MANUAL DO ADVOGADO BRILHANTE
Construindo uma carreira solida e de sucesso
Otavio Carneiro

INTRODUCAO

Um Advogado precisa demonstrar certas qualidades essenciais que moldam o
perfil de um profissional bem sucedido. Como jurista ele deve assumir uma
atitude voltada para desenvolver sua imagem e alcancar destague em um
mercado cada vez mais competitivo.

Este estudo parte da premissa que, atualmente, mais do que conquistar clientes,
é preciso ter aptiddo para manté-los. Serdo apresentadas técnicas e conselhos de
planejamento estratégico para atracdo de novos clientes e manutencdo de bons
relacionamentos, de forma a ser cultivada uma clientela sempre crescente.

Trataremos da gestdo em advocacia e apresentaremos ferramentas de
planejamento estratégico aplicadas a escritorios juridicos, demonstrando
caminhos para a modernizacdo profissional, visando aperfeicoar o talento
administrativo e tornar o escritorio mais eficiente.

Pequenos, médios e grandes escritorios podem tirar proveito do marketing e
obter 6timos resultados por meio do emprego de esforcos de difusdo da imagem
de seus profissionais, ganhando proximidade com clientes em potencial.

Neste sentido, 0 marketing juridico sera abordado como um instrumento a ser
utilizado da forma mais proveitosa possivel dentro dos principios de ética, com
inovagdo, ousadia e eficiéncia, tornando o escritorio mais competitivo.

Um suma, traremos uma visdo clara dos aspectos mais relevantes a serem
observados pelos profissionais que desejem melhorar sua posi¢cdo no mercado,
lecionando técnicas de negociacdo, comunicacdo, atendimento e marketing
juridico, dentre outras.
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A COMUNICACAO COM O CLIENTE

A boa comunicacdo é uma das principais ferramentas na relacdo escritorio-
cliente, em grande parte responsavel pela manutencdo de uma clientela
constante e satisfeita.

E preciso que o profissional tenha a capacidade de se colocar no lugar do
cliente, enxergando pelo seu ponto vista, de modo a identificar suas crengas e
desejos. Este € um fator de extrema relevancia ao lado do bom atendimento,
caracterizado por gentilezas, cortesia e respeito.

E importante entender que a comunica¢io ndo é o que se transmite ou se fala,
mas sim o que chega ao ouvinte e como é assimilado por ele. Relevante € a sua
interpretacdo a partir do que dissemos ou fazemos. Uma mesma informacao
pode ter uma interpretacdo diferente para cada pessoa que a recebe, porque a
percepcéo depende de condicdes pessoais de cada um.

Para sabermos como o cliente vai assimilar o que Ihe dissermos, e dessa forma
podermos escolher o0 modo e a informacgdo correta a lhe passar, € necessario
saber ouvi-lo, identificando suas limitacGes, seu estado e suas intengdes. Desse
modo sera possivel usar argumentos adequados para cada situacao.

Profissionais que estiverem apenas interessados em falar, sem ouvir ou abrir
canais para perceber o que o cliente quer ou precisa, estardo perdendo clientes e
acoes.

Alguns conselhos simples podem ajudar o escritério a adotar uma melhor
comunicagdo com seus atuais e futuros clientes. Vejamos:

1) Desenvolva sempre a capacidade de se colocar no lugar do cliente,
enxergando sob seu ponto de vista;

2) Ouca o ciente com atencdo e sempre pergunte para certificar-se de
ndo haverem distor¢des no entendimento do que foi transmitido;

3) Evite interpretar apressadamente. Geralmente interpretamos com
base em nosso ponto de vista e ndo no ponto de vista do outro. A
melhor alternativa a uma interpretacdo equivocada é perguntar;

4) Ao falar com o cliente, dé-lhe a devida atencdo, olhando em seus
olhos, tratando-o com distingdo, respeito, simpatia, gentileza e
consideracdo. Chame-o pelo nome;
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5)

6)

Procure ouvir mais e falar menos. Muitos clientes sédo perdidos por
excesso de argumentacéo;

Treine para falar bem, com elegancia, fluidez e naturalidade.
Prepare também os funcionarios de seu escritorio para falar desse
modo.

Algumas sugestdes para quem deseja se comunicar cada vez melhor:

a)

b)

c)

d)

9)

h)

Tenha seguranca ao falar. Confie em si mesmo, reforce sua auto-
estima para ficar calmo e tranqtilo em qualquer situacéo;

Fale bem, com boa voz e boa diccdo. Administre a velocidade da
fala, faca pausas, adapte o volume ao ambiente e ao interlocutor;

Seja objetivo, desenvolva as idéias com clareza, com comego, meio
e fim, use exemplos para fortalecer os seus argumentos;

Faca gestos adequados, tome cuidado com as maos, evitando uma
excessiva gesticulacdo. Procure adequar a expressdo facial ao
conteldo, tenha uma postura elegante e confiante;

Adapte o vocabulario e a linguagem ao tipo de pessoa com quem
estiver falando para falar na mesma lingua do interlocutor. Isso
exige flexibilidade e preparo;

A aparéncia e elegancia também contam pontos. Seja discreto ao
vestir-se, zelando por uma impressdo positiva, considerando um
bom asseio corporal.

Conheca e utilize regras de comportamento social para situacoes
formais. Saiba como cumprimentar e apresentar pessoas, de quem e
onde se deve ou nao apertar as maos, quando entregar cartdes de
visita etc.

Chame o seu cliente pelo nome. Aprenda e use uma técnica de
memorizacgao para se lembrar do nome e informagfes importantes
do seu cliente. Nada h& de mais precioso, no campo das relagoes,
do que chamar a pessoa pelo seu nome, mostrando com isso,
Interesse e consideracéo.
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Dessa forma, o que realmente importa € o nivel de interesse que um cliente deve
ter despertado em relacdo ao seu escritério. Havendo um interesse real, 0s
caminhos para um bom entendimento serdo encontrados e o cliente, de fato,
ficara encantado e contratara seus servigos.

A GESTAO DO ESCRITORIO

A continua ampliacdo da oferta, em um nivel superior ao da demanda, tem
tornando o mercado cada vez mais competitivo no que se refere a produtos e
servigos, 0 que vem causando aumento da concorréncia e instabilidade
econdmica em diversos setores.

Na éarea juridica este cenario cria grandes disparidades, com escritorios
assumindo posicdes de destague e ganhando projecdo, enquanto outros apenas
buscam a sobrevivéncia. E quando salta aos olhos a responsabilidade que recai
sobre os administradores na ardua tarefa de superar as adversidades e buscar
competitividade.

Administrar em um ambiente de constantes mudancas, percebendo o aumento na
velocidade das comunicacdes, a alteragcéo no perfil dos clientes e a ampliagdo da
demanda em setores especificos é das mais complexas atividades, mas que pode
gerar grandes oportunidades se realizada de forma eficiente.

Estas oportunidades, contudo, podem néo ser aproveitadas se recursos humanos
e financeiros ndo forem direcionados a uma melhoria na qualidade dos servigos
e sua divulgacdo. De nada adianta oferecer diferencial se 0 mesmo néo puder ser
encontrado.

Muitos escritorios de advocacia ndo visualizam o planejamento de suas
atividades e orientacdo de seus recursos como forma de aproveitar as demandas
crescentes e ampliar participacido no mercado. E necessario, portanto, que 0s
escritdrios se estruturem de modo a profissionalizarem sua gestdo nos moldes de
uma empresa, adaptando-se as necessidades do mercado e planejando estratégias
de atendimento e marketing.
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Para isto, é necessario que o advogado modernize sua capacidade de
administracdo, vindo a tornar-se mais eficiente no oferecimento de seus servigos
a um leque cada vez mais especifico de potenciais clientes.

A aplicacdo de uma gestdo eficiente a um escritorio de advocacia €, certamente,
um meio habil para combater a crise ocasionada pela ampla concorréncia e
reflexos da instabilidade do mercado, fazendo com que ele se ajuste aos nichos
de mercado que melhores oportunidades oferecem.

