ENERO 2014

REDDE D

www.rddp.es

Ideas y consejos r
para directivos de

02 ;Tamario o diferencia?

0 Hay que tener claro que
despacho somos para saber que
despacho queremos ser en el
futuro

0 Pensando en los clientes. Una
reflexién acerca de las hojas de
reclamacion

0 Los directivos deben evaluar a
sus equipos profesionales

chos Profesionales

ISSN 2014-5705

0 Auditoria de la calidad para
prestar servicios de calidad

'l En esta ocasién queremos
reproducir el testimonio de un
despacho que durante estos
anos de crisis ha hecho las
cosas bien...

'l Préximo Clinic de Expertos
(mes de marzo)
¢Como sera el “consumo” de
servicios de asesoria juridico-
econdmica en el 2014?



DONDE PONER EL FOCO

¢ Tamano o diferencia?

RECIENTEMENTE (10/11/2013) TODOS LOS QUE VIVIMOS INTENSAMENTE EL MUNDO DE LA GESTION DE LOS DESPACHOS
PROFESIONALES PUDIMOS LEER LA ENTREVISTA QUE PUBLICABA EL PAIS AL CONSEJERO DELEGADO DE EVERIS, BENITO
VAZQUEZ, CON MOTIVO DE LA VENTA DE LA FIRMA A LA CONSULTORA JAPONESA NTT DATA.

Una de las respuestas que destacaria y que sin duda puede ser muy Util a todos los directivos del
sector, es cuando se le pregunta lo siguiente:

“Ustedes venden la companiia y casi al mismo tiempo PricewaterhouseCooper (PwC) integra Booz
& Company. ¢Cémo hay que entenderlo? éSe esta reorganizando el sector?”

Y la respuesta:

“En esta industria se dan dos movimientos. Uno es de globalizacion, y otro, de potencia. Las empre-
sas tienen que ser cada vez mas grandes para atender a una economia y a unos clientes globales.
La otra tendencia nos lleva a la especializacion en un nicho de mercado con un fuerte componente
de innovacion. O eres grande con presencia global, o pequeno con una capacidad muy dinamica y
de nicho muy fuerte. La operacion de PwC y la nuestra atienden a principios similares”

Creo que esta introduccion nos sirve y nos da muchas pistas sobre la situacion actual del sector.
Para sobrevivir solo tenemos dos caminos; o buscamos el tamafio mediante fusiones, compras o
integraciones, o bien buscamos la diferenciacion a través de nichos de mercado y maxima espe-
cializacion.




ACTUALIDAD Y OPORTUNIDADES

Hay que tener claro que
despacho somos para saber
que despacho queremos ser en

el futuro

SUELE SER RECOMENDABLE, Y MAS EN ESTOS MOMENTOS AL INICIO DEL ANO, PARARSE Y HACER UNA REFLEXION SOBRE
NUESTRA HOJA DE RUTA DEL ANO Y SOBRE LO QUE EN EL FUTURO QUEREMOS SER. MUCHOS PIENSAN QUE DESTINAR TIEMPO
A REALIZAR ESTE TIPO DE REFLEXIONES NO TIENE SENTIDO, QUE SON PRACTICAS DE LOS GRANDES DESPACHOS Y QUE ESO NO

VA CON ELLOS

Nosotros pensamos que cada afio es obligado hacer un ejer-
cicio de este tipo. En definitiva se trata de cambiar el reloj por
la brujula.

De entrada y para empezar le proponemos que haga un ejer-
cicio de memoria y recuerde:

e ;Queé fue lo que le decidi6é a crear una asesoria?
¢ ;Qué se pretendia conseguir?

¢ ;Qué meta se propuso?

e ;Como se empez6 a trabajar?

e ;Como se consiguieron los primeros clientes?

Y ahora que haga un esfuerzo por imaginar:
e ;Dénde estara su asesoria dentro de cinco afos?

e ;Ofrecera sus servicios en el mismo ambito geografi-
co?

e ;Con que personas y perfil profesional contara?
e ;Con que tipologia de clientes le gustaria trabajar?
e ;De qué forma habra cambiado su organizacion ?

Respondiendo a estas preguntas podemos saber lo que fue
inicialmente la asesoria y lo que queremos que sea. Las con-
clusiones que obtengamos las podemos comparar con la si-
tuacioén de nuestra asesoria en la actualidad.

Seguramente habra muchas diferencias, pero también pode-
mos ver que existen unos rasgos que no cambian. La aseso-
ria, aunque sea de forma no consciente, posee una persona-
lidad, un conjunto de valores en los que cree y con los que
se identifica (de ahi el término “identidad corporativa”), y que
rigen su actividad. Es una forma de comportarse que las hace
totalmente diferentes unas de otras. Este “modo de ser” no es
aleatorio, sigue unas normas que, por ser a menudo implici-
tas, se cree que no existen.




Analizaremos en qué consiste este “modo de ser”, en qué ba-
ses se fundamenta y como podemos explicitarlas. Para ello
utilizaremos los siguientes conceptos:

e Valores: cudles son los ejes de conducta de la empresa.
Incluye la orientacion de la compaiia hacia el entorno, ya
que explican cual es la filosofia.

¢ Principios: materializacion de los valores en unas normas
que deben guiar las acciones de la asesoria.

e Misidn: cudl es el objetivo de la compafia, sus proyectos a
largo plazo, sus metas, asi como qué se esta haciendo para
conseguirlo.

¢ Historia: qué llevo a los fundadores a crear la asesoria, en
qué entorno se cred y como ha ido evolucionando a lo largo
del tiempo.

e Cultura: cual es la base del comportamiento. Existencia de
ritos, héroes y simbolos. Influencia del entorno.

