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El cliente siempre tiene la razan

4Cuan leales son los clientes en un despacho de abogados? (1)

Indudablemente, para cualquier despacho, consequir un cliente nuevo e importante puede
representar muchas cosas: El resultado del gran esfuerzo profesional expuesto al mercado, el
inicio de una importante relacion, el sintoma que se esta generando reputacion profesional, entre
otras. ¥ todas estas expresiones conducen a pensar que las firmas legales seqguirdn el rumbo de
trabajar muy duro, con el propdsito de conseguir lo prometido a sus clientes. Es decir, los
despachos van a invertir esfuerzos, dedicacion ¥ mucha energia. Yan a demostrar a sus clientes
que son leales a ellos vy a los objetivos que persiguen. Pero, équé sucede del otro lado? Me
refiero desde la perspectiva de los clientes. :Seran ellos leales a sus abogados?

Ivdn Cavero De la Pefia
Abogado, especialista en Marketing Juridico y director de
Practicalegal.blogs.com

En una importante investigacion sobre los abogados v su relacion con
la administracion de justicia llevada a cabo en un pais
latinoamericanno, se descubrid lo siguiente: Como reflejo de la
incertidurnbre que en un importante sector social parece marcar la
relacidn abogado-cliente, una entrevistada para este estudio dijo,
refiréndose a guien era el profesional gue e estaba dando servicios:
"Mo s& gué me pasara con este abogado”. De alli gue la rotacidn de
abogados sea alta, segun las experiencias recogidas en las
entrevistas, En cualquier caso, la calidad profesional no parecia ser un factor decisivo en la eleccidgn
de abogado hecha por los entrevistados[1].

Muchas firmas legales establecen sistemas de control, rigurosos comités, v analisis exhaustivos para
brindar respuestas téchicas a sus clientes, Pero pocas de ellas implementan mecanismos o
supervisiones destinados a descubrir si una respuesta o el servicio ofrecido por el despacho
satisfacen verdaderamente. Si bhien antiguamente se podia considerar gue los clientes quedarian
satisfechos tan solo con un buen trabajo presentado, hoy eso ya no es suficiente v se necesita mas.
Como lo explica el consultor en gerencia para despachos de abogados, Gerald Riskin: “Las amenazas de
la competencia por el incremento de profesionales, el alto nivel de especializacidn de los abogados, el
avance de las techologias v la rdpida depreciacidn de los conocimientos, hace necesario que los buenos
profesionales no solo ofrezcan y entreguen excelencia, sino también que convenzan y transmitan
valor a sus clientes y potenciales clientes"[2].

El mensaje es, entonces, que el cliente ha evolucionado, Es sofisticado, tiene distintas opciones de
eleccidn en el mercado, v satisfacerlo verdaderamente no s una cuestidn gue fluird en forma natural
porla buena respuesta gue se le brinde. Comentarios como el que en una oportunidad me transmitid un
colega, "isi les doy una buena respuesta, ellos refiriéndose a los clientes- se guedaran tranguilos!™,
son engafiosos, Asumir lo que un cliente piensa, puede conducir a grandes errores en la gestion.

Lo dicho hasta agui implica sefialar que, en la generacidon de negocios de un despacho de abogados, el
poder =e ha trasladado del abogado hacia el cliente. Resulta inobjetable gue el cliente de nuestros dias
es sofisticado v no puede compararse con agquel del siglo pasado, Los profesionales ya no pueden
asumir que sus clientes depositaran ciegamente en ellos su confianza, credibilidad ¥ respetao, por
entregar buenas respuestas, Los abogados tienen que demostrar buena disposicidn en colahorar, ser
proactivos demostrando interés, y ser adaptables a los cambios que surjan[3], para poder ganar de
sus clientes los dos activos mas importantes en esta carrera: la confianza v credibilidad.

Entonces, écdmo lograr la lealtad de los clientes? Como lo precisa el autor Harry Mills: "La mayaoria de las
encuestas de satisfaccidn de clientes miden sus resultados por escalas del 1 al 5. Donde 5 representa
‘estar muy satisfecho’ v 1 'muy insatisfecho’. Sin embargo, aguellos clientes que estan entre las escalas
2, 3 ¥ 4 se encuentran en un lugar denominado *zona de la indiferencia’. Lo caracteristico de este
sectar intermedio es que ellos sienten indiferencia por los servicios que les ofrezcan sus actuales
proveedores vy, por eso, reciben con atencidn e interés ofertas de servicios de otros proveedores. Por o
tanto, el mensaje para lograr lealtad es el siguiente: La mera satisfaccidn de los clientes no es
suficiente, pues aguellos que se encuentran entre las escalas del 1 a 4, son absolutamente vulnerahles
= e atammac dae la rrmietanciz Dara carcamnr la lealbad de lne clientecs aellne debhan 2ctar
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completamente encantados con los servicios gue reciba del despacho'[4].
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