Uma administracdo bem sucedida deve planejar a identificacdo, por meio de
pesquisas, de oportunidades até entdo inaproveitadas, e desenvolver habilidades
especificas capazes de atendé-las.

Deve determinar areas que possam oferecer oportunidades futuras e planejar seu
desenvolvimento para tornar-se apto a elas. Considerar areas de atuacdo em que
deva se especializar ao nivel de exceléncia, de modo a oferecer um diferencial.

A gestdo bem planejada possibilita a melhora da performance do escritério por
meio do desenvolvimento de especialidades capazes de aproveitarem
oportunidades de mercado que tragam retorno imediato ou futuro, evitando que
se incorra em erros que importem em desperdicio de tempo, esforgos e recursos.

Tao importante quanto o planejamento é transforma-lo em acédo. De nada adianta
0 desenvolvimento de objetivos e metas caso ndo se concretizem. A estruturagédo
deve envolver todos os elementos que compdem o escritdrio, incluindo recursos
financeiros e humanos. Somente a implementacdo das especialidades corretas
pode fornecer o diferencial que o escritorio precisa para superar a concorréncia e
assumir uma posicao de destaque no mercado.

CARACTERISTICAS DO ADVOGADO DE SUCESSO

As qualidades essenciais que moldam o perfil de um profissional de sucesso séo
aquelas que fazem com que ele veja as coisas como o cliente as vé, entendendo
seus temores e anseios, 0 que lhe permite exibir uma atitude envolvente e ver em
cada fracasso um impulso para o sucesso, fazendo da derrota de hoje a vitéria de
amanha.
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Algumas das principais caracteristicas do profissional que se sobressai no
mercado cada vez mais competitivo sdo as seguintes:

1 - Habilidade de saber ouvir:

Normalmente os advogados tém fama de falastrées, mas poucos séo
0S que sabem ndo apenas escutar, mas realmente ouvir o cliente,
dando-lhe a atencdo que ele espera receber.

2 - Capacidade de descobrir pontos comuns e semelhancas:

Em todas as situagbes juridicas que vivenciamos precisamos
aprender a descobrir pontos comuns e semelhancas que possam
diferenciar a interpretacdo dos fatos e a formacéo de juizo de valor,
pois isto podera exercer importante influéncia no julgamento das
causas.

3 - Capacidade de transparecer confiancga e credibilidade:

N&o basta sermos advogados dignos, confidveis e respeitaveis,
precisamos transmitir essa idéia aos nossos clientes através de
nossos atos, gestos, palavras e comportamentos. O advogado pode
levar anos para conquistar a confianga e credibilidade de um
cliente, mas pode perdé-las repentinamente, e as vezes por motivos
aparentemente insignificantes.

4 — Cortesia equilibrada no contato:

A cortesia no tratamento é algo absolutamente construtivo nas
relagdes com o cliente, mas no seu cultivo deve existir um ponto de
equilibrio e sobriedade para ndo tender a bajulacdo, pois isto, ao
inves de ajudar, demonstraria falta de seguranca e de capacidade
profissional, que certamente afugentaria o cliente.
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5 - Aptidao para realizar juizos de valores:

Avaliar corretamente fatos, dados, documentos, provas e quaisquer
outras formas de subsidios e elementos processuais, € uma virtude
que pode ser adquirida e desenvolvida ao longo da carreira do
profissional da advocacia. Normalmente essa virtude vem com o
tempo de exercicio da profissdo. Entretanto, mesmo os profissionais
mais jovens e inexperientes podem fazer dela um aprendizado
diario e continuo.

6 - Percepcao eficaz:

A percepcdo agucada que o advogado precisa ter, talvez seja uma
das armas mais poderosas em busca da vitoria no litigio processual.
Nos momentos mais dificeis e cruciais de um processo, seja ha
elaboracdo de uma estratégia de Defesa ou no meio de uma
audiéncia, o advogado a tirar proveito de situacOes inesperadas,
utilizando-se tdo somente de sua percepcdo eficaz de anélise e
iniciativa adequada para casa situacao.

7 - Capacidade de enxergar alternativas:

Na condicdo de defensores dos interesses dos nossos clientes, nos
temos a obrigacdo e o dever profissional de lhes oferecer
alternativas em determinados eventos. Quanto maior for a
capacidade do advogado de enxergar alternativas, maior serd o
leque de opgdes do cliente, ampliando substancialmente as escolhas
que ambos poderdo fazer visando o sucesso da causa.

8 - Habilidade de transparecer o desejo de ajudar:

N&o ha nada pior no mundo do que estarmos precisando de ajuda e
observarmos em nosso interlocutor, descaso e mé vontade. Em prol
da sua propria credibilidade, o advogado precisa transparecer ao seu
cliente o desejo de ajuda-lo processualmente, pois isto €, com toda
convicgdo, uma questdo de respeito para com ele.
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9 - Ter o habito de observar com atencéo:

Quanto mais experiente somos, talvez com a intencdo de
economizar tempo e ganhar terreno, cedemos a tentacdo de deixar
as entrelinhas de lado e irmos direto ao ponto crucial da questéo.
Todavia, a experiéncia tem nos ensinado que muitos processos
tiveram desfechos inesperados por causa de minucias e pequenas
coisas, como por exemplo, um minimo detalne em um depoimento
ou em um documento. No mundo das letras e, especialmente no
campo juridico, uma concordancia verbal, pronominal e as vezes
até uma virgula, pode mudar inteiramente o sentido de uma frase, a
versao de uma tese, a interpretacdo de um fato e — o que é pior —
uma Sentenca Judicial.

10 - Capacidade de criar relagdes de afetividade:

Um cliente pode ser eternamente s6 um cliente, ou pode ser mais
que um amigo, um aliado, um defensor do conceito do advogado e
um propagandista em potencial, dependendo do tipo de relacdo que
o profissional cultiva com ele. O advogado que pensa apenas no
cliente e na sua causa como se fossem Unicos, é imediatista e tem
uma Vvisdo miope em matéria de crescimento e ampliacdo dos seus
horizontes profissionais. Na vida profissional o advogado colhe
frutos maravilhosos com amizades duradouras e sinceras, nascidas
de um relacionamento transparente e afetuoso com o cliente.

11 - Aceitacao de si mesmo, dos outros e do universo:

Quando desenvolvemos a capacidade de aceitacdo das leis naturais
a que todos estamos sujeitos, da mesma forma que procuramos
aceitar as pessoas como elas sdo e a nGS mMesmos, COMO SOMOs,
criamos um clima de harmonia e respeito capaz de nutrir 0 n0sso
espirito e fortalecer a nossa capacidade criativa, despertando-nos e
encorajando-nos para novos embates e desafios a cada dia.

12 - Apreciagdo renovadora por pessoas, fatos e coisas:

Saber admirar pessoas, fatos e coisas, e procurar tirar de cada uma
delas licbes para 0 nosso viver, € um dom raro e que precisa ser
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estimulado constantemente. Mesmo nos momentos de fracasso,
precisamos ter a sensibilidade de aprender algo que possa evitar sua
repeticdo mais tarde.

13 - Controle emocional:

N&o ha nada mais reprovavel e repulsivo do que um profissional
descontrolado emocionalmente, incapaz do domar seus impulsos e
pronto a explodir diante de um fato ou situacdo em que deveria
manter a calma e a serenidade necessarias para tranqiilizar e
acalmar seu cliente. Em situacdes de nervosismo e descontrole, o
advogado perde a concentracdo, torna-se incapaz de desenvolver
um raciocinio légico e eficaz, e joga na lata de lixo ricas
oportunidades de demonstrar todo o0 seu potencial criativo. Palavras,
gestos e atos impensados podem ser uma armadilha perigosa no
caminho do advogado de sucesso.