En el proceso de creacion de una asesoria, sus fundadores
estan fijando las bases de su personalidad, aunque a menudo
se hace inconscientemente. Existen muchos casos en los que
la asesoria es fiel reflejo de su fundador, y no es debido a que
posea un estilo de direccion mas o menos autoritario, sino a
que ha sabido trasladar su forma de actuar a toda la compa-
fia. Sus valores, aquello en lo que el fundador cree y defiende,
se han convertido en la norma del despacho.

La mayoria de firmas carecen de una filosofia corporativa es-
crita. En ningin momento se han fijado cuales han de ser las
normas que rijan el comportamiento de la firma, pero de todas

maneras existen. Se trata de una especie de “mapa” que guia
el devenir de la organizacion y que todos conocen aunque les
seria muy dificil explicar como es.

Con el auge de las modernas técnicas de gestion se ha em-
pezado a dar un gran valor a los principios corporativos. Las
empresas japonesas han sido un ejemplo a seguir en este as-
pecto. Cada una de ellas es muy consciente de cudles son
los aspectos que la diferencian de las demas y qué es lo que
quieren conseguir.

LA CULTURA

Decimos que la cultura de una organizaciéon es una conse-
cuencia de sus principios, su historia, el estilo de direccion y
su comportamiento frente a los distintos publicos, tanto inter-
nos como externos.

Se trata de un aspecto que es muy dificil de cambiar. Se ori-
gina en el momento de su creacion, al asentarse las bases del
comportamiento que caracterizara a la asesoria y se desarro-
lla dia a dia con la colaboracion de todos.

Podemos incluir dentro de la definicion de cultura de la orga-
nizacion los siguientes aspectos:

1 Las relaciones de la asesoria tanto internas (con sus em-
pleados) como externas (con clientes, proveedores, insti-
tuciones...). El modo en que se adapta al entorno y a los
cambios en las necesidades de los distintos publicos.

2. Las actitudes de la organizacion frente a los objetos, los
acontecimientos y las personas. Aquello que la asesoria
cree que han de ser sus rasgos diferenciales.

3. Laforma en que realiza su trabajo.

OPINION DEL EXPERTO

LUIS GUERRA. ALT ASESORES LEGALES Y TRIBUTARIOS

1. ¢Cuales pueden ser los valores a los que se de mayor importancia en su firma?

« Tener un buen ambiente de trabajo dia a dia en la oficina
* Que ALT asuma su responsabilidad frente al cliente por que cada profesional asume su parte.
o Hacer las cosa bien. Tener siempre unos minimos altos de calidad.

2. ¢Podria decir varias frases tipicas que reflejan el sentir de esta organizacion, su

cultura organizativa?

« Trabajamos en equipo, no queremos estrellas
» (Cada profesional puede llegar donde quiera en nuestra estructura.
« El ambiente de trabajo es un valor que tenemos que crear entre todos. La aportacion de cada

uno se valora.

» Vamos a contar con los profesionales nuestros para crecer.




MERCADO & CLIENTES

Pensando en los clientes. Una
reflexidn acerca de las hojas de
reclamacion

ESTA CLARO QUE NI NUESTROS CLIENTES NI NOSOTROS MISMOS TENEMOS PORQUE CONFORMARNOS CON CUALQUIER
SERVICIO 0 PRODUCTO. PARA ELLO, LA LEY CONTEMPLA ESTE DERECHO DEL CLIENTE Y LA FORMA DE CANALIZARLO. SI ENTRE
SU BASE DE CLIENTES TIENE COMERCIOS, HOTELES, RESTAURANTES, FARMACIAS ETC. UTILICE ESTOS CONTENIDOS PARA
AYUDARLE A MEJORAR SUS SERVICIOS.

CIRCULAR 0 FICHA ACERCA DE LAS HOJAS DE RECLAMACION

Mas o menos, todos nos podemos imaginar lo que son las
hojas de reclamacion, pero si queremos una definicion mas
técnica, podemos decir que: “Es el modo de hacer llegar a
la Administracion con competencias en materia de consumo
la disconformidad en los casos en que se considere que un
producto, bien o servicio adquirido a una empresa o comercio
no reune las caracteristicas y exigencias por las que se paga”.

Pueden servir, basicamente, para tres fines distintos:

e Formular una queja.

e Denunciar una irregularidad.

e Formular una reclamacioén por los dafios y perjuicios sufri-
dos.

A través de ellas el consumidor o cliente puede simple-
mente formular una queja o denunciar la existencia de una
posible infraccién o irregularidad en el producto o servicio
recibido, o puede ir mas alla y reclamar a la empresa que
presta el servicio la restauraciéon del mismo en las condi-
ciones pactadas inicialmente, asi como la indemnizacién
por el dafho o perjuicio.

¢,Coémo son?

Sin perjuicio de la regulacion que hace cada comunidad
autonoma (La defensa del consumidor es una competencia
asumida por cada una, y, por lo tanto, los modelos concretos
de hojas de reclamacion son distintos en cada una de ellas),
por regla general se componen de tres hojas, que suelen ser
autocalcables. Dos de estos ejemplares son para el consumi-
dor y un tercero debe quedarse en el establecimiento.

Recuerde que el consumidor siempre debe llevarse dos
de los tres ejemplares de los que consta la hoja. Uno de
ellos sera el que debe remitir a la Administracion compe-
tente.




