EN PROFUNDIDAD

Al servicio de la sociedad

Hasta diecinueve definiciones correspondientes al verbo «servir» aparecen recogidas en la
Real Academia Espainola —RAE—. Entre ellas: ‘estar al servicio de alguien’, ‘aprovechar, va-
ler, ser de utilidad’ y ‘querer o tener a bien hacer algo’. En el caso del término «profesién»
tan solo tres son las acepciones contenidas en el diccionario de la RAE. Entre ellas: ‘empleo,
facultad u oficio que alguien ejerce y por el que percibe una retribuciéon’. Con estos concep-
tos, el coctel sobre el servicio profesional esta servido, nunca mejor dicho.

Esther Plaza Alba

La caracteristica mas destacada de
un servicio es la de no poder ser perci-
bida por ningiin sentido previamente de su
recepcion. Este es el principal motivo por
el que no puede constar en un inventario
al uso ni tampoco puede ser representado
facilmente. Estamos ante una realidad in-
tangible cuya principal medida se obtiene
a través de la prestacion del mismo, que
dependera siempre de la calidad aprehen-
dida por el cliente, usuario o paciente. Ha-
cer de la calidad un habito se convierte en
el primero de los principios del estableci-
miento de un servicio. El segundo podria
ser la profesionalidad con la que se preste.

Prestador del servicio

Para que al prestador de
servicios se le denomine
profesional debera cum-
plir el requisito de brindar un servicio,
garantizando la utilizacion de los me-
dios disponibles con el fin de procurar
un resultado de calidad de excelencia, a
alguien que no sabe o no puede hacerlo
por si mismo. «El prestador del servicio,
entonces, forma parte de una cultura or-
ganizacional que pasa por el concepto
que tiene del cliente (usuario o pacien-
te), de la importancia que le expresa, de
la manera como establece su relacion de
servicio y de todos aquellos componen-
tes que tienen que ver con los atributos
propios del servicio al cliente (usuario o
paciente), en este sentido no basta con
tener buena actitud y disposicion para
atender y superar los requerimientos del
cliente (usuario o paciente), es preciso
que tenga autonomia y capacidad de de-
cision frente a todos aquellos aspectos

!'La cultura del servicio al cliente como estrategia gerencial.

recurrentes en la prestacion del servi-
cioy, dice José Manuel Vecino!, filosofo
y consultor empresarial.
Heterogeneidad, inseparabilidad, satis-
faccion, libertad, respeto, credibilidad,
comunicacion, accesibilidad, fiabilidad
o seguridad forman parte de la cultura
de calidad contenida en la prestacion de
un servicio por un profesional. Quien
sostiene un conocimiento especializado,
una capacitacion educativa de alto nivel,
control sobre el contenido del trabajo,
organizacion propia, autorregulacion,
altruismo y, por supuesto, espiritu de
servicio a la comunidad salvaguardando
elevadas normas éticas.

«En tiempos antiguos hablar de servi-
cio se asociaba con labores menores e
indignas. Sin embargo, después de la
década de los cincuenta y especialmente
durante los setenta se posicionoé la idea
afortunada de que el servicio al cliente
(usuario o paciente) era definitivamente
no solo un valor agregado sino también
el factor que podia marcar la diferencia
en relacion al producto (o servicio) que
se entrega al final», recuerda José Ma-
nuel Vecino'.

Al servicio del prestador
del servicio

El Consejo Nacional o el
Colegio Oficial, dentro del
sector profesional, retine a los colegios
profesionales, instituciones que siempre
deben destacar por ser «fuertes e inde-
pendientes, que vivan de sus recursos,
que ofrezcan servicios a la sociedad y a
los colegiados y que garanticen el recto
gjercicio de las profesiones», como Car-
los Carnicer, presidente de Union Profe-
sional, especifico en el Club Siglo XXI2

2 Conferencia Carlos Carnicer en el Club Siglo XXI (enero, 2007).
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El Consejo Nacional o el Colegio Oficial
«trata de procurar que los profesionales
presten los mejores servicios, dentro de
sus funciones, algunas de ellas atribui-
das legalmente, dando un valor afiadido
al ejercicio profesional en general y a la
practica profesional, en particular.