14 - Ter metas e prioridades definidas:

Pessoas que trabalham sem metas e prioridades definidas,
geralmente ndo chegam a lugar algum, pois Ihes faltam objetividade
e direcionamento em suas atitudes. O advogado que tem sabedoria
para eleger metas e prioridades bem definidas, vai mais longe,
porque olha com clareza os objetivos a serem alcancados.

15 - Gosto pela superacéo de desafios:

Existem profissionais que se satisfazem em defender sempre as
mesmas causas, contentam-se em viver uma mesmice profissional
e, talvez, tenham até medo de enfrentar novas situacbes. Mas
também existem profissionais que estdo sempre se superando, se
aprimorando, estudando e se preparando ndo apenas para enfrentar,
mas, acima de tudo, para vencer novos desafios. Causas faceis e
simples ndo geral dividendos profissionais para ninguém, mas 0s
advogados que conseguem lutar e vencer causas que pareciam
impossivel, destacam-se sobremaneira sobre os demais. Em qual
desses dois grupos vocé vai querer se enquadrar?
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16 - Resisténcia a pressao e ao medo:

Advogado que se preza, ndo pode se deixar abater por pressdo e
medo. Mas ainda que se separe diante destes sentimentos, ndo deve
deixar transparecer isto, sob pena de ser taxado de fraco, covarde e
medroso. Entretanto, coragem e firmeza nunca pode se confundir
com insensatez. Ndo pode o advogado, sob um falso manto de
destemor, permitir que sua estratégia de coragem e ousadia conduza
seu cliente ao fracasso e a ruina. A sabedoria deve ensinar qual € o
ponto de equilibrio entre a coragem e o temor, entre a bravura e a
cautela, entre 0 avancar e o retroceder, entre o0 atacar e o defender.

17 - Desejo por ascensao e maiores responsabilidades:

No mundo moderno, por causa de maus exemplos e pessoas que
conquistaram espaco, sucesso e fama de modo fraudulento, imoral
ou desonesto, a palavra ambicdo praticamente tornou-se sindnimo
de algo pejorativo e deploravel. Mas na verdade, uma ambicao
saudavel deve ser componente do carater do advogado que quer
vencer. Ter ambicdo ndo € errado. Errado é usar a ambicéo
indiscriminadamente, desrespeitando pessoas, principios e valores
que deveriam ser observados e preservados.

18 - Capacidade de administrar o inesperado:

Nem tudo na vida sai como nos planejamos. Na vida profissional
ndo é diferente. Por exemplo: preparamo-nos para defender o nosso
cliente, dedicamo-nos inteiramente a causa e, as vezes, SOMOS
surpreendidos por uma sentenca totalmente diferente daquela que
esperdvamos. Seja na Sentenca ou em qualquer outra circunstancia
da nossa vida profissional, devemos estar preparados para
administrar o inesperado, de modo que nosso trabalho nao seja em
vao e nossa capacidade questionada. Uma das formas mais
tranguilas de administrar o inesperado € nunca prometer ao cliente o
sucesso da causa, pois esta garantia nenhum advogado pode dar. O
profissional deve prometer um trabalho sério, dedicado e honesto,
mas o resultado final da causa depende de inimeros outros fatores.
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19 - Desejo por conhecimento:

J&a dizia um antigo bordao juridico: “O advogado que nao estuda,
cada dia que passa, ¢ menos advogado”. Isto ndo ¢ dificil entender
diante da dinamicidade das Leis, Decretos, Regulamentos,
Convencoes e outras formas variadas de ordenamento juridico que
se renova a cada dia, e semelhantemente a doutrina e a
jurisprudéncia, como fontes do direito. Enquanto vocé descansa na
rede — seja ela de algoddo ou de computadores — seu opositor
processual estd estudando e pesquisando maneiras e truques
processuais para te derrotar. Conheca o seu oficio e faca dele sua
arma para vencer batalhas.

20 — Adaptabilidade:

Advogado habil e sabio é aquele capaz de fazer a sua prépria
adaptacdo, de conformidade com o ambiente, a necessidade e o
momento. Se existe 0 momento certo para ser enfatico, tambéem
existe 0 momento para ser brando e sereno. Assim como existe 0
momento em que a resposta deve ser pronta e firma, também existe
aquele em que ele deve refletir e analisar friamente, e quem sabe até
pesquisar, antes de responder Sabendo agir como verdadeiro
camaledo das situacbes juridicas, o advogado pode fazer da
adaptacdo uma verdadeira aliada no caminho para o sucesso.

21 — Concentragao:

A concentracdo estd entre as armas mais eficazes que o advogado
pode usar em seu favor e de seu cliente. Quando estamos
concentrados, todos 0s nossos sentidos estdo focados na dire¢do do
nosso alvo. Mas quando perdemos a concentracdo, seja em uma
audiéncia, em uma negociacdo ou mesmo na elaboracdo de uma
peca processual, corremos 0 sério risco de cometermos
incongruéncias que poderdo ser usadas contra nds ou nosso cliente.

22 — Iniciativa e determinacao:

Na vida do advogado atuante, quase sempre a apatia e a inércia séo
amigas inseparaveis do fracasso e da ruina. O nosso cliente sempre
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espera de nds uma atitude de bravura e dinamismo, ndo no sentido
de coragem e ousadia, mas no sentido de iniciativa e determinacgdo
na defesa do seu interesse. Em qualquer tipo de audiéncia que
assistimos, ndo é dificil perceber que, geralmente, um advogado é
mais perspicaz e atuante, enquanto o0 outro é mais vagaroso e
apatico. Qual destes dois vocé vai querer parecer aos olhos do Juiz
e de seu cliente?

23 — Espirito de competitividade:

Ser competitivo no mundo juridico moderno deixou de ser uma
caracteristica louvavel para ser um item indispensavel ao advogado
que quer ter sucesso. Ndo pode ser esquecido, todavia, que ser
competitivo ndo é ser espertalhdo e trapaceador. A ética sempre
deve ser a tonica de qualquer competitividade profissional.

24 — Autonomia:

Ser autbnomo em suas decisdes ndo é simplesmente uma questéo de
autoridade, mas acima de tudo, é uma questdo de responsabilidade.
Em determinados momentos da vida, as vezes precisamos tomar
decisdes pelos nossos clientes, mas a autonomia com que fazemos
isto deve sempre estar fundamentada em uma relagdo de confianca,
transparéncia e zelo profissional.

25 — Alta organizacao pessoal:

A organizacdo pessoal na vida de um profissional da advocacia é
algo de que deve ser tdo importante e tdo presente quanto o proprio
conhecimento das Leis. N&o existem meios para convencer o cliente
de que a causa dele estard em boas mdos, se o advogado néo
consegue ser organizado com sua prépria vida.

26 — Capacidade de fazer autocritica:
Se a vida € uma eterna escola, de consequéncia, estamos sempre

aprendendo. Mas sO0 quando conseguimos enxergar nossas
fraguezas e defeitos, € que realmente comecamos a tirar licdes de
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proveito incomparavel. Saber reconhecer e avaliar as proprias
limitacGes é o primeiro passo verdadeiro para ultrapassa-las.

27 — Manter os olhos sempre no sucesso:

No caminho do sucesso, quem fica olhando para tras ou para baixo
acaba perdendo alguma coisa que o impedird de “chegar 14”. Se
vocé experimentou algum fracasso ou derrota momentanea, saiba
que os maiores génios da humanidade também tiveram a mesma
experiéncia, e nem por isso desistiram de seus alvos.

28 — Capacidade de diagnosticar situacoes:

Ter a capacidade de fazer uma leitura correta de cada situacao ja é
grande passo rumo a solucdo. Uma interpretacdo equivocada e
distorcida pode provocar perda de tempo, de esforco e até de
dinheiro para o nosso cliente. N&o tenha pressa em avaliar. Se tiver
duvida, reavalie, mas esteja certo de que o0 seu diagnostico da
situacdo néo serd equivocado, pois isto seria um verdadeiro desastre
na formacéo do seu conceito profissional.