Atencidn: Muchos comercios, empresas o establecimien-
tos (sobre todo multinacionales) disponen de sus propias
vias de reclamacion alternativas, que no son gestionadas
por la Administracion, sino que son gestionadas por ellos
mismos. En caso de que se nos ofrezca la alternativa de
rellenar las hojas de reclamaciones originales y las hojas
de reclamacion o libro de reclamaciones propias, debe-
mos elegir siempre la OFICIAL, ya que con las otras vias
desconocemos el proceso que se lleva a cabo para poder
solucionar los hechos reclamados.

Compruebe que las hojas de reclamacion son verdaderas y
que estan emitidas por la Direccidén General de Consumo de
su comunidad auténoma.

¢Como se rellenan?

La persona consumidora o usuaria debe rellenar la primera
hoja (blanca) que calcara automaticamente el contenido de lo
escrito en las otras dos (verde para la persona consumidora
0 usuaria y rosa para el establecimiento). Se deben rellenar
todos los puntos requeridos en las hojas, salvo el apartado en
el que el comercio o empresa debe indicar su version de los
hechos o sus argumentaciones.

Es importante guardar todos los documentos que sirvan
como prueba a su reclamacion: la factura, el resguardo de
la compra, folletos publicitarios, garantia, etcétera.

Atencion: No es obligatorio rellenar las hojas de reclama-
cion en el propio establecimiento. La persona que nos
atienda no se puede negar a darnos las hojas de reclama-
cion argumentando que se deben rellenar en el estableci-
miento. Si fuera asi, podriamos solicitar la comparecencia
de la policia para que haga constancia de los hechos

¢Quién debe disponer de ellas?

Todas las personas fisicas o juridicas titulares de estableci-
mientos o centros que comercialicen bienes, presten servicios
u organicen espectaculos publicos o actividades recreativas,
estan obligadas a poner a disposicion del publico hojas de
reclamacion.

Atencidn: No sdlo es obligatorio disponer de hojas de re-
clamacion, sino que ademas se debe comunicar su exis-
tencia mediante carteles que sean perfectamente claros y
visibles para los clientes.

Atencidn: En las relaciones de consumo fuera de estable-
cimiento comercial incluidas las actividades de prestacion
de servicios a domicilio, las hojas de reclamaciones las
tienen que llevar las personas que comercialicen el bien o
presten el servicio y las tienen que entregar a la persona
consumidora que lo solicite.

En las relaciones de consumo a distancia (por ejemplo
comercio electrénico), se pueden poner a disposicion de

las personas consumidoras las hojas de reclamacion en
la propia web o enviarlas mediante correo electrénico a
quien las solicite.

Atencion: Hay servicios que disponen de normativa es-
pecifica en materia de hojas de reclamacion como es el
caso de las compafiias de telefonia, aseguradoras, banca,
etc. Respecto a los profesionales, en algunas comunida-
des auténomas como es el caso de Catalufia, también se
les obliga a disponer de hojas de reclamacion que seran
gestionadas a través de los respectivos colegios profe-
sionales.

¢Cuando se pueden pedir?

Las hojas de reclamacion tienen que estar a disposicion inme-
diata de las persones consumidoras y se tienen que entregar
siempre que, con motivo de una relacién de consumo, lo so-
liciten, aunque no se haya formalizado ningun trato comercial
con la empresa

Siempre que entendamos que ha habido una falta o inco-
rreccion, por parte del comercio o empresa, en cualquier
proceso relacionado con la compra-venta de un producto
o con la utilizacién de un servicio contratado, se pueden
solicitar hojas de reclamacién, aunque no se haya formali-
zado todavia una relacién comercial con la empresa.

Atencion: También se pueden obtener en hojas de recla-
macion

e Enlas O.M.I.C.-s (Oficinas Municipales de Informacion
a las personas Consumidoras).

e A.A.C.C. (Asociaciones de personas Consumidoras).

e Departamentos de Consumo de la Administracion

¢, Como funcionan?

Desde el dia siguiente al momento en que se plantea una re-
clamacién ante una empresa, establecimiento o centro, em-
pieza a transcurrir el plazo, que varia en funcién de las comu-
nidades autdbnomas desde los 10 hasta los 30 dias habiles,
con que cuentan éstos para proceder a la contestacion de
la hoja de quejas y reclamaciones. Por tanto hay que dejar
transcurrir dicho plazo para dar oportunidad a la parte recla-
mada a pronunciarse sobre los hechos.

Si transcurre el plazo concedido a la empresa sin respuesta
o con respuesta insatisfactoria de la parte reclamada, enton-
ces se debe presentar el ejemplar para la Administracion. Se
puede acudir a una Oficina de Informacién al Consumidor, a
las delegaciones provinciales de Consumo, a los organismos
competentes en materia de consumo de cada comunidad au-
tébnoma o a las asociaciones de consumidores.

Se recomienda acompafar copias de la documentacién opor-
tuna que pueda ayudar al esclarecimiento de los hechos recla-
mados (copias de: contratos, facturas, tickets, publicidad,...).



Atencidn: El consumidor debera quedarse con el ejemplar
para la parte reclamante sellado de manera oportuna por
la Administracion

La reclamacion hay que entregarla en las OMIC-s (Ofici-
nas de Atenciéon Municipal al Consumidor), en las delega-
ciones provinciales de consumo o en los 6rganos compe-
tentes de consumo existentes en la comunidad auténoma.

Atencion: En principio, no hay limitacion temporal, es
decir, podriamos entregar la reclamacion al de bastante
tiempo de ocurrir los hechos reclamados. Aun asi, se re-
comienda hacerlo lo antes posible.

No olvide firmar la hoja antes de entregarla en la autori-
dad competente en materia de consumo.

¢ Qué puede hacer la administracion?

