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Vida juridica
Gestion

EL PROBLEMA

Como optimizar la
relacion con el cliente

Fijar las reuniones importantes, informar
de lo urgente sin llegar a agobiar y prevenir riesgos,
claves para mantener al consumidor satisfecho

sas situada en Madrid, con una amplia

cartera de clientes v un equipo de 65
profesionales. Este afio los socios del despa-
cho han marcado como gran objetivo cualita-
tivo mejorar la gestion relacional con el
cliente, no solo con los actuales, sino tam-
bién con los nuevos. Es decir, pretenden que
la acogida de los clientes, durante los prime-
ros meses, esté muy tutelada y supervisada, a

LA RESPUESTA

S oy el gerente de una asesoria de empre-

efectos de que se familiaricen rapidamente
con nuestros métodos v procesos de trabajo.
En este sentido, se ha planificado invertir en
formacion para conseguir que todos 1os pro-
fesionales de la firma estén mentalizados v
sigan unas pautas comunes, Ustedes que lle-
van muchos anos asesorando a firmas profe-
sionales, dqué recomendaciones pueden dar-
nos para optimizar la relacion con nuestros
clientes, sean historicos o sean nuevos?”.

La relacion debe desarrollar- § para tener en cuenta en los | mismo, ser escrupulosos

se en un marco de confian- | despachos:
za ¥ valoracion mutua, con
un alto grado de eficiencia

grandes empresas la rela-

nal que mantienen con sus
ASES0TES EXLENos estd mis

el grado de regulacién y
metodologia empleada en
la prestacion del servicio

estas grandes firmas es puesta form
muy alto, luego existe poco | cacidn de la
margen para el error ¥ la
improvisacion.

No ocurre lo mismo en
las pequenias ¥ medianas
empresas, donde el tipo de

Sus asesores no suele estar

llada como en las grandes,
Por ese motivo considera-

® Al inicio de cualquier
trabajo o prestacion de ser-
¥ profesionalidad. Como re- | vicio, sea recurrente o pun-
flexion, destacar que en las | tual, es recomendable que
elaboren una agenda u hoja | sionales de la firma, inten-
cién contractual ¥ profesio- | de ruta documentada y es-
crita, donde se detallen los
trabajos a realizar v las fe-
pautada y regulada. No obs- | chas claves. Ademds, cual-
tante, se puede afirmar que | quier respuesta a los clien-
tes debe cumplir los siguien- | que el cliente siempre ten-
tes requisitos: fiabilidad, co- | ga una cierta informacion
rrecto razonamiento, remi-
por parte de los asesores de | sidn a la normativa, res-

® También se debe favore- | que las firmas que orientan
cer un ficil acceso, disponi- | ¥ forman a sus profesionales
bilidad y comunicacion con
los profesionales, asi como
anticiparse y prevenir para
relacion que mantienen con : evitar problemas v riesgos,
apoyindose en un conoei-
tan pautada ni tan desarro- { miento profundo del nego-
cio, sector ¥ situacion fami-  tor. El esfuerzo v la inver-

con los plazos, con el tiem-
po del cliente y con el or-
den. Ante una problemitica
compleja donde deben in-
tervenir diferentes profe-

tar que exista un anico in-
terlocutor con el cliente. Es
importante a su vez recibir
informacion resumida de

LAS EXPERIENCIAS

los cambios legislativos v

sobre las actividades e ini-
ciativas de nuestra firma
profesional,

Sabemos por experiencia

la v expli-
plicaciones.

para que apliquen la mayo-
ria de nuestras recomencda-
clones consiguen unos ra-
tios de satisfaccion v fideli-
zacion de sus clientes por
encima de la media del sec-

® “Es importante el conocimiento,
para conocer las necesidades profesio-
nales del cliente y las materias preci-
sas para satisfacerlas. También la in-
formacidn: hay que mantenerle pun-
tualmente informado, tanto de los
asuntos que le gestionamos como de
todas las novedades legales que pue-
den llegar a afectarle, sin agobiarle, no
obstante, con un exceso de informa-
cién. Al mismo tiempo es necesario ser

v i los i del
cliente como si fueran los nuestros
propios, pensando qué es lo que con-
viene al usuario antes que a nuestro
despache”.