29 — Imaginacao e memdria:

Um pouco de fantasia e licenca poética, aliadas a uma memoria
privilegiada, ja ajudaram a vender produtos e idéias que ninguém
acreditava. Na vida do profissional de advocacia ndo é muito
diferente. Com uma dose certa de imaginacdo e uma retorica
adequada, o advogado pode aumentar exponencialmente seu poder
de convencimento.

30 — Inteligéncia, versatilidade e agilidade mental:

Ter um raciocinio rapido e versatil ndo é apenas uma questdo de
demonstrar inteligéncia, mas pode ser a diferenca entre o seu
sucesso ou 0 seu fracasso processual. A rapidez com que
processamos as informacdes que nos sdo passadas podem ser um
diferencial que vai distinguir vocé entre muitos outros profissionais,
igualmente capacitados.
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ERROS NA NEGOCIACAO

Advogados estdo sempre negociando. Apos receber um cliente e ouvi-lo, entra a
fase da negociacdo, quando lhe sera explicado quais seus direitos tendo em vista
0 caso concreto, qual sua possibilidade de sucesso, quais seus custos, como sera
prestado o servico, etc.

Negociacdo € como um processo de comunicacdo, algo que fazemos
corriqueiramente. E, talvez, por ser assim tdo ligada ao nosso dia-a-dia, nao
percebemos todas as dificuldades envolvidas.

E tempo de se verificar como tém sido as nossas negociacdes. Quais 0s
resultados obtidos, onde estéo os acertos e erros.

Existem alguns equivocos cometidos por muitos negociadores. Vejamos:

a) Nao preparar as negociagdes, sobretudo aquelas de maior
importancia. O tempo da improvisacdo esta acabando. E notdria a
diferenca entre alguém efetivamente preparado para intermediar
interesses e alguém que, literalmente, “caiu de para-quedas”, sem
dominar o assunto ou as nuances que envolvem qualquer tipo de
negociacgdo. Esteja preparado. O advogado que domina aquilo que
discute tem muito mais chances de tirar maior proveito da
negociacao.

b) Negociar como se estivesse dialogando consigo mesmo, ou
seja, dificuldade de ver a situacdo com os olhos do cliente.
Procure sempre ver a negociacdo sob todas as Oticas possiveis. A
nossa verdade e 0s nossos argumentos podem nédo ser absolutos,
pelo contrério, podem ser altamente questionaveis sob a dtica do
nosso adversario. Quando procuramos olhar a situacdo com o0s
olhos do nosso adversario, podemos descobrir outras faces da
questao, e tirar proveito disto.

¢) Confundir a narrago com os fatos. E preciso muito cuidado
para ndo cair na armadilha. Certifique-se e teste as informacdes que
recebeu. Nem tudo que parece é. E aquilo que €, nem sempre parece
ser. Uma coisa € a verdade real (aquilo de que fato aconteceu) e
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outra coisa é a verdade processual (a verdade real que pode ser
trazida para o contexto do processo). Acima de tudo, deixe seu
cliente ciente de que entre vocés ndo pode e ndo deve existir
subterflgios: a transparéncia € preponderante para 0 sucesso da
estratégia processual a ser adotada.

d) Falta de consciéncia do possivel, revelada pelo
estabelecimento de objetivos inalcancaveis ou  riscos
inapropriados. Todo cliente tem o direito de saber das reais
possibilidades e riscos da acdo. Advogado ndo é magico, e mesmo
sendo profundo conhecedor das Leis e do seu oficio, ele tem
limitacbes impostas pelos fatos veridicos, documentos,
testemunhas, etc. Na medida em que fazemos o0 nosso cliente ciente
disto, criamos um clima de tranquilidade para trabalhar e fica muito
mais facil dialogarmos sobre qualquer dificuldade nova que surgir.

e) N&o dispor de procedimentos para tratar com a tensdo e o
estresse, elementos quase sempre presentes ao se tratar de
assuntos delicados. Os embates juridicos e os interesses presentes
no litigio, as vezes representados por acdes milionarias, nos
conduzem a um trabalho carregado de tensdo e estresse. Nao
podemos permitir que isto atrapalhe nosso rendimento, abale nossa
estrutura emocional ou diminua nossa criatividade profissional. Em
ultima andlise, nds somos a pessoa de confianca do nosso cliente e,
na maioria dos casos, sua Unica e Ultima esperanca. Portanto,
trabalhar sob tensdo e estresse, para nds advogados, deve ser tao
natural quanto rotineiro, ainda que tenhamos que aprender a viver
assim.

f) Confundir o cliente com excesso de informacdes, posi¢es ou
idéias. Seja objetivo. Nossa mente juridica pode vislumbrar varias
hipdteses ao mesmo tempo, mas nem sempre essa pluralidade de
informacdes vai ser benéfica ao nosso constituinte. Existem certas
situacGes que um numero menor de opcdes corretas pode ser mais
eficaz.

g) Deixar-se envolver por taticas sujas, muitas vezes sugeridas.
Elas devem ser identificadas e neutralizadas. Um advogado idéneo

Manual do Advogado Brilhante Pagina 15



jamais lanca médo de procedimentos escusos, que atentem contra a
Lei, a moral e 0s bons costumes. Se por acaso seu cliente te sugerir
algo assim, ndo apenas recuse, mas também o desestimule de tais
praticas. Ele pode perfeitamente estar testando vocé: se vocé aceitar
ser desleal para com a outra parte, quem garante que vocé nao fara
0 mesmo com ele?

h) N&o identificar as intencbes do cliente. E preciso identificar
claramente os objetivos do cliente diante da demanda de modo a
posicionar-se quanto as suas taticas. Existem clientes de todos o0s
tipos: tem aqueles que realmente tiveram aviltados o seu direito e
aqueles que querem tirar proveito de uma situacdo para conseguir
objetivos nem sempre devidos. Se as intencdes do seu cliente €
ultrapassar os limites aceitaveis de uma conduta honrosa e digna,
ndo seja conivente com ele. Muitos advogados foram presos e
condenados solidariamente com seus clientes a indenizar a outra
parte, por conduta ilegal e antiética.

i) Esquecer que a negociagdo so termina quando a demanda for
finalizada e ndo quando o contrato de servico foi firmado.
Tenha formas de avaliar, controlar, e principalmente, cumprir o que
foi acordado. A responsabilidade do advogado ndo termina por
ocasido da prolacéo da Sentenca ou ap6s o julgamento dos Recursos
as Instancias Superiores, mas sim, quando a causa for
definitivamente solucionada, tenha ela atendido ou ndo a
expectativa de seu cliente.

j) Nao procurar aprender alguma coisa de cada negociacdo
efetuada. A pratica s6 é boa mestra para quem sabe aprender com
ela. Quem ndo sabe comete sempre 0S mesmos erros e cada vez
melhor. Alias, 0 sucesso quase sempre ensina bem menos que o
fracasso.

Estas sdo algumas das dificuldades de muitos negociadores. Convém refletir
sobre elas e, se vocé se perceber em alguma destas situagdes, busque formas de
superéa-las.
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A FIDELIZACAO DE CLIENTES

A fidelizacdo de clientes € uma questdo que preocupa muitos escritorios. Sua
anélise ¢ feita por meio de alguns aspectos importantes, que sao:

e Com que freqliéncia seu escritorio esta apto a manter contato com seus
clientes?

e Vocé desenvolve e mantém uma relacdo permanente com seus clientes
desde a primeira contratagcao?

e Seu escritorio esta preparado para recompensar 0s clientes que utilizam
seus servigcos com freqiiéncia?

e V/océ conhece seus clientes?

O caminho para o desenvolvimento de uma boa estratégia de marketing é
identificar os clientes mais fiéis e estabelecer uma relacdo sélida com eles.
Trata-se de um modo bastante efetivo de solidificar a imagem de seu escritério.