La Administracion, con todos los datos y adjuntos (tickets,
facturas, presupuestos, etc.) en su haber, investigara lo suce-
dido y en un plazo indeterminado de tiempo actuara de algu-
na de estas tres formas, en base a las conclusiones sacadas:

e Archivar la reclamacion por entender que no ha habido nin-
guna incorreccioén en los hechos reclamados.

e Dar la razdn a la persona reclamante y determinar la com-
pensacioén por los hechos reclamados.

e Sancionar al establecimiento por sus infracciones adminis-
trativas en los procesos relacionados con el consumo.

A'MODO DE CONCLUSION:

Las hojas de reclamacion son el medio para formular una re-
clamacion formal ante la Administracion por la actividad irre-
gular de un comercio o empresa del que seamos consumido-
res, en caso de que entre nosotros como clientes (reclamante)
y el comercio (reclamado) no se pueda llegar a un acuerdo
sobre algun tema en concreto.

NORMATIVA APLICABLE
e Texto Refundido de la Ley General para la defensa de los

consumidores y usuarios aprobado por Real Decreto Legis-
lativo 1/2007, de 16 de noviembre.

OPINION DEL EXPERTO

M2 ANTONIA BERGAS. ABOGADO

¢Qué ocurre si el comercio no dispone de hojas
de reclamacion?

En el caso de que un comercio no disponga de hojas, o
se niegue a entregarlas cuando un cliente las solicita,
estara incumpliendo la Ley General de Defensa de los
Consumidores y Usuarios, lo que conlleva su corres-
pondiente sancion.

En ese caso, el consumidor puede ir a la Oficina Muni-
cipal de Informacién al Consumidor (OMIC) y dar parte
del incidente e incluso tiene derecho a avisar a la policia
municipal para que levante acta del hecho y se curse
una denuncia contra el establecimiento.

DESCARGAR WORD



http://www.rddp.es/news/2014/enero/Pensando-en-los-clientes.doc

DE PROFESION ASESOR

Los directivos deben evaluar a
sus equipos profesionales

EN LOS PROCESOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO SE VALORAN LOS CONOCIMIENTOS, ACTITUDES, HABILIDADES, VALORES Y
COMPETENCIAS DE CADA PERSONA DEL DESPACHO PARA DEFINIRACCIONES DEDESARROLLOY DEMEJORA AJUSTADAS ASUS NECESIDADES
Y POTENCIALIDADES, DE MANERA QUE EL PERSONAL Y COLABORADORES DE LA ASESORIA PUEDEN CONOCER SU NIVEL DE DESEMPENO
E INCREMENTAR SU CONTRIBUCION A LOS OBJETIVOS GENERALES Y SU DESARROLLO PROFESIONAL. EN ESTA OCASION TENEMOS LA

OPINIGN DE JOSE PEDRO MARTIN DIRECTOR DE GM CONSULTING, UN EJEMPLO DE LIDER CON TALENTO Y CON VISION COMERCIAL.

Como ya hemos venido comentando en otros numeros, el otro
gran valor de las evaluaciones de desempefio es que posibi-
litan que los socios o responsables de area mantengan una
comunicacion sistematica con sus colaboradores respecto a
la forma en que se van cumpliendo los objetivos y metas de
trabajo acordados. De este modo, se incrementa la eficacia
de la organizacion hacia sus objetivos generales.

¢POR QUE ES NECESARIA LA EVALUACION DEL DESEMPENO?

e Garantiza el adecuado y puntual cumplimiento de los obje-
tivos marcados.

e Genera una comunicacion constante entre jefes y colabora-
dores para mejorar el desempefio de ambos.

e Facilita que las experiencias diarias de trabajo sean fuentes
de aprendizaje tanto para jefes como para colaboradores y
propicia su capacitacién y desarrollo.

e Garantiza que el personal tenga orientacién y reconoci-
miento, al saber los resultados de su trabajo.

e Guia y orienta los esfuerzos de trabajo, corrigiendo oportu-
namente las desviaciones.

e Consigue cada vez mejores resultados.

e Apoya la toma de decisiones en materia de promociones y
asignacion de responsabilidades.

OPINION DEL
EXPERTO

JOSE PEDRO MARTIN
ESCOLAR. GM CONSULTING

¢Qué competencias personales y profesionales
son las que mas se valoran a la hora de
incorporar a un nuevo profesional?

Principalmente se valora los conocimientos juridicos,
entusiasmo por su trabajo, capacidad de trabajo en
equipo y facilidad de trato, expresion oral y escrita,
idiomas e interés por la cultura y los temas de actua-
lidad. .

Tenemos un atractivo plan de carrera, que tiene como
finalidad establecer un marco de referencia claro, don-
de todos los profesionales puedan llegar a ser socios de
la firma.

El modelo de despacho se divide en distintas catego-
rias: Asesor Junior, Asesor, Asesor Senior, Responsable
de Equipo, Jefe de Departamento, Asociado, Director
General y Socio.

Todos los profesionales del despacho son evaluados
por los socios-directores previa evaluacion del jefe de
departamento. No existe herramienta de evaluacion
concreta valorandose de acuerdo a un seguimiento ex-
haustivo del trabajo realizado, teniendo en cuenta, ade-
mas, el compromiso de éste, su eficacia, satisfaccion del
cliente, etc.

La evaluacidn se hace de forma permanente pero la va-
loracién definitiva con el profesional se realiza con ca-
racter anual desde la incorporacién del trabajador.



