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Per cepcao de fraquezas do advogado pelo cliente € presuncéao refutavel

Aos olhos de futuros clientes, todos os advogados tém vantagens e desvantagens competitivas — ou
pontos fortes e pontos fracos. No primeiro encontro com um novo advogado, o cliente pode perceber
inexperiéncia, falta de conhecimentos, qualificacdo insuficiente etc. Com um advogado veterano, pode
perceber “ sabedoriad’ demais, honorérios muito altos, quem sabe até falta de entusiasmo. A boa noticia é
gue a percepcao do cliente de qualquer dessas “fraquezas’ é uma presuncao refutavel.

O que pode atrapa har o fechamento de um contrato é a percepcdo de pontos fracos. Porém, séo
desvantagens que existem na cabeca do cliente sem qualquer base em fatos. Por isso, esse € um
“problema’ que o advogado tem de resolver no primeiro encontro. Se deixar por conta do cliente, ele vai
pesar as vantagens e desvantagens de contraté-1o. Se as supostas desvantagens pesarem mais, ele ndo vai
contratar o advogado. Duvidara que ele possa resolver seus problemas.

Para ser bem-sucedido nessa empreitada de conquistar o cliente, 0 advogado tem de ter uma boa nocéo
das percepcdes que o futuro cliente poderater dele. E, como no tribunal, deve apresentar os fatos (ou
provas). Assim terd uma atuacdo convincente.

O consultor de marketing de escritorios de advocacia Trey Ryder sugere algumas ideias que podem
gjudar o advogado a alavancar sua credibilidade e, com isso, esvaziar quaisquer percepcdes negativas
gue o cliente possater dele. Ryder vé a questdo em um contexto americano, mas algumas dessas ideias
podem ser Uteis, em algum momento:

1. Trate qualquer possivel cliente como a pessoa mais importante do mundo. Quando o cliente recebe
toda a sua atencéo, ele abre as portas para um relacionamento proveitoso. Ele sente, sinceramente, que
podera contar com vocé em todas as horas.

2. Procure saber, desde logo, que problema (ou problemas) o cliente precisaresolver. E também quais
s80 os objetivos dele (ou de sua empresa) que devem ser alcangados. Quanto mais rapidamente vocé se
focar nas necessidades do cliente, mais rapidamente ele comecara a confiar em vocé. O cliente precisa
perceber que os dois vao trabalhar juntos, para cumprir um certo objetivo — um objetivo que, agora,
passa a ser comum.

3. Saiba ouvir. Ouca, cuidadosamente o cliente, para determinar que pontos s&o mais importantes para
ele. Uma das reclamagdes comuns de advogados é a de que eles of erecem solugtes padronizadas, antes
de o cliente terminar de expor seu caso. Mesmo que ja tenha ouvido a mesma histéria 20 vezes, se quiser
conquistar o cliente, ouca mais umavez. O cliente quer contar sua historia, para que VOcé sinta o peso
gue esta carregando nos ombros.

4. Fale sobre o0 problema do cliente e, em seguida, sobre a solucéo que recomenda. Quanto mais vocé
orientar o cliente, mais ele acreditara que vocé entende o problema dele e que esta preparado para
resolvé-lo.

5. Explique ao cliente como ele vai se beneficiar de sua solucéo. Em primeiro lugar, ele precisa entender
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a solucdo que vocé recomenda. Em segundo, ele precisa entender os beneficios que a solugdo vai The
trazer.

Por exemplo: se um cliente tem dlvidas sobre um contrato, ofereca-se para dar uma olhada no
documento. Que beneficio ele tera com isso? Depois que vocé examinar o contrato, o cliente (quem
sabe, seu cliente, agora) ficard mais tranquilo, sabendo gque seus interesses estdo protegidos. Além disso,
se algum ponto fraco do contrato for corrigido, €le sabera que vai correr menos riscos de enfrentar
problemas juridicos no futuro.

6. Ofereca ao futuro cliente uma copia de sua biografia ou documentos, que sirvam de prova de sua
formacao, experiéncia e qualificagcdo pararesolver problemas semelhantes ao dele. O cliente quer confiar
em vocé, mas ndo dispde de informagdes sobre suas qualificacbes. Um prospecto com suafoto, de
frente, com um sorriso no rosto, pode gjudar. Dé-lhe algum material para ajudéa-lo avencer as davidas.