E fato comprovado que desenvolver relagdes solidas com seus clientes aumenta
a prestacdo servicos e reduz despesas, porque conquistar novos clientes custa
muito mais caro que manter os ja existentes. Muitos escritdrios ainda néo
visualizam o poder de um banco de dados, com informagcbes completas e
atualizadas sobre seus clientes.

Estratégias de marketing baseadas na fidelizacdo de clientes existem com
sucesso ha algum tempo em diversos setores. Um exemplo classico sdo 0s
programas de milhagem das companhias aéreas. A maioria das companhias
oferece milhagem gratuita para quem viaja sempre em seus avides. Trata-se de
um método bastante eficaz, encontrado para manter a lealdade de seus clientes.

Sera que mesmo 0s escritérios de advocacia deveriam implementar programas
de fidelidade em seus esfor¢cos de marketing? O marketing de fidelizacdo é uma
estratégia com resultados em longo prazo e que requer compromisso. Seus
efeitos podem perdurar e trazer resultados durante varios anos. Se seu escritorio
ndo puder assumir um compromisso de longo prazo, entdo serd dificil
desenvolver uma bem sucedida estratégia de marketing de fidelizacdo.
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E importante lembrar que as recompensas a serem oferecidas aos clientes como
retribuicdo pela fidelidade, necessitam ter um grande valor agregado. N&o
necessariamente deve ser oferecida uma recompensa de carater monetario.

Bonificacbes como tratamento diferenciado ou o reconhecimento da fidelidade
podem causar grandes impactos e aceitacdo entre os clientes. Seja criativo nas
suas recompensas e ndo prometa 0 mundo. Se vocé ndo pode entregar o que
prometeu, vocé podera danificar seriamente a reputacao e a credibilidade de seu
escritorio.

Quando se comunicar com seus clientes, faca isso de forma genuina e néo
generica. Enviar uma correspondéncia que comega com “Prezado Cliente", ndo
surtira o mesmo efeito que "Prezado Pedro”. Lembre-se de que vocé esta
tentando iniciar uma solida e freqliente relacdo e que a premissa de comunicacao
para estratégias de marketing de fidelidade bem sucedidas ¢ a personalizacéo.

O aspecto mais importante de uma bem sucedida estratégia de fidelizacdo é
oferecer valor agregado ao cliente. Se vocé ndo oferece um servico de excelente
qualidade, sua estratégia de marketing de fidelizacdo esta direcionada ao
fracasso.

O lado ruim de aplicar uma estratégia de marketing de fidelizacdo € que, uma
vez que seus competidores percebam que vocé estd sendo bem sucedido, eles
saltardo no mesmo barco imediatamente, podendo tornar a sua estratégia sem
sentido, se todo o mundo estiver fazendo igual. Por isso é que uma estratégia de
marketing de fidelidade necessita ser bem planejada e constantemente reaplicada
ou atualizada em conformidade com as expectativas de seus clientes.

IDEIA DE MARKETING JURIDICO

A advocacia se tornou uma atividade massificada, com concorrentes surgindo
até mesmo de outras profissdes em um mercado cada vez mais competitivo. A
necessidade de habilidades especificas na gestdo dos escritorios esta assumindo
cada vez mais importancia no meio juridico.
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Neste mercado altamente competitivo e desafiador, o profissional deve utilizar
cada vez mais estratégias de gestdo empresarial, principalmente no que se
relaciona ao marketing.

Um escritorio que pretenda se manter competitivo nos dias de hoje deve utilizar
0 marketing da forma mais proveitosa possivel, dentro dos limites da ética
profissional.

A maior dificuldade na aplicacdo do marketing juridico se deve a sua confusao
com a propaganda. O marketing € algo muito mais amplo, que tem a propaganda
como um de seus elementos.

Pequenos e médios escritdrios tendem a imaginar o marketing como uma
ferramenta a ser utilizada pelos que possuem grandes estruturas, o que é um
erro. Pequenos escritorios podem tirar tanto proveito do marketing quanto os
grandes. Aspectos como a estrutura mais simples, menos pessoal e maior
proximidade com o cliente favorecem, inclusive, sua aplicagao.

O marketing € a juncdo que une o advogado a um mercado cada vez mais
competitivo. E ele que possibilita ao escritorio a obtencdo de melhores
resultados por meio do emprego de esfor¢os de difusdo da imagem, dando
visibilidade a qualidades diferenciadas.

O marketing juridico estd associado a idéia da construcdo de posicBes no
mercado. As posi¢des sdo assumidas conforme os profissionais sdo conhecidos e
diferenciados da concorréncia, o que ocorre por meio do fortalecimento de sua
imagem, com a difusdo de fatores que contribuem para seu prestigio e reputacéo.

A propaganda, fator essencial do marketing em outros setores, perde
importancia no meio juridico. Aqui o que vale é potencializar a marca do
escritdrio ou a capacidade do Advogado pela oferta de valores. Valor € beneficio
advindo da prestacdo de servicos voltados a satisfacdo do cliente, que envolve
principalmente o atendimento eficiente capaz de cativa-lo.

O conceito de marketing juridico envolve a criacdo e conservagdo de clientes
por meio da diferenciacdo do escritdrio, construindo sua marca personalissima,
caracterizada pela qualidade dos servicos. Isto gera um clico continuo de
indicacbes, que é o fator mais importante no momento em que procuram por
servigos advocaticios.
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CONQUISTANDO  ASSESSORIAS COM  PROPOSTAS BEM
ELABORADAS

Em razdo de estarmos vivendo em uma economia de mercado, onde os clientes
exigem cada vez mais profissionalismo dos escritérios, € natural que a
preocupacdo com a elaboragdo de propostas de assessoria passe a ser encarada
com 0 mesmo cuidado dedicado aos demais instrumentos de marketing juridico.
As propostas sdo elaboradas por um escritério para persuadir uma empresa a
contratar seus servicos especializados. Se alguém esta elaborando uma proposta,
ele estd na verdade procurando vender, oferecer algo para um cliente em
potencial.

Elaborar uma proposta € desenvolver um projeto que exige disciplina e
habilidades de planejamento. A proposta proporciona um valioso meio de
apresentar o que o escritorio ira fazer, quao bem isso sera feito, por que sera
melhor que qualquer outro, e por qual razdo a empresa a que se direciona precisa
destes servicos.

Uma proposta é um tipo de investimento especifico que pode levar o escritorio
diretamente a um novo negécio, de um modo que as outras atividades de
marketing - tais como a vinculacdo de andncios e envio de malas diretas - néo
podem.

Antes, mesmo as empresas decidiam as contratagfes apenas com base em um
contato direto. Agora elas estdo preferindo este tipo de processo de decisdo
porque estdo adaptados a promover concorréncias e solicitacdo de propostas por
escrito de seus fornecedores. Elas desejam avaliar custos e beneficios, mesmo
que de servicos juridicos.

Uma empresa que avalia a proposta de um escritério de advocacia podera ter seu
interesse despertado, sendo convencida pelos argumentos utilizados, de modo a
solicitar um contato direto com o escritorio j& com o objetivo de realizar a
contratacao.

O profissional pode ter a melhor idéia, os melhores servicos e solugdes, mas se
ndo souber comunicar o que tem para oferecer de um modo que o cliente possa
entender e aceitar, ndo importa o quanto a oferta desse profissional tras mais
valor do que os demais, pois isto ndo sera visualizado.

As melhores propostas sdo persuasivas porque abordam diretamente o0s
interesses e as necessidades do cliente em potencial. As propostas de sucesso
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oferecem o0s servigos do proponente com uma solucdo para um problema
identificado, ajustando-se com perfeicdo aos anseios do cliente naquele
momento.

N&o devemos confundir uma proposta com uma descricdo técnica, uma planta
de projeto, uma minuta de contrato ou um orcamento de custos e pre¢os. Uma
proposta ¢ muito mais que isso. Uma proposta persuasiva deve ir além de
simples textos e descricOes, ela deve interpretar, analisar tais informacgses e
relaciona-las diretamente com os problemas e as oportunidades que o cliente em
potencial pretende solucionar ou viabilizar.