GESTION Y ORGANIZACION

Auditoria de la calidad para
prestar servicios de calidad

LA AUDITORIA DE CALIDAD ES UNA HERRAMIENTA DE GESTION
EMPLEADA PARA VERIFICAR Y EVALUAR LAS ACTIVIDADES
RELACIONADAS CON LA CALIDAD EN EL SENO DE UNA ORGANIZA-
CION. PUEDE SER EL FRUTO DEL PROPIO SISTEMA DE CALIDAD DE
LA FIRMA, 0 BIEN OBEDECER A PAUTAS «AJENAS» EN MANOS DE
TERCEROS SEA DEL ENTE DE CERTIFICACION, DE UN CLIENTE 0 DE
LA PROPIA ADMINISTRACION. EN CUALQUIERA DE LOS CASOS, LA
TITULARIDAD DE LA FIRMA DEBERA PONER LOS MEDIOS ADECUA-
DOS PARA SU REALIZACION, ASi COMO PARA LA IDENTIFICACION
Y MEJORA DE LAS AREAS 0 DEPARTAMENTOS NO CONFORMES
CON EL MODELO EXIGIDO.

Por ello, es responsabilidad de la direccion del despacho es-
tablecer un programa de auditorias internas y verificar su ade-
cuada implementacion. Es absurdo desarrollar un programa
de auditorias meramente para satisfacer las exigencias de un
determinado cliente o entidad. Este error puede conducir a
la firma a despreciar todo el potencial de mejora que se halla
inmerso en un programa de auditoria y considerarlo como una
imposicion formal desprovista de contenido y posibilidades
de mejora.

Las auditorias de la calidad se realizan con la finalidad de de-
terminar:

e La adecuacioén del sistema de calidad de una firma a una
norma de referencia especifica o estandar.

e |La conformidad de las actuaciones del personal del despa-
cho en relacién a los requisitos de su programa de calidad
segun lo definido en la documentacién (manual de calidad,
manual de procedimientos, etc.).

¢ |a eficacia de las distintas actividades que constituyen el
sistema de la calidad de una organizacién y de las medi-
das correctoras / preventivas adoptadas. Hay que tener en
cuenta, no obstante, que la filosofia de los programas de
aseguramiento de la calidad estéd basada en la prevencion,
mas que en la deteccion de problemas, y por ello debemos
dar mayor importancia a detectar pronto el problema, a co-
nocer la profundidad del mismo o bien a descubrir su causa
principal.

Las auditorias de calidad proporcionan a la direccién de la
firma evidencias objetivas basadas en hechos, lo cual va a
permitir a su titularidad y a sus responsables de departamen-
tos tomar decisiones basandose en hechos y no en hipotesis.

Las auditorias pueden ser internas o externas. Nosotros nos
centraremos en las primeras, que se realizan en el seno de la
propia firma como autodiagnéstico del sistema de calidad y
comprobacion de la efectividad de dicho sistema, para con-
seguir que el servicio cumpla los requisitos exigibles.

Dentro de las auditorias internas, podemos distinguir dos
tipos basicos: por una parte, las auditorias del sistema que
corresponden a comprobaciones sobre el propio sistema de
calidad, incidiéndose en el establecimiento e implantacién del
mismo; por otra, las auditorias del servicio, que corresponden
a la comprobacién de que los servicios de asesoramiento se
ajustan a los requerimientos exigidos, incidiéndose en la efec-
tividad del sistema para conseguirlo. En ambos casos llevan
siempre aparejada la correccion de deficiencias mediante el
establecimiento de acciones correctoras. A través de ellas se
trata de obtener informacién objetiva sobre el funcionamien-
to del sistema y su efectividad para conseguir un servicio de
calidad. En este sentido, al auditor no se le ha de ver como a
un enemigo al que se trata de esconder la informacion, sino
como a un colaborador. Y el auditado, por su parte, no ha de
ser visto como un inepto con quien haya que discutir. Preci-
samente por ello, el personal auditor ha de ser diplomatico y
no agresivo.

Ademas, no se debe auditar por auditar, sino que hay que fijar
objetivos, y éstos deben ser conocidos tanto por el auditor
como por el auditado.

AUDITORIAS DEL SISTEMA

Las auditorias del sistema tratan no so6lo de poner de mani-
fiesto la existencia de un correcto sistema de calidad docu-
mentado, sino también de que dicho sistema es conocido por
toda la organizacién. Hay pues dos aspectos fundamentales
que auditar:

e La existencia documental del sistema (Manual de Calidad y
Manual de Procedimientos).

¢ La implementacion real de dicho sistema documental a to-
dos los niveles desde el mas alto (gerentes, directores) al
mas bajo (empleados y operarios).

Estos dos aspectos pueden dar lugar a diversas auditorias
independientes en las que se contemplen distintas cuestiones
0 a una Unica auditoria que englobe a todas ellas.



AUDITORIA SOBRE LA POLITICA DE CALIDAD Y SOBRE LA
ORGANIZACION

La politica de calidad ha de estar documentalmente precisada
en el Manual de Calidad. Ha de abarcar tanto la politica de
estrategia de la firma, como la de calidad funcional o politica
de cada departamento. Han de establecerse sus objetivos,
el sistema de medida de su grado de cumplimentacién, asi
como la modificacion periddica de los mismos.

En cuanto a la auditoria sobre la organizacion, hay que sefialar
que las funciones y responsabilidades de todos los departa-
mentos y personas han de estar definidas claramente en el
Manual de Calidad asi como:

e La autoridad en la toma de decisiones, especialmente en
lo que pueda estar directamente ligado a la calidad, con un
apartado especifico dedicado a la organizacion de calidad.

e Quién puede modificar una decision tomada y con qué pue-
de hacerlo.

e Como se recogen documentalmente las posibles revoca-
ciones en funcion de la jerarquia establecida.

e Cuantas personas pueden decidir sobre un mismo asunto.

