, estableciendo firme-
mente su naturaleza sub-
sidiaria. Establece el tri-
bunal que el é6rgano
judicial tiene la obli-
gacion de “agotar los
medios de averiguacion
del domicilio del deudor o eje-
cutado”, y debe albergar la
“profunda conviccién de que
resultan inviables e indtiles
otros medios de comunicacién
procesal”, antes de recurrir al

edicto como medio para comu-
nicar la celebracion de la su-
basta. Esta practica no varia,
segun afirma la sentencia, con
la reforma de la Ley de Enjui-
ciamiento Civil de 2009, referi-
da a los articulos 155 y 156, que
alude a los actos de comunica-
cion con las partes no persona-
dasy las averiguaciones del tri-
bunal sobre el domicilio ya que
nueva redaccion del articulo
156 LEC, explica el TC, “mantie-
ne el mandato de que ‘se utili-
zaran los medios oportunos
para averiguar el domicilio o re-
sidencia del demandado’, si

Pedro Escudero Ruiz (Iniciativa Fiscal).

LAS EXPERIENCIAS

bien concreta en la figura del
secretario judicial la obligacién
de hacerlo”.

Segtin el Constitucional, “el
mantenimiento de la mencién a
registros oficiales o colegios
profesionales no restringe las
posibilidades, ni cambia la si-
tuacion respecto de la existen-
cia en un procedimiento de

@ “Un buen servicio al cliente debe
apoyarse en tres pilares. El primero, bus-
car la solucion legal que mejor se ajuste a
las verdaderas necesidades del cliente. EI
segundo, estar siempre al aldo del clien-
te, es decir, no solo disefiar la mejor solu-
cion, sino también colaborar en la imple-
mentacion de la misma. Y por ultimo,
buscar la relacion calidad precio honesta
y sensata. Jamas deben olvidarse los si-
guientes principios: honestidad, transpa-
rencia y proximidad”.

Mario Garcia
Socio director de Garcia & Pons Abogados
y Economistas

@ “En mi opinion, en el sector de los
servicios profesionales, un buen servi-
cio es aquel en el que convergen en
perfecta comunion los siguientes requi-
sitos: un asesoramiento técnico de cali-
dad, una agilidad en su prestacion y un
precio acorde con ambos requisi
Para mi, seria el servicio perfecto. A
contrario, entiendo que si falta cual-
quiera de los requisitos anteriores el
servicio podra ser considerado defec-
tuoso: asi, si falta la calidad técnica, de
nada servira que sea agil o/y econdmi-
co. Del mismo modo, si falta la agilidad,
entendida como el tiempo de ejecucion,
tampoco nos servira una capacitacion
técnica excelente, ni un atractivo pre-
cio, ya se sabe aquello de un buen ase-
soramiento tarde es un mal asesora-
miento. Por dltimo, si falla la calidad
técnica, de nada nos servira la agilidad
y el, tan de moda, low cost. Por tanto,
asesoramiento técnico de calidad, agili-
dad en la ejecucion y precio adecuado,
forman la triada del servicio perfecto”.

s,

Antonio Sanchez Gervilla
Socio director de Sanger, Abogados
y Asesores Tributarios

@ “Es un valor mas que se incorpora
con el resto a la esencia del despacho
y que desde la direccion del mismo se
asume como tal, creando una correa de
transmision al resto de la organizacion.
La satisfaccion se mide por la diferen-
cia entre la expectativa creada y la per-
cepcion que tiene el destinatario del
servicio prestado. Entre otros aspec-
tos, hay que tener en cuenta la empa-
tia, la accesibilidad, saber hacerse en-
tender, escuchar, asi como evaluar el
servicio prestado.

Pedro Escudero Ruiz
Socio director de Iniciativa Fiscal

edictal “solo puede utilizarse
cuando se hayan agotado los
medios de averiguacion del do-
micilio del deudor o ejecutado
y cuando el drgano judicial
tenga la profunda conviccion
de que resultan inviables e
indtiles otros medios de comu-
nicacion procesal”. “Nada im-
pide a los drganos judiciales

otros no formal
te a

= luye el TC- realizar va-
rios i de notifi on en

publicos, pero de los que hay
constancia en autos”. Por tanto,
desde una estricta perspectiva
constitucional, procede inter-
pretar que la comunicacién

un domicilio o en varios”.
(TOL4.471.809)
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