E essencial despertar a atencdo do potencial cliente para aspectos que ele mesmo
possa nao estar vendo, mas que ao serem percebidos, se encaixem da melhor
maneira a solucdo que esta sendo oferecida.

Para que um escritorio possa fechar mais negdcios com base em propostas mais
persuasivas e profissionais, ele deve pensar primeiro em criar as condicoes
basicas para que isto aconteca, ou seja, & necessario que ele monte um processo,
uma sistematica de planejamento e gerenciamento de elaboracgéo de propostas.

Os componentes basicos de um processo profissional de planejamento e
gerenciamento de propostas passam pelo estabelecimento de uma préatica
constante de pesquisa e de inteligéncia de marketing que tem a funcdo de
monitorar e catalogar novas oportunidades de negécio no mercado. A outra
grande funcdo do estabelecimento desta pratica é a identificacdo e o
monitoramento das acOes dos concorrentes. Nao se pode esquecer que onde
existem oportunidades de negdcio também existem concorrentes avidos por
aproveita-las.

Depois das oportunidades de negocio terem sido selecionadas, o escritorio
devera colocar em acio a elaboracdo de propostas profissionais. E fundamental
que o escritorio tenha um processo bem definido e formalizado por escrito, néo
s0 de planejamento e acompanhamento das suas propostas, mas também de
planejamento e gerenciamento dos seus projetos, ou seja, uma metodologia de
solucéo de problemas ou de viabilizagdo de oportunidades para os seus clientes
em potencial no mercado.

As propostas de assessoria s&o uma modalidade de marketing direto e objetivo.
Sendo direcionadas a empresas especificas, se bem elaboradas, possuem um
grande poder de persuasdo, constituindo importante ferramenta na conquista de
novos clientes.
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MARKETING DO BOCA-A-BOCA

O chamado “boca-a-boca” ¢ um fator que desempenha importante papel no
marketing de um escritério de advocacia, especialmente diante das limitacOes
Impostas a seu uso em nossa profisséo.

O marketing juridico € sempre um entrave na divulgacdo dos escritorios. As
técnicas utilizadas normalmente por empresas, como 0s anuncios coloridos em
paginas duplas de revistas de grande circulacdo ou o comercial de 30 segundos
no horéario nobre da televisdo sdo vedadas em nossa profissao.

Assim, 0s investimentos se direcionam para o ponto de atendimento e, mais
ainda, para o treinamento e desenvolvimento dos funcionarios (secretéaria, office
boy, etc).

Na busca de uma saida, aparece como a grande vedete do marketing juridico o
chamado “boca-a-boca”. A ordem ¢ criar comentarios fazendo com que nosso
cliente — surpreso, encantado e satisfeito — saia espalhando aos quatro ventos as
maravilhas de nosso escritdrio, de nossa atencdo, de nossa competéncia.

Métodos, técnicas e estratégias para criar comentarios positivos ndo faltam. O
que vale € o “boca-a-boca” dos clientes, falando dos seus servigos o tempo todo.
Sera principalmente assim que seu escritdrio atraira novos clientes hoje. Sera
assim que tera clientes fidelizados amanha.

O interessante &€ que esses comentarios serdo diretamente proporcionais a
satisfacdo dos clientes com o atendimento que recebem. Um cliente sempre bem
recebido, tratado com atencdo e afeto, que sentir o esfor¢o do profissional por
sua causa, ndo hesitard em recomendar o escritorio a seus amigos e familiares.

O boca-a-boca verdadeiro transforma espontaneamente o cliente em nosso
publicitario mais ativo. Mas lembre-se que esta transformacéo s6 acontecera se
ele estiver surpreso, encantado e satisfeito com nossos servicos. Esteja certo que
seu escritorio fard o que for preciso para que esse encantamento e satisfacdo
acontecam em relagao ao seu cliente.
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BONS ATRIBUTOS E MARKETING PESSOAL

O desenvolvimento do marketing pessoal, desprezado por muitos profissionais,
pode ser essencial na busca por melhores posi¢ées no mercado.

Profissionais bem sucedidos sdo pessoas que fazem marketing daquilo que sao.
Portanto, se vocé é um advogado, sua tarefa € buscar o melhor dessa posi¢do no
mercado. SO hd um detalhe: existem milhares de colegas disputando 0 mesmo
lugar ao sol. Logo, ser um bom jurista € apenas parte do problema.

Mas, como alcancar essa posi¢do? Em primeiro lugar, é preciso reconhecer que
seus objetivos, por mais auténticos e sinceros que sejam, conflitam com o
objetivo de outras pessoas. Suas necessidades e desejos sdo 0s mesmos de outras
pessoas e, portanto, a competi¢do € uma conseqiéncia natural.

Para ser bem sucedido nesta competicdo, considere a possibilidade de
desenvolver seu marketing pessoal. Em poucas palavras, marketing é toda acéo
que gera uma possibilidade de atrair clientela. Marketing pessoal, portanto, é
toda acdo que gera a uma pessoa possibilidade de sucesso. Por isso, escritorios
de sucesso sdo formados por advogados de sucesso.

O sucesso € aquilo que vocé deseja que ele seja. A maioria das pessoas 0
traduzem por reconhecimento. Como todos o0s seres humanos, temos um enorme
desejo de sermos membros reconhecidos de nosso tempo. A partir do
reconhecimento vem o0 sucesso em sua forma concreta: posicdo, dinheiro,
carreira, carros, viagens e todas aquelas coisas encantadoras que nossa
Imaginacéo cria a respeito do ambiente que cerca uma pessoa de sucesso.

O marketing pessoal pode ser utilizado por qualquer pessoa para atingir seus
objetivos. Entretanto, muitos profissionais sdo ou foram extremamente infelizes
pelo simples fato de ndo se dedicarem a um desenvolvimento pessoal
satisfatorio.

Neste contexto surgem criticas ao marketing pessoal, como se ele fosse o
responsavel por pessoas cinicas e resignadas atingirem posicdes de destaque.

Existem espacos no mundo que precisam ser preenchidos pelos individuos. Se
hoje ndo estamos satisfeitos com as pessoas que 0S preenchem, o
desenvolvimento pessoal e o marketing pessoal levardo para esses espacos
profissionais preparados. Dai a importancia de se desenvolver ambos. Nao ajuda
o fato de ser uma pessoas integra e auténtica, mas descompromissada com o
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sucesso. Marketing pessoal é uma das estratégias mais dificeis, e por isso muitos
desistem antes de atingirem o reconhecimento, abrindo caminho para que outras
pessoas despreparadas ocupem 0s espacos importantes.

Conhecer e utilizar o marketing pessoal € uma forma de conquistar
reconhecimento e ver o mundo como um local de possibilidades extraordinarias,
muito maior do que as pessoas percebem.

MARKETING PESSOAL E COMUNICACAO

Que imagem costumamos ter de um advogado eficaz? A de um elemento
dindmico que vive rodeado e admirado por pessoas, objetivo, voltado para
resultados, esportista etc. Sdo caracteristicas do que se denominada imagem
profissional.

No mercado juridico brasileiro, o importante ndo € apenas "ser" um bom
advogado, mas também "parecer ser" bom. Principalmente fora do Brasil, cada
vez maior € o nuimero de profissionais que se dedicam a autopromocéo.
"Comunicar" sua competéncia ao mundo é uma questdo de sobrevivéncia.

No Brasil, vivemos numa sociedade que avalia as pessoas ndo apenas em funcao
dos resultados por elas conquistados, mas também em funcdo da imagem que é
projetada, da "embalagem” com que elas se apresentam. Neste cenario, a
competéncia técnica ja ndo é o maior e Gnico valor; E como um bom produto
que ndo pode ser vendido sem uma embalagem e divulgacdo adequadas.
Profissionais talentos que ndo investem nestes fatores sobrevivem com relativa
facilidade quando o mercado esta em alta, mas nas situacfes de crise torna-se
fundamental o casamento entre a competéncia e a imagem.