Todas estas cuestiones tienen que estar claramente definidas
y documentadas.

AUDITORIA DEL SISTEMA DOCUMENTAL

Esta auditoria consiste en la comprobacién de que los docu-
mentos recogidos en el Manual de Calidad estan debidamente
cumplimentados y archivados por las personas o estamentos
responsables. La constancia documental es necesaria para la
comprobacion de la bondad del sistema. En la mayoria de las
ocasiones, el sistema de calidad falla porque los documentos
que figuran como soporte del mismo no estan bien disefa-
dos, son engorrosos o dificilimente comprensibles para quien
los tiene que cumplimentar, o la informacion que pretenden
recoger es escasa o superflua.

Si pretendemos implantar un sistema de calidad, es bueno to-
mar como base del mismo los documentos que existan, con
algunas ligeras modificaciones. Es mas facil asumir una modifi-
cacion dentro de un impreso existente por parte de quien tiene
que utilizarlo, que un nuevo impreso totalmente desconocido.

Un buen auditor debe reconocer no sélo la falta de algun do-
cumento con informacion necesaria, sino también detectar
en los existentes los defectos que puedan restarle utilidad.
Esta auditoria, una vez implementado el sistema de calidad,
se realizara peridodicamente de forma rutinaria. Se debe com-
probar lo siguiente:

e Todos los documentos estan debidamente archivados en el
lugar que les corresponde.

e Todos los documentos archivados estan debidamente
cumplimentados y firmados por los responsables que en
cada caso correspondan.

AUDITORIA DEL PROCESO

Tiene por objeto la valoracion de la eficacia del sistema de
calidad mediante la comprobacién de que los procesos y de-
sarrollo del trabajo en los distintos departamentos o servicios
de la firma se ajustan a los procedimientos especificados.

la documentacion necesaria para la puesta en practica de
esta auditoria, aparte del Manual de Procedimientos, son las
instrucciones de mantenimiento y conservacion, y se valora
tanto la aptitud como la actitud del personal.
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Etapas de las auditorias

¢ Planificacién, entendiendo por tal la eleccion del tipo de
auditoria a desarrollar, asi como la plasmacién documen-
tal de los procedimientos de realizacion de las mismas. En
ocasiones es conveniente asignar una unica persona para
planificar y dirigir la realizacién de todas las auditorias, es
decir, nombrar un lider que retna unas caracteristicas ido-
neas en cuanto a formacion y caracter, para la realizacion
de esta tarea.

¢ Realizacion de auditorias segun procedimiento y plan defi-

nidos. Es conveniente que el personal del despacho que va
a ser auditado sepa con antelacion lo que se va a hacer. Lo
mejor, desde el punto de vista practico, es que la realizacion
de auditorias sea sistematica, y que el propio responsable
del departamento a auditar transmita a sus subordinados
afectados las fechas concretas en que estas auditorias van
a realizarse, para que presten su mayor colaboracion. Posi-
blemente, si se sigue este sistema, al recibir los responsa-
bles esta comunicacion, trataran de inculcar en sus subor-
dinados la necesidad de que todo esté «en perfecto estado




OPINION DEL
EXPERTO

EDUARDO GARCIA VASCO.
MANUBENS

¢Han implantado algan sistema de control de
calidad?

Disponemos de un sistema interno de control de calidad
que nos permite realizar un seguimiento de satisfaccion
de nuestros clientes. Gracias a ello, introducimos conti-
nuamente mejoras en los procesos y actuaciones, que se
traducen en una mayor confianza por parte de nuestros
clientes.

de revista», como se decia antiguamente, lo que inicialmen-
te podria alterar los resultados. Pero si las auditorias son
periédicas, esto dejara de producirse. Sin embargo, el que
el responsable comunique a sus subordinados las fechas
de realizacion, asi como la recomendacion de que presten
su maxima colaboracién, confiere a las auditorias un papel
destacado e importante dentro del sistema.

Evaluacion de los resultados de la auditoria. Toda auditoria
ha de realizarse para obtener una nota final que sirva, aun-
que so6lo sea comparativamente, para medir la evolucion,
tanto de la implementacion del sistema, como de la calidad
del servicio. Lo que se pretende es obtener una valoracion
totalmente objetiva, por lo que el sistema de valoracion ha
de ser consensuado y, ademas, experimentado durante
cierto tiempo, para poder fijar las sefiales de alerta, indices
de ponderacion, etc.

Redaccion de informe y propuesta de medidas correctoras,
si se considera necesario, expresando su grado de urgen-
cia. Una vez valorada la auditoria y antes de la redaccion
del informe final y propuesta de las medidas correctoras,
es conveniente la reuniéon con el responsable maximo del
proceso afectado por la auditoria, para que sea el primer in-
formado y pueda incluso colaborar en la propuesta de me-
didas correctoras, asi como en la decisién sobre la urgen-
cia de las mismas. Es conveniente que asuma como algo
propio tanto el informe de la auditoria como la propuesta
de medidas correctoras, entre otras cosas porque, a veces,
podra ejercer mas presion sobre el titular de la firma que
el propio auditor, sobre todo si alguna de las medidas pro-
puestas corresponden o requieren inversiones.



PARA AYUDARTE A PENSAR

EN ESTA OCASION QUEREMOS REPRODUCIR EL TESTIMONIO DE UN DESPACHO QUE DURANTE ESTOS ANOS DE CRISIS HA HECHO LAS COSAS
BIEN..