Bajo esta maxima, la de ofrecer servi-
cios a la sociedad y a los colegiados, los
Consejos Nacionales y Colegios Oficia-
les descansan en una plataforma multi-
funcional y en la mayoria de los casos,
virtual, pues es desde sus paginas web
desde las que se comunican asiduamente
con sus usuarios: colegios y colegiados.
«Son la tarjeta de presentacion en linea
del Consejo, donde se ofrece la infor-
macién mas actualizada y el acceso a
los servicios en linea a cualquier ciuda-
dano y concretamente a los colegios y
sus colegiados, que ademas cuentan con
area restringida. Ademas, se interactia
a través de las redes sociales Facebook
y Twitter con la informaciéon mas in-
mediata relacionada con la profesiony,
informan desde el Consejo General del
Trabajo Social.

Servicios profesionales
Uno de los servicios mas
comunes y demandado, al
margen de los sanitarios, es
la asesoria fiscal y juridica. También lo es
el servicio de consultas realizadas por sus
usuarios, a quienes responden con la mayor
brevedad posible pues entienden de su pre-
ocupacion por querer o tener a bien hacer
algo, tal y como explica la Real Academia
Espafiola en una de las diecinueve defini-
ciones que adjudica al verbo «servin.
Entre los mas modernos, la ventanilla
unica y la firma electronica. Obligados
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gubernalmente a su establecimiento, los
Consejos Nacionales y Colegios Oficia-
les han querido ir mas alla en su labor de
prestadores de servicios y avanzan lentos
pero seguros hacia el e-colegio®. «El e-
colegio implica un cambio de mentali-
dad y conecta, de manera agil y directa,
al abogado con su colegio y con la Ad-
ministracion sin necesidad de desplaza-
mientos; favorece el teletrabajo y aporta
la seguridad derivada del uso de la firma
electronicay, explica el Consejo General
de la Abogacia Espafiola —CGAE—.

El ambito de la formacion permanente
es otro de los campos cubiertos por es-
tas instituciones, quienes facilitan las
herramientas adecuadas para «permitir la
actualizacion y puesta al dia de los co-
nocimientos de los colegiados», como
advierten desde el Consejo General de
Farmacéuticos. En muchos casos, pro-
fundizando en la deontologia profesio-
nal, como los médicos (Curso de Etica
Meédica) y los abogados (Escuela de
Practica Juridica).

La firma de convenios, como el que destaca
el Consejo General de Economistas, con el
Ministerio de Industria, para la creacion de
empresas de manera telematica, es también

3 Articulo RedAbogacia (P36, Profesiones 130).

una practica comun en el resto de Consejos
Nacionales y Colegios Oficiales, asi como
ofertar a sus colegios, demarcaciones y co-
legiados, seguros de responsabilidad civil,
de vital importancia en el desempefio de las
profesiones técnicas.

La organizacion de congresos anuales o
bianuales, como es el encuentro de CO-
NAMA (Congreso Nacional del Medio
Ambiente) nacido entre las paredes del
Colegio Oficial de Fisicos y la puesta en
marcha de campaiias con el objetivo pri-
mordial de «concienciar a la poblacion
sobre la importancia que tiene conocer
los factores de riesgo que contribuyen a
desarrollar la enfermedad, asi como los
factores que permiten prevenirlay, tal y
como hace el Consejo General de Dentis-
tas mediante su Campaia de Prevencion
del Cancer Oral, son otros de los servi-
cios prestados por los drganos represen-
tantes de los profesionales espafioles.
Elegir cudles y en qué momento son los
servicios que necesitan sus usuarios for-
ma parte también de la labor de dichas
instituciones, cumpliendo con la tarea
de investigar y estar atentos, con el fin
de conocer los habitos, las necesidades y
preferencias de sus asociados.

La mayoria de estos servicios acaban
ocupando paginas en las diferentes re-
vistas que se editan en los Consejos Na-
cionales y Colegios Oficiales. «Como
un servicio de valor afiadido para todos
los aparejadores y arquitectos técnicos
colegiados, el Consejo General de Ar-
quitectos Técnicos —CGATE— edita la
revista «CERCHA» sobre temas de inte-
rés para la profesion, que los colegiados
reciben gratuitamente en sus domicilios
cada trimestrey, informan desde el CGA-
TE. Publicaciones cada vez mas dirigidas
hacia la sociedad en su conjunto, «con
temas monograficos y de interés socialy,
dicen desde el Colegio Oficial de Fisicos
—COFIS—, con respecto a su revista
«Fisica y Sociedady.