Albert Romaguera Canals
Gestor administrativo y presidente del
conseje de administracion en RAM Assessors

® “Pienso que lo mas importante para
optimizar la relacidn con un cliente es
la honestidad, la profesionalidad y la
eficacia con la que se le prestaran los
servicios o se le atenderin los asuntos
por parte de nuestra firma. La fideliza-
cién del cliente depende de multiples
factores, como la atencion y trato que
recibe por parte de los miembros del

ho, el nivel de limis ¥

de las ivas depo-
sitadas en nuestro trabajo, la respon-
sabilidad y ética con la que asumimos
un asunto, la efectividad con la que re-
SUS P ¥ la h

dad con la que facturamos nuestros
servicios”.

Jordi Muria Lopez

Diroctor de Muria Assessors

® “En primer lugar, el despacho pro-
fesional debe rener presente el histori-
co de la relacidn con su cliente, cono-
cer bien su filosofia, a las personas que
forman parte de la organizacion y su
visién estratégica. De esta manera,
ofrecera propuestas alineadas a sus
necesidades. Tener una vision global
también le aportard mayor seguridad al
cliente en la toma de decisiones y au-
mentara, por parte del despacho, las
posibilidades de hacer venta cruzada.
Ofrecer un servicio de conflanza impli-
ca gl contacto directo y frecuente con
el cliente, hacer propuestas adecuadas
a su entorno y comunicarle siempre las
novedades en los ambitos que pueden
afectarle”,

mos que existe todavia un
£ran margen para la mejora
v damos una serie de claves

liar de nuestros clientes.

® Hay que poner en mar-
cha revisiones periddicas
cada dos o tres anos. Asi-

sion merecen la pena.

Amado Consultores

Oriol Ripoll (AddVante),

Oriol Ripoll

Socie director del drea legal de AddVante

dria resultar privada de efecto
atil, en particular, si, atendien-
do a los criterios aplicados por
la autoridad nacional, quedase
excluida en la prictica toda
posibilidad efectiva de que el
empresario realizase tales
despidos colectivos.

El Tribunal de Justicia en-
tiende que la restriceion a la
libertad de blecimi

El TJUE senala
a este respecto que el
mero hecho de que un
Estado miembro establezca
que los proyectos de despido
lectivo deben

puede estar justificada por ra-
zones imperiosas de interés
general, como la proteccion de

previamente a una autoridad
nacional que dispone de facul-
tades de control gue le permi-

los trabajad oelf
del empleo y de la contrata-
cion.

ten op L en
circunstancias. a dicho pro-
yecto por motives relaciona-

dos con la proteccidn de los
trabajadores y del empleo no
puede considerarse contrario
ni a lalibertad de estableci-
miento, ni a la libertad de
empresa reconocida por la
Carta de los Derechos
Fundamentales de la

cla de 1 de diciembre de 2016,

El alto tribunal modifica la

ack H

que las empresas comuniquen
las nominas del mes a los fra-
bajadores en soporte infor-
matico, y no en soporte papel.
La Sala IV argumenta que el
cambio de soporte no supone

Unidn Europ
(TOL5.913.046).

EL TRIBUNAL SUPREMO
AMPARA EL ENVIO

DE NOMINAS EN SOPORTE
INFORMATICO

@ La Sala de lo Social del Tri-
bunal Supremo, segin senten-

http://lector.kioskoymas.com/epaper/viewer.aspx?noredirect=true

perjuicio nl molestia alguna
para el trabajador. ni puede
considerarse gravoso para
este, ya que, si quiere copia de
la ndmina en papel, solo debe
dar la orden de “Imprimir® en
¢l ordenador y esperar unos
segundos a que la impresion
se efectie.

al resp que

tanto en el ambito privada
como en la Administracion

plasmd en una sentencia de 22 | Pablica®.
de diciembre de 2011, en la La sentencia del Tribunal
que defendia que la p P indica que lo que

legal era la entrega material
en soporte papel de las ndmi-
nas. El Supremo explica que
ha cambiado el criterio “a la
wista del iempo transcurrido
desde gue se dictd la misma y
de la generalizacion de la uti-
lizacidn del soporte informa-
tico en lugar del soporte papel
para almacenar y comunicar
datos, documentos, decisiones

() utilizado p

exige la ley es la entrega al
trabajador de recibo individual
justificativo del pago del sa-
lario, en el moedele aprobade
por el Ministerio de Trabajo,
pero no se establece el so-
porte en el que ha de enfre-
garse dicho recibo
(TOL5.923.114).
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