JOSE MANUEL GARCIA CANOVAS
CONSEJERO DELEGADO EN AUDICON CONSULTING

“Voy a explicar lo mas breve posible por si os sirve para algo que ha pasado en los tiltimos seis aiios en mi despacho
(como dice Jordi), en donde actualmente operan 16 personas de la rama econémica y tres de la rama de derecho. En el
ano 2007 mi despacho lo formaban 11 personas, hoy lo forman 19 personas, fijas y ente 3 y 4 eventuales, dependiendo de
la carga de trabajo. Os resumo en tres partes lo que Jordi me pide.

En primer lugar tuve la “suerte” de ver un poco lo que nos venia encima, (¢la crisis?) y aun siendo economista siempre,
me gusto la informatica. Ese hecho, el de la informatica, supuso que preparase determinadas herramientas para agilizar
procesos dentro del despacho para los trabajos que mas papel nos hacian mover, como son la auditoria y la consultoria
de gestion econémica-financiera. El resultado fue: poder tener mas tiempo libre para pensar, mas datos que dar a los
clientes con el mismo precio, y estar todos mas seguros al dar mas calidad ayudandonos de la innovacion.

En segundo lugar empezamos a colaborar con nuestros clientes en la biisqueda de nuevos mercados. Eso hizo que tuvié-
ramos que viajar, especialmente yo, a Sudamérica en particular y, algiin que otro mercado en general. Este hecho, el
de ayudar a buscar nuevos mercados a nuestros clientes, ha dado como resultado ayudar a mantener a los clientes mas
saneados, ver especialmente, yo, nuevos mercados y distintas posibilidades de colaboracion con otros profesionales de
otros paises.

En tercer y ultimo lugar dentro del esquema que os hago conocer, ahora estamos inmersos en la busqueda de nuevas
oportunidades dentro de nuestra estrategia de crecimiento - siempre y cuando seamos capaces de seguir mantenién-
dola-, como son, trabajos especificos con las administraciones ptblicas, a través de propuestas muy agresivas pero
totalmente ajustadas a los procedimientos y tecnologias contrastados con ellas, y continuar con nuestra idea de que sin
tecnologia aplicada a

la gestién y a la vida, dificil es seguir adelante. En ésta area estamos centrados es un proyecto que lidera mi hijo y que
esta referido a la racionalizar los puestos de trabajo a través de una herramienta que se esta desarrollando y, que a nivel
practico ya se a aplicado y se esta aplicando en varias empresas con resultados, segin los empresarios, muy buenos e
interesantes.

Para finaliza soy de la opinién de que “nuestros despachos” deben de acercarse a, en vez de pensar en campanas de pro-
mocién de nuestros servicios, a pensar en construir plataformas de comunicacion.”




ACTUALIDAD DE LA RED DE DIRECTIVOS DP

PROXIMO CLINIC DE EXPERTOS (MES DE MARZO)

¢COMO SERA EL “CONSUMO” DE SERVICIOS DE ASESORIA
JURIDICO-ECONOMICA EN EL 2014?

Algo importante estd cambiando en el sector de los despachos profesionales. Es el momento de descifrar lo que quieren y ne-
cesitan los clientes (VOZ DEL CLIENTE).

Una jornada imprescindible para socios y directivos de un despacho profesional. Proximamente les informaremos sobre
fechas y lugar de imparticion
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Pensando en los clientes. Una reflexión acerca de las hojas de reclamación..


Está claro que ni nuestros clientes ni nosotros mismos tenemos porqué conformarnos con cualquier servicio o producto. Para ello, la ley contempla este derecho del cliente y la forma de canalizarlo. Si entre su base de clientes tiene Comercios, Hoteles, Restaurantes, Farmacias etc. utilice estos contenidos para ayudarle a mejorar sus servicios.


 CIRCULAR O FICHA ACERCA DE LAS HOJAS DE RECLAMACIÓN


Más o menos, todos nos podemos imaginar lo que son las hojas de reclamación, pero si queremos una definición más técnica, podemos decir que: “Es el modo de hacer llegar a la Administración con competencias en materia de consumo la disconformidad en los casos en que se considere que un producto, bien o servicio adquirido a una empresa o comercio no reúne las características y exigencias por las que se paga”.


Pueden servir, básicamente, para tres fines distintos: 


· Formular una queja


· Denunciar una irregularidad


· Formular una reclamación por los daños y perjuicios sufridos.


A través de ellas el consumidor o cliente puede simplemente formular una queja o denunciar la existencia de una posible infracción o irregularidad en el producto o servicio recibido, o puede ir más allá y reclamar a la empresa que presta el servicio la restauración del mismo en las condiciones pactadas inicialmente, así como la indemnización por el daño o perjuicio.


¿Cómo son?


Sin perjuicio de la regulación que hace cada comunidad autónoma (La defensa del consumidor es una competencia asumida por cada una, y, por lo tanto, los modelos concretos de hojas de reclamación son distintos en cada una de ellas), por regla general se componen de tres hojas, que suelen ser autocalcables. Dos de estos ejemplares son para el consumidor y un tercero debe quedarse en el establecimiento. 

Recuerde que el consumidor siempre debe llevarse dos de los tres ejemplares de los que consta la hoja. Uno de ellos será el que debe remitir a la Administración competente.

atención: Muchos comercios, empresas o establecimientos (sobre todo multinacionales) disponen de sus propias vías de reclamación alternativas, que no son gestionadas por la Administración, sino que son gestionadas por ellos mismos. En caso de que se nos ofrezca la alternativa de rellenar las hojas de reclamaciones originales y las hojas de reclamación o libro de reclamaciones propias, debemos elegir siempre la oficial, ya que con las otras vías desconocemos el proceso que se lleva a cabo para poder solucionar los hechos reclamados.

Compruebe que las hojas de reclamación son verdaderas y que están emitidas por la Dirección General de Consumo de su comunidad autónoma.

