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Advogado nao pode garantir ao cliente resultado positivo

“Clientes bem atendidos devem ser o principal instrumento de marketing de um escritério.” A frase é do
advogado Braz Martins Neto, conselheiro e presidente do Tribunal de Etica e Disciplina da OAB,
durante o evento Senalaw 2006, que aconteceu em S&o Paulo. A frase traz em seu bojo uma reflexdo no
minimo curiosa: o que é um cliente bem atendido?

Para evoluirmos nesta breve reflexéo, é necessario lembrar que o Estatuto da OAB, no paragrafo 1°, cita:
“Paragrafo 1°— No seu ministério privado, o advogado presta servico publico e exerce funcéo social”.

Em outros segmentos de prestagéo de servicos, “ cliente bem atendido” significa entregar ao cliente 0
beneficio esperado, atendendo suas expectativas e, se possivel, superando-as. Ja na advocacia, exercendo
0 Seu ministério privado e prestando um servico publico. Advogados ndo podem garantir aos seus
clientes o0 éxito das acOes, nem mesmo quando ja houver jurisprudéncias e entendimentos pacificados.
Portanto, na advocacia ndo se pode garantir a entrega dos beneficios ao cliente, mesmo que as
circunstancias sejam totalmente favoraveis, porque a deciséo ndo depende exclusivamente do advogado.

Portanto, precisamos compreender o significado do termo “cliente bem atendido” no segmento juridico:

1) Encontrar no advogado qualificacéo e preparo — O cliente, quando precisa dos servigos advocaticios,
espera, no minimo, que o profissional apresente uma qualificacéo razoavel, apresentando dominio sobre
amatéria em questao.

Os escritorios e advogados precisam ter uma area de atuacéo bem definida, onde sejam verdadeiramente
experts no assunto, dominando-o com destreza. O cliente precisa saber que, para aquel e assunto, vocé ou
seu escritério é amelhor opcdo. O segmento juridico também tem vivido os reflexos da globalizacéo,
com o surgimento de especialistas para os assuntos mais diversos. Nesse sentido, a especializacdo pode
ser um grande diferencial para o seu escritorio.

2) Existir transparéncia e retorno no relacionamento com o cliente — O cliente precisa estar ciente dos
riscos da agdo, ou do servico juridico em questéo. Cabe ao advogado manter seu cliente sempre
atualizado sobre os andamentos, analisando as possibilidades e orientando-os com total transparéncia.
Muitos clientes reclamam que so véem seus advogados na hora de pagar os honorérios. Tal
comportamento € um grande obstéaculo para se ter “clientes bem atendidos’. A emisséo de relatérios
periddicos, a utilizacdo de e-mail e as reunifes presenciais sdo indispensaveis para manter o cliente
informado.

3) Estar comprometido com o cliente e ir além da tese — Sabemos que diversas sdo as variavels que
norteiam os entendimentos juridicos do nosso pais, e nem sempre os escritérios obtém, por viajudicial
ou administrativa, o éxito. Ter um “cliente bem atendido” é estar comprometido em ajudé-1o a encontrar
uma solucao para resolver o seu problema, mesmo que isso signifique mostrar que o cliente cometeu
algum erro. Encontrar uma soluc&o juridica que ajude o cliente significair além datese. E compreender
arealidade, interpretar os fatos e considerar as particularidades do negocio do cliente, buscando solucdes
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gue transcendam. Assim, eleira se sentir “bem atendido”.

4) Evite problemas para o cliente — Alguns escritorios adotam a opcéo de “estar disponivel” parao
cliente. Ta comportamento acarreta uma atuagao reativa aos problemas apresentados pelos clientes. 1sso
ocorre muitas vezes porgue nem sempre o cliente tem conhecimento juridico capaz de Ihe fornecer uma
atuacdo preventiva. Ser bem atendido significa evitar problemas para o cliente. E para que iSso possa
acontecer € necessario que haja um ambiente de proximidade entre o escritério e o cliente. Logo, é
essencia que o advogado conheca bem o negécio do seu cliente e suas caracteristicas juridicas.

Essas sdo algumas descricdes que nos gjudam a compreender melhor o conceito de “bom atendimento”.
Apesar de serem apenas quatro itens, fica o desafio de implementé-1os com éxito em seu escritorio por
meio de uma estratégia de marketing juridico-ética e eficaz.
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