7. Dé-Ihe algum “estudo de caso” . Fale sobre problemas semel hantes que outros clientes tiveram e como
foram resolvidos. Sempre que vocé explica a historia de um caso, o cliente percebe que ndo é o primeiro
alhe confiar o problema. Se tiver a oportunidade de apresentar mais casos, mais subira o nivel de
confianca do cliente.

8. Oferecainformac0es, orientacdo e recomendagdes em linguagem comum. Nada de juridiqués. O
cliente tem dificuldade em confiar em um advogado cujo palavreado ele ndo entende. Quanto mais o
cliente entender suas explicagdes, mais alto sera seu nivel de credibilidade. Ele precisa entender
claramente gue vocé pode resolver seu problema.

9. Dé a sua solucdo uma embal agem atraente. Quando vocé chega a uma solucdo que o cliente gosta, fica
mais facil paraele aceitar sua oferta de servico juridico.

10. Deixe o cliente tomar a decisdo de contrata-lo, sem pressoes. Ninguém confia em vendedores que
pressionam compradores. Seu papel consiste apenas em esclarecer o problema do cliente, recomendar
solucdes e orienté-1o em tudo o que for possivel. Diga-lhe que fique a vontade para tomar uma deci séo.

11. Coloque-se a disposic¢ao do cliente para responder a qualquer pergunta agora ou a qualquer tempo. A
melhor maneira de alimentar a confianca e o respeito € manter abertas as linhas de comunicacdo. Se 0
cliente ndo estiver pronto para tomar uma decisao, encoragje-o alhe telefonar a qualquer tempo, setiver
alguma pergunta ou se quiser ir em frente.

12. Cartas ou qualquer documento de clientes que agradecem seu trabalho ajudam muito a construir a
credibilidade do advogado.

13. Cartas de recomendacdo de colegas ou de outros profissionais também. Essas cartas atestam a
profundidade de seus conhecimentos, qualificagdes e experiéncia. Elas provam que seus colegas e outros
profissionais confiam em vocé. Portanto, fica mais fécil para o cliente também confiar.

14. Alguns advogados apresentam a um futuro cliente uma lista de referéncias, com nomes, profissoes,
telefones e e-mails — muitas vezes de outros clientes. A maioria dos clientes ndo tel efona para essas
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pessoas. Mas o fato de haver umallista de nomes a disposi¢cdo aumenta a confianca.

15. Dé ao cliente copias de noticias publicadas nos jornais, artigos de sua autoria ou mesmo noticias em
gue vocé ndo é citado ou artigos de outros profissionais, que provam que sua recomendacdo € a melhor.
Porém, noticias publicadas e artigos de sua autoria certamente aumentam o nivel da credibilidade.
Quanto mais noticias publicadas nos jornais, mencionando vVOcé ou seu escritorio, e quanto mais artigos
de sua autoria, melhor.

16. Antes da primeira reuni&o, vocé pode mandar ao futuro cliente algum material sobre vocé e sobre 0
escritorio. O cliente podera se sentir mais confiante se for para a reunido com algumas informacoes
sobre vocé, sobre 0 escritorio e sobre seus servicos.

17. Em vez de uma biografia, vocé pode fornecer ao cliente uma lista de suas “ vantagens competitivas’,
com informagdes sobre como vocé se difere de outros advogados. Normalmente, esse material traz a
profundidade de seus conhecimentos, suas qualificacdes e experiéncia.

18. Fale sobre seus honorarios com naturalidade, a qualquer momento. N&o faca como vendedores. Eles
aprenderam que s devem falar em prego depois que todo o esforgo de venda foi concluido. Mas evitar
de falar em “prego”, mesmo quando o cliente tocou no assunto, gera suspeita, aumenta o ceticismo e
mina sua credibilidade. No final, o comprador pode evitar fechar o negocio seja qual for o preco.

Certifique-se de fazer o oposto. Na verdade, os clientes confiam mais no que veem impresso do que no
gue ouvem. VVocé pode falar sobre seus honorarios, masira sempre deixar espaco para dividas. Mas,
guando o cliente vé uma tabela de honorarios, €le se sente mais confortavel parafechar um contrato. Os
honorarios sdo esses paratodo mundo. N&o é necessario pedir mais, oferecer menos, como se fosