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EL PROBLEMA

Calibrar la calidad
de un despacho

Los despachos de abogados de tamafio medio

empiezan ahora a plantearse si resulta rentable

y un valor adicional obtener certificados de calidad
y la excelencia en la prestacién de

H nuestros servicios. Aungue en el sec-

tor de los despachos profesionales existen
muy pocas firmas que realmente estén apli-
cando sistemas que permitan acreditar que
el despacho trabaja bajo criterios de calidad,
nosotros, a pesar de todos los riesgos y dudas,

Nuestro caso es el de un despacho de ta-
mafio mediano, compuesto por algo més de
30 profesionales e integrado por abogados y
economistas. En este sentido, consideramos
que la inversién debe ser un valor y un as-
pecto diferencial de nuestra firma respecto
a nuestra competencia y nuestro mercado.
Querriamos preguntarles si consideran de-

emos decidido apostar por la calidad

decididamente lo vamos a intentar.

LA RESPUESTA

cisiva dicha inversion.

® Empezaremos por precisar
definiciones antes que
nada. La calidad, segtin el
diccionario de la Real Aca-
demia Espafiola, significa
“la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a
una cosa, que permiten
apreciarla como igual,
mejor o peor que las res-
tantes de su especie”.

De otra parte, y basando-
nos en la terminologia ISO,
calidad se refiere también
“al conjunto de propieda-
des y caracteristicas de un
producto o servicio que le
confieren una aptitud para
satisfacer las necesidades
expresadas o implicitas del
cliente”.

A partir de estas definicio-
nes, los titulares de despa-
chos de abogados o asesorias
pueden plantearse la siguien-
te cuestién: épor qué no uti-
lizar la gestion de la calidad
para diferenciar nuestra or-
ganizacién del resto?

Dado que la mayoria de
asesorias tienen una oferta

de servicios bastante pare-
cida, quiza la diferencia
puede establecerse en la ca-
lidad.

Algunas de las ventajas de
implantar un sistema de
gestion de la calidad po-
drian ser las siguientes.

En primer lugar, existe una
conviceion general de que la
calidad, sin lugar a dudas,
da una buena imagen al
cliente. Puede ser una ga-
rantia mas de que el servicio
que se ofrece es bueno.

En segundo término, su-
pone un beneficio claro, o al
menos deberia serlo, para la
mejora del sistema de traba-
jo. Precisamente, con la im-
plantacién de un sistema de
calidad en un despacho pro-
fesional se pretende optimi-
zar los recursos disponibles.

Otro de los beneficios mas
reconocidos reside sin lugar
a dudas en la mejora de la

i satisfaccién de los clientes

del despacho. Como ya sabe-
mos, también es importante
la satisfaccion y la motiva-

cién de los profesionales de
la firma y del personal en
general.

Entre otras ventajas claras
destacaria el incremento de
intercambio de conocimien-
tos, lo cual estd intimamen-
te relacionado con su co-
rrecta gestion. Con un siste-
ma de calidad también se
establecen relaciones mas
beneficiosas con los provee-
dores.

Para terminar con los be-
neficios, y como resumen de
los anteriores, hay que decir
que el mis importante, o el
que los engloba a todos, es
ofrecer un mejor servicio al
cliente, y a lo que cabe afia-
dir una ultima reflexién: ob-
tener un certificado de cali-
dad no significa que se
estén haciendo las cosas de
una forma perfecta, Ginica-
mente significa que se estan
alcanzando unos minimos
exigidos.

- JordiAmado
| & Consultores Asociados

LAS EXPERIENCIAS

@ “Un sistema de calidad ISO es, sin discu-
sion, rentable y util, por cuanto aunque pueda
parecer inicialmente un coste, una vez implan-
tado queda demostrada su rentabilidad mayor
que el coste asumido, por cuanto quedan cla-
ros todos los procedimientos realizados en el
despacho y todo el equipo tiene clara cual-
quier tarea a realizar, en los tiempos idoneos y
con una tasa de errores practicamente nula en
la realizacion de las mismas.

Como ventajas destacaria que el sistema es
autonomo por si mismo, no dependiendo de la
mayor o menor afectividad o interés de las
personas, y permite ejecutar las tareas en el
tiempo y con la dedicacion y esfuerzo idoneos.

Entre los inconvenientes destacaria el im-
portante esfuerzo inicial de todo el equipo
para su puesta en marcha y la dificultad de
mentalizacion de dicho equipo para que sea
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consciente de las ventajas que se consiguen
al final de la puesta en marcha del sistema.

Nuria Santandreu
Socia de Audipasa

@ “La implantacion de este sistema de cali-
dad es, sin duda, una buena inversion para el
despacho. Bien planteado y diseiiado, permite
tener un buen control tanto del trabajo realizado
por el despacho como de la calidad percibida por
el cliente. Como ventajas destacaria que permite
la sistematizacion del trabajo realizado y facilita
el control de los objetivos, ya sean generales o
especificamente de calidad. Si hay que buscar
alguna desventaja, es que su implantacion supo-
ne un gran esfuerzo por parte del equipo, pero
una vez esta rodado, esto es hasta ventajoso.

Ignasi Moya-Angeler
CIMA Consultores Economistas y Abogados
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