Servicios colegiales

Precisamente Colegios Ofi-
ciales, como el Colegio Ofi-
cial de Fisicos, han querido
tomar partido en los problemas de em-
pleo que la crisis economica ha supuesto
para muchos de sus colegiados. Es por
esto por lo que poseen una Agencia de
Colocacion, «que engloba la orientacion
laboral personalizada y la distribucion de
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informacion sobre convocatorias de be-
cas y empleo tanto publico como priva-
do», informa el COFIS.

Centrados en las nuevas tecnologias, Con-
sejos Nacionales como el de los trabaja-
dores sociales, ofrece a sus colegios pro-
fesionales la posibilidad de desarrollar sus
paginas web, modernizandolas y abriendo
su estrategia comunicativa en un «marco
web comtny. A disposicion de sus cole-
gios también el Consejo General de Ar-
quitectos Técnicos desarrolldé un progra-
ma informatico disefiado especificamente
para facilitar a cada colegiado el segui-
miento y control de calidad de sus obras.
La colaboracion con las administracio-
nes publicas mediante la elaboracion
de estadisticas, por ejemplo, sobre todo
lo relativo a las obras de edificacion,
«mediante formularios que los apare-
jadores y arquitectos técnicos rellenan
con ocasion del encargo de direccion
y del certificado de fin de obras» o la
puesta en marcha de observatorios,
como el promovido por los abogados
sobre la justicia gratuita, facilitan la
labor de estas y su conocimiento sobre
los profesionales y la sociedad.

Entre los servicios mas novedosos, fruto
en algunos casos de la puesta en vigor de
la ley 6mnibus, se encuentra el servicio
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de mediacion, que en el caso de los den-
tistas, es utilizado para atender las que-
jas y reclamaciones de sus pacientes: «la
organizacion colegial apuesta, asi, por la
creacion de un mecanismo comun que
permita a todos los colegios profesiona-
les que lo deseen integrarse en un sistema
unico con el que poder atender las quejas
de los ciudadanos de forma coordinada y
uniforme», explican desde el drgano que
representa a los dentistas espafioles. Por
su parte, el Consejo General de la Inge-
nieria Técnica Industrial implantara «un
proyecto muy novedoso en los préximos
meses»: un sistema de acreditacion que
valide y certifique de la formacion y ex-
periencia adquirida por los ingenieros
técnicos industriales colegiados a lo lar-
go de su vida profesional. «Para ello, se
establecen tres niveles de acreditacion:
junior, senior y advance».

Los colegiados veteranos también son
objeto de prestacion de servicios en Co-
legios Oficiales como el de los gedlogos
(Geoblogos Senior) o en el de los técnicos
de telecomunicacion, donde se ha creado
«El club de la excelencia». Sus asociados
cuentan con actividades y ofertas acordes
con su profesion y su edad.

El desarrollo de listados y bases de da-
tos llega quiza, a su maxima expresion,

en la puesta en marcha de herramientas
como Bot PLUS, «gracias a la cual los
profesionales de la farmacia pueden
disponer de informacion homogénea
y actualizada sobre medicamentos y
productos sanitarios, asi como sobre
enfermedades, sintomas, epidemiolo-
gia, deteccion de problemas relacio-
nados con los medicamenteos, etcy.
El Consejo General de Farmacéuticos
informa que dicho sistema es «Gnico en
Europa con estas caracteristicas, pues
contiene incluso un modulo de aten-
cion farmacéutica que permite al profe-
sional intervenciones en dispensacion,
indicacion farmacéutica y seguimiento
farmacoterapéutico».

La atencion al ciudadano de a pie se
materializa a través de la labor de los
colegios profesionales adscritos a los
Consejos Nacionales. Una muestra es el
servicio de atencion personalizado a la
ciudadania, por parte de Colegios Oficia-
les de Psicologos.

Pese a la cantidad de ejemplos recogi-
dos en este reportaje, cabe advertir que
no son todos los que estan ni estan to-
dos los que son. Sin embargo, los que
estan y los que son, coinciden en su
finalidad: mantenerse al servicio de la
sociedad. B





