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Garantir afidelidade de cliente é forma deinvestimento

A freglente busca por ofertar qualidade nos servicos juridicos prestados e garantir a satisfacéo dos
clientes para com o escritorio determinou, por muito tempo, estratégias de organizagdes com o intuito de
consolidar suas posi¢des diante dos concorrentes ou de crescer e alavancar alucratividade do escritorio
frente aum mercado cada vez mais globalizado e concorrido.

A idéainfluente € que basta para 0 escritorio de advocacia conseguir niveis mais altos de satisfacdo para
garantir gue os clientes continuem dando preferéncia aos seus produtos e servicos no decorrer do tempo.
Apesar de estaidéa predominar navisdo de muitos advogados, alguns fatos se mostram contrarios a esta

preposi ¢éo.

Pesquisas indicam que indices entre 30% e 40% dos clientes que mudam de escritorio ou de advogado
constituido consideram-se plenamente ou muito satisfeitos. Ocorre que, para muitos casos, ndo ha
correlacéo positiva entre indices de satisfagdo e comportamento na hora do cliente decidir por uma banca
Ou por um escritorio.

O conceito de fidelidade e satisfacéo do cliente torna-se mais preocupante ainda no momento em que se
aplicaa“Analise de Clientes na Advocacia’ que é uma poderosa ferramenta estratégica e Unica quando
Se quer apurar e mensurar a satisfacédo e o comportamento efetivo do cliente em relagdo a banca de
advogados do escritorio.

|dentificar as necessidades e desejos do cliente, mapear a satisfagcéo do cliente quanto ao servigco
juridico, extrair e melhorar pontos fracos e fortes, criar um canal aberto de comunicagdo com o cliente
mais objetivo e menos intuitivo, identificar novas oportunidades para langar novos produtos e servigos e
até mesmo novas areas de atuacdo, dentre outros, se torna téo valioso reproduzir e compreender o
sentimento do seu cliente, quanto € vigiar o sistemafinanceiro do escritorio.

Por que estou mencionando tudo isso? Simples, é a partir do conceito e do nivel de fidelidade e
satisfacdo do cliente, que as organizacdes juridicas comecaram a pressentir que garantiriam retornos
financeiros sustentaveis.

O retorno financeiro sustentavel se relaciona, sobretudo, com aguele cliente fiel e sdlido ao escritério, ou
seja, aquele advogado que conhece e se relaciona com a causa e 0 hegocio envolvido com seu cliente,
elevando o grau de comprometimento e a qualidade da prestagao do servigo em posi¢céo graduada,
criando assim, um diferencial consubstanciado.

A evolucgéo para um atendimento mais qualificado nas firmas de advocacia, aponta para uma robusta
tendéncia por parte dos escritorios em migrarem de planos estratégicos sustentados na satisfacéo para
planos estratégicos designados a fidelizacdo, pois € manifesto o resultado evidente do retorno financeiro
guando se tem um sustentaculo de clientesfiéis.

A qualidade dos servicos prestados na advocacia € subjetiva e ao mesmo tempo intangivel, entretanto, a
escolha por uma 6tima assessoria ou consultoria seja na esfera consultiva ou contenciosa, aimportancia
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em fidelizar o cliente, torna-se por si S0, fator de composi¢&o entre os principais problemas encontrados
pel os advogados e gestores das firmas de advocacia.

A percepcao no aumento do retorno financeiro encontrado a partir do desenvolvimento estratégico paraa
conquistafiel do cliente, € determinada pelo ponto de nivelamento da fidelidade e consequiente reducéo
ao abandono do escritério por parte do cliente que é de nutritivaimportancia.

A busca continua do escritério paratocar no sentimento de fidelidade e sustentar um relacionamento
duradouro n&o pode ser douto como um custo, mas como um investimento que produz em medio e longo
prazo, lucratividade sustentével progressiva e suprema as conseguidas com clientes eventuais ou
esporadicos ao longo do tempo. Com a saude financeira equilibrada, o escritdrio pode proporcionar uma
série de investimentos alinhada as estratégias de fidelizagdo com os clientes.

Equacéo analitica:

(rfs=sfe + ef . nsc)

RFS — Retorno Financeiro Sustentavel
SFE — Sistema Financeiro Equilibrado
EF — Estratégia de Fidelizacdo

NS — Nivel de Satisfacéo do Cliente

Na equacdo demonstrada acima, observa-se exatamente o0 peso atribuido a cada elemento que compde o
calculo do RFS, quando bem aplicado as estratégias de um plangjamento financeiro.

O exemplo de um determinado escritorio que contempla uma carteira de clientes solida e fiel, pode se
permitir exercer um grau de rotatividade de clientes “infiéls’ com retorno financeiro sempre nivelado ou
sustentavel. Sobretudo, o sistema financeiro do escritério deve, e digo deve com todas as letras, ter um
planejamento consolidado constantemente. No entanto, a relacéo entre clientes fiéis e o retorno
financeiro sustentavel séo intimamente conexos.

Por outro lado, o exemplo de um determinado escritdrio que possui somente um cliente “fiel” — que
presta servico com exclusividade — bem provavelmente, ira manter as atividades do escritorio com as
receitas dos honorarios caracterizados como lucro e ndo como retorno financeiro sustentavel oriundo de
uma carteira de clientes. N&o obstante, em manter o alto risco do negdcio em permanecer com um Unico
cliente.

Reitero que, apesar do esforco herculeo em atingir resultados financeiros sustentaveis e satisfatorios,
praticando a reducéo dos custos e uma politica de honorérios desgjével, deve estar, sobretudo, a
preocupacdo com a participacdo efetiva do escritdrio em determinar estratégias de fidelizacdo e se ater a
concepcao do cliente em relacéo a banca

Vocé jadeve ter ouvido a seguinte frase “ o cliente € a pérola do escritorio”, pois entdo, antes de pensar
em ganhar o dinheiro do seu cliente pense que ele pode dar dinheiro para vocé e para o escritério, ou
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sgja, o fato gerador da lucratividade do seu escritorio € 0 seu proprio cliente.
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