Por essa razdo é comum o caso de advogados extremamente capazes que, em
funcdo da situacdo econOmica de uma sociedade cada vez mais global,
encontram muita dificuldade em se posicionar. A razdo € simples: eles sdo bons
profissionais, mas 0 mundo exterior os desconhece.

Portanto, que deve ser uma preocupacdo permanente do advogado o
desenvolvimento de determinadas atividades voltadas para o marketing pessoal.
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Algumas sugestdes ao advogado que busca maior visibilidade perante 0 mercado
sdo as seguintes:

1. Buscar regularmente escrever aquilo que possa retratar 0s
resultados de sua vivéncia profissional em forma de artigos de
interesse, objetivando a publicacdo desse material em jornais,
revistas, internet, etc. Para isso € importantissimo o contato regular
com a imprensa, com elementos das areas de divulgacdo, manter
um fichario com nomes e enderecos etc.

2. Frequentar os 6rgdos de classe, as reunides, se possivel fazer parte
da Diretoria. Adotar uma postura atuante em defesa de classes ou
interesses; Ter uma "bandeira™ mais ou menos permanente.

3. Pertencer a Associacfes Comerciais, Lions, Rotary e entidades
similares, buscando manter tambem permanentes contatos de
natureza social como 0s demais associados, procurando estar
presente, mas de forma discreta. Investir parte de seu tempo em
beneficio da comunicacéo.

4. Freguentar congressos, seminarios, sempre que possivel também na
qualidade de expositor de determinado tema ou experiéncia.
Dedicar-se ao magistério universitario, dar aulas em projetos
voluntarios.

5. Procurar visitar amigos, conhecidos, clientes etc. regularmente.

6. No ambiente social, procurar manter contato permanente com ex-
colegas de colégio, faculdade, etc., sempre através de uma postura
ativa, buscando ter a iniciativa de contato com as pessoas e nédo
aguardando passivamente ser "convidado”. E importante que nos
lembremos dos outros nos momentos que sao importantes para eles.
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7. Nos contatos sociais e profissionais, procurar enfatizar os aspectos
positivos de sua vida profissional, seus éxitos. A énfase nos
fracassos e as queixas permanentes ndo ajudam a imagem do
profissional, e acabam levando-o a um processo de discriminagéo
por parte de seus amigos; ninguém gosta de conviver com
fracassados ou pessimistas.

8. Ter um registro dos aniversarios, casamentos e acontecimentos
importantes relacionados a amigos ou pessoas criticas, enviando
carta, telegramas, contatando-as nas épocas proprias.

9. Procurar assinar revistas e jornais, buscar ler as publicacdes
nacionais assim que chegarem as bancas e acessar regularmente a
internet, compartilhar as informacOes descobertas. Estar bem
informado é visto como indicador de competéncia.

10.Procurar praticar esportes regularmente, especialmente aqueles de
carater coletivo; ndo raro a imagem de uma pessoa saudavel se
confunde com a de um profissional eficaz.

11.Durante reunifes e negociacfes ha determinados comportamentos
que contribuem para a formagdo de uma imagem positiva: ouvir
mais do que falar, quando falar ser objetivo; mostrar profunda
convicgdo sobre os pontos de vista, embora abrindo a possibilidade
de ser convencido por uma boa argumentacdo; antes de qualquer
posicdo avaliativa procurar ter uma postura de busca de
informacgbes para posterior avaliacdo; demonstrar também uma
preocupacdo com as necessidades e expectativas da outra parte,
buscando alternativas interessantes para os dois lados.

Entretanto, todas estas sugestdes pouco adiantardo se o profissional ndo possuir
um planejamento de carreira.

No exercicio de suas funcdes é importante lembrar-se que vivemos hoje no que
se pode chamar de "sistema aberto”. Seu escritério ndo € todo seu mundo.
Procure realizar intercambio com o mundo exterior, de modo a conhecer o que
0s outros estdo fazendo.
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Encerrando, é importante lembrar que a competéncia sera sempre, a longo prazo,
o valor maior. Dificilmente o marketing, por melhor que seja, conseguira vender
um “mau produto” (sem contetildo) durante muito tempo.

O CLIENTE QUER VALOR E NAO PRECO

E preciso distinguir preco de valor, e saber interpretar aquilo que o cliente
procura. Vocé vai descobrir que a estratégia de precos baixos ndo é o melhor
caminho.

Baixar o preco para aumentar a clientela e ndo perder mercado para a
concorréncia nao é uma receita que significa sucesso. E preciso saber até onde o
preco é um fator determinante para o cliente.

O mais certo € que a pratica de precos baixos € a estratégia dos desesperados,
usada por quem ndo tem mais nada para oferecer. A idéia de concorrer no
mercado por meio de menores precos pode levar muitos escritorios a fechar as
portas.

A estratégia falha porque, além de precos, existem outras coisas que o cliente
quer e esta disposto a pagar.

Existem duas tendéncias indiscutiveis no mercado, que sdo um padréo de
qualidade de servicos cada vez maior e um pre¢o cada vez mais compativel.
Quem n&o se antecipar ficara as margens do mercado. A medida que o mercado
fica mais competitivo e o cliente mais consciente, maior serd a pressao por um
melhor servico (qualidade) a um preco mais adaptado a realidade. O importante
é saber qual a prioridade do cliente, o fator decisivo na hora da contratagéo,
preco ou qualidade?

A resposta ndo descarta nenhum dos fatores, mas envolve ambos. O cliente de
hoje busca VALOR. O valor ¢ resultado direto da relacdo entre qualidade e
preco. A decisdo do cliente é baseada numa analise de valor, tenha ele
consciéncia disso ou ndo. E quando se avalia o valor, leva-se em consideragéo a
qualidade do servigo e o preco cobrado por ele.
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O aspecto da qualidade sera avaliado, para uma primeira contratacao, levando-se
em consideracao a recepcao deste novo cliente, 0 ambiente em que se encontra e
0 nivel de atencdo que lhe é despendido. Em um segundo momento, 0 que vai
importar € o atendimento recebido durante a essa demanda, seja pela
manutencao da atencdo inicial, pelo fornecimento satisfatorio de informacdes e
pelo tempo que lhe tenha sido direcionado.

Ninguém, por mais carente que seja de atributos para julgamento, deixa de
decidir pela melhor op¢ao para si proprio, sendo esta, aquela de maior valor. E
iSso que todos fazem, nem sempre da maneira mais correta, mas da melhor do
ponto de vista de quem esta decidindo.

No final, todos sempre buscam decidir pelo servico que tenha um maior valor
agregado.

Essa id¢ia de argumentar e vender “valor” exige do profissional uma nova
competéncia: fazer com que o cliente possa enxergar o “valor” em seus servigos.
O Cliente esta disposto a pagar mais caro por um produto ou servic¢o, desde que
reconheca um maior valor agregado. Aqui reside uma fantastica oportunidade
para bons profissionais que vendem seus Servigos.

Vender valor é um desafio para bons escritérios, aqueles que ndo ficam
paralisados diante de um simples argumento de menor preco.

Dessa forma, antes de vender “preco”, experimente vender “valor”. Preco
qualquer um pode vender, mas valor ndo. Para vender valor, € necessario estar
preparado e conhecer as necessidades do cliente.

O MARKETING DE RELACIONAMENTO

Na era da informacdo, ética e transparéncia se tornam condic¢Ges essenciais no
relacionamento com o cliente. A exceléncia no atendimento, com certeza é um
fator diferencial.
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H& muito ja passamos da época onde 0 importante era apenas atrair o cliente de
qualguer maneira. Naquele tempo o cliente, sempre desconfiado, esperava ser
lesado a qualquer instante, mesmo por que lhe falta informacéo.