¿Cómo se rellenan?


La persona consumidora o usuaria debe rellenar la primera hoja (blanca) que calcará automáticamente el contenido de lo escrito en las otras dos (verde para la persona consumidora o usuaria y rosa para el establecimiento). Se deben rellenar todos los puntos requeridos en las hojas, salvo el apartado en el que el comercio o empresa debe indicar su versión de los hechos o sus argumentaciones.

Es importante guardar todos los documentos que sirvan como prueba a su reclamación: la factura, el resguardo de la compra, folletos publicitarios, garantía, etcétera. 


Atención: No es obligatorio rellenar las hojas de reclamación en el propio establecimiento. La persona que nos atienda no se puede negar a darnos las hojas de reclamación argumentando que se deben rellenar en el establecimiento. Si fuera así, podríamos solicitar la comparecencia de la policía para que haga constancia de los hechos

¿Quién debe disponer de ellas?


Todas las personas físicas o jurídicas titulares de establecimientos o centros que comercialicen bienes, presten servicios u organicen espectáculos públicos o actividades recreativas, están obligadas a poner a disposición del público hojas de reclamación. 


Atención: No sólo es obligatorio disponer de hojas de reclamación, sino que además se debe comunicar su existencia mediante carteles que sean perfectamente claros y visibles para los clientes. 


Atención: En las relaciones de consumo fuera de establecimiento comercial incluidas las actividades de prestación de servicios a domicilio, las hojas de reclamaciones las tienen que llevar las personas que comercialicen el bien o presten el servicio y las tienen que entregar a la persona consumidora que lo solicite.


En las relaciones de consumo a distancia (por ejemplo comercio electrónico), se pueden poner a disposición de las personas consumidoras las hojas de reclamación en la propia web o enviarlas mediante correo electrónico a quien las solicite.


Atención: Hay servicios que disponen de normativa específica en materia de hojas de reclamación como es el caso de las compañías de telefonía, aseguradoras, banca, etc. Respecto a los profesionales, en algunas comunidades autónomas como es el caso de Cataluña, también se les obliga a disponer de hojas de reclamación que serán gestionadas a través de los respectivos colegios profesionales. 

¿Cuándo se pueden pedir?


Las hojas de reclamación tienen que estar a disposición inmediata de las persones consumidoras y se tienen que entregar siempre que, con motivo de una relación de consumo, lo soliciten, aunque no se haya formalizado ningún trato comercial con la empresa


siempre que entendamos que ha habido una falta o incorrección, por parte del comercio o empresa, en cualquier proceso relacionado con la compra-venta de un producto o con la utilización de un servicio contratado, se pueden solicitar hojas de reclamación, aunque no se haya formalizado todavía una relación comercial con la empresa.

Atención: También se pueden obtener en hojas de reclamación


· En las O.M.I.C.-s (Oficinas Municipales de Información a las personas Consumidoras).


· A.A.C.C. (Asociaciones de personas Consumidoras).


· Departamentos de Consumo de la Administración


¿Cómo funcionan? 


Desde el día siguiente al momento en que se plantea una reclamación ante una empresa, establecimiento o centro, empieza a transcurrir el plazo, que varía en función de las comunidades autónomas desde los 10 hasta los 30 días hábiles, con que cuentan éstos para proceder a la contestación de la hoja de quejas y reclamaciones. Por tanto hay que dejar transcurrir dicho plazo para dar oportunidad a la parte reclamada a pronunciarse sobre los hechos.


Si transcurre el plazo concedido a la empresa sin respuesta o con respuesta insatisfactoria de la parte reclamada, entonces se debe presentar el ejemplar para la Administración. Se puede acudir a una Oficina de Información al Consumidor, a las delegaciones provinciales de Consumo, a los organismos competentes en materia de consumo de cada comunidad autónoma o a las asociaciones de consumidores. 


Se recomienda acompañar copias de la documentación oportuna que pueda ayudar al esclarecimiento de los hechos reclamados (copias de: contratos, facturas, tickets, publicidad,…). 


Atención: El consumidor deberá quedarse con el ejemplar para la parte reclamante sellado de manera oportuna por la Administración


La reclamación hay que entregarla en las OMIC-s (Oficinas de Atención Municipal al Consumidor), en las delegaciones provinciales de consumo o en los órganos competentes de consumo existentes en la comunidad autónoma. 


Atención: En principio, no hay limitación temporal, es decir, podríamos entregar la reclamación al de bastante tiempo de ocurrir los hechos reclamados. Aún así, se recomienda hacerlo lo antes posible.

No olvide firmar la hoja antes de entregarla en la autoridad competente en materia de consumo

¿Qué puede hacer la administración? 


La Administración, con todos los datos y adjuntos (tickets, facturas, presupuestos, etc.) en su haber, investigará lo sucedido y en un plazo indeterminado de tiempo actuará de alguna de estas tres formas, en base a las conclusiones sacadas:


· Archivar la reclamación por entender que no ha habido ninguna incorrección en los hechos reclamados.


· Dar la razón a la persona reclamante y determinar la compensación por los hechos reclamados.


· Sancionar al establecimiento por sus infracciones administrativas en los procesos relacionados con el consumo


A MODO DE CONCLUSION:


Las hojas de reclamación son el medio para formular una reclamación formal ante la Administración por la actividad irregular de un comercio o empresa del que seamos consumidores, en caso de que entre nosotros como clientes (reclamante) y el comercio (reclamado) no se pueda llegar a un acuerdo sobre algún tema en concreto.


		NORMATIVA APLICABLE






		Texto Refundido de la Ley General para la defensa de los consumidores y usuarios aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.


 