Este periodo chegou ao fim, embora muitos profissionais ainda ndo tenham se
dado conta disso. Enganar o cliente se tornou mais dificil e caro. Hoje o cliente
tem como aliada a midia, seja falada, impressa ou televisiva, noticiando a todo
tempo os direitos do cidaddo. Clientes tém muito mais atencdo e cobram mais
resultados de suas demandas, desconfiando e conferindo sempre as informacdes
que lhe sdo passadas.

Etica e transparéncia passaram ser condi¢des essenciais do relacionamento com
0 cliente de hoje. Tenha em mente que um cliente insatisfeito vai passar
referéncias ruins de seu escritério em um volume muito maior que as boas
mencodes de um cliente satisfeito.

Neste aspecto, a exceléncia no atendimento é uma obrigacdo de todo o
escritorio, dos advogados ao office—boy. A cada contato que o cliente tiver com
0 escritorio, seja pessoalmente, via telefone, e-mail, fax, etc., este deve, atraves
de seus representantes, causar uma Otima impressdo. Isto pode ser feito pela
agilidade, cortesia, atencgdo, limpeza, mordomias, jornais e revistas
atualizados, predisposicao, etc. Tem-se que encantar o cliente a cada instante.

Atendimento, hoje, é um extraordinario diferencial, possivelmente o maior. A
todo instante o cliente testa o escritério quanto a qualidade de atendimento, que
é onde residem muitos problemas, riscos e oportunidades.

E preciso atender o cliente de forma extraordinaria, ndo sé no primeiro contato e
no acompanhamento, mas também apds o término da demanda, que € quando o
cliente vai se sentir especial e importante ao ser contatado sobre os aspectos
resultantes do término do litigio.

Representar o cliente é algo que qualquer escritorio por fazer, mas conseguir
com que o cliente volte é mais dificil. Quando o cliente contrata o escritorio pela
primeira vez, ele o testa com grande atencdo. Cabe entdo demonstrar que se
tratou da melhor escolha do cliente. Isto se faz principalmente atraves do
atendimento, que deve ser agil, com empenho e cortesia.

Mais do que realizar uma o6tima recepcdo, trazendo um novo cliente, é preciso
cultivar um extraordinario relacionamento com ele. Para isso, & preciso entender
definitivamente que o objetivo ndo é efetuar uma transacdo, mas sim, cultivar
uma relacéo.
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Para criar e manter uma boa relagdo com o cliente € preciso conhecé-lo, buscar
informacOes sobre ele, interagir periodicamente com ele, fornecer-lhe
informacgOes personalizadas, disponibilizar-se para resolver seus problemas
ocasionais, cumprimenta-lo no dia de seu aniversario, ligar para saber se ele esta
satisfeito com o resultado da demanda, fazer pequenas gentilezas néo-
programadas, etc. Enfim, deixe claro que vocé ndo esta ali s6 para lucrar com
ele, mas sim para ajuda-lo, fazer o melhor por ele e para ele.

O mundo mudou, e a maneira como fazemos negdécios também. Mais do que
conquistar clientes, é preciso ter competéncia de manté-los. Estamos vivendo a
era da relacdo. Esta nova filosofia de interagcdo com o cliente esta cada vez mais
nitida para os candidatos a um mercado cada vez mais competitivo, e para 0s
que nele sobrevivem.

O NOVO MARKETING JURIDICO

A busca assidua pela clientela € uma das causas do grande numero de infracGes
ao Cddigo de Etica Profissional. A correta aplicacdo do marketing juridico,
entretanto, pode trazer 6timos resultados dentro da legalidade.

Em um mercado de alta competitividade, os escritorios de advocacia vém se
tornando cada vez mais onerosos para que possam atrair clientes. Entretanto,
para manter estes custos é necessario atender cada vez mais clientes, o0 que acaba
por criar uma espécie de ciclo.

Esta necessidade de clientes para manutencdo do escritorio € a causa do grande
numero de infragdes ao Codigo de Etica, devido ao uso de métodos vetados.

Neste sentido, é importante salientar que o marketing juridico, se aplicado de
forma inteligente, ndo contradiz o provimento 94/2000. Um escritorio deve
aplicar de forma balanceada a inovacdo e a ousadia, sempre observando os
principios de ética. Seguem algumas sugestdes sobre a aplicacdo do marketing
juridico:
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a) Nao direcionar todos os esforcos a captacdo de clientes, mas
também na manutencao dos ja existentes;

b) E importante investir em desenvolvimento pessoal. Um
advogado atualizado sempre cria novas oportunidades e o
sucesso da sociedade é diretamente proporcional a soma de
seus talentos;

c) Criar ambientes no escritorio voltados para o atendimento de
clientes diferenciados;

d) Desenvolver politicas de comunicacdo sempre revestidas de
marketing, de modo a aproveitar estas oportunidades;

e) N&o criar custos desnecessarios no setor de marketing, pois
este investimento precisa gerar resultados;

f) Ouvir bem o cliente € melhor atender suas necessidades.
Visitas a clientes importantes sdo 6timas formas de oferecer
NOVOS Servigos.

g) Relatorios personalizados sdo muito importantes. O cliente
quer informacdo objetiva, que deve chegar a ele em
linguagem compativel.

h) Boletins informativos sdo sempre interessantes, desde que
personalizados ao setor de cada cliente.
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QUALIDADES DE UM JURISTA EMPREENDEDOR

O advogado de hoje ndo deixa de ser um empreendedor. Existem algumas
caracteristicas principais que moldam o perfil de um empreendedor de sucesso
no meio juridico.

O que € necessario para ter sucesso com um escritério? Embora ndo exista o
advogado perfeito, varias qualidades pessoais podem ajudar a construir um
negdcio préspero. Algumas caracteristicas do advogado empreendedor sdo as

seguintes:

a)

b)

d)

Delegar corretamente: Nao importa o quéo inteligente e ativo seja
um profissional, muitas vezes sera um erro imaginar que pode
resolver tudo sozinho. Por diversas ocasides, vendo-se atolado de
obrigacdes, tera que confiar que seus estagiarios e colegas de inicio
de carreira fardo parte deles, delegando atividades com precisao.

Saber ensinar: Para delegar efetivamente, serdo necessarias
pessoas com habilidades apropriadas, e elas podem ter que aprender
algumas dessas habilidades com vocé.

Possuir automotivagdo: Ao administrar um escritorio vocé nao
tera um chefe lhe dizendo quando e como trabalhar. Quem tiver
dificuldade de produzir sem cobrangas deve corrigir esta falha.

Conhecer o trabalho com numeros: Para administrar um
escritorio sera necessario passar uma boa parte do tempo analisando
e calculando numeros referentes as despesas, receitas, impostos e
outros. Uma fobia a matematica ndo vai ajudar quem deseja ser um
empreendedor.

Ndo se cobrar em demasia ao cometer enganos: Todos ndés
cometemos erros. O truque é aprender com eles e evoluir. Nem
todos tém essa facilidade, mas trata-se de uma caracteristica a ser
trabalhada.
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f) Gostar da profissédo: Gostar do trabalho ndo significa ser um
trabalhador compulsivo, mas é um pré-requisito para comecar um
escritorio prospero. Muitos profissionais bem sucedidos acreditam
que faz mais sentido estabelecer um cronograma de trabalho
razoavel, que permita o equilibrio entre o tempo despendido no
trabalho e em suas vidas pessoais. No entanto, ndo é recomendavel
comecar um negocio a menos que realmente se aprecie trabalhar,
pois trabalho é o que néo vai faltar.

g) Saber conquistar: Um profissional empreendedor, naturalmente,
tera que conquistar novos clientes. Precisard também manter estes
clientes. A habilidade de cativar clientes certamente é uma
caracteristica de extrema importancia.

h) Jamais desistir facilmente: Manter um escritorio implica enfrentar
obstaculos que podem desestimular alguns individuos. Um
profissional empreendedor tera mais sucesso se for o tipo de pessoa
que aprecia enfrentar desafios. Uma boa dose de otimismo também
€ muito Util, pois ajudara a administrar as incertezas, que sao parte
de qualquer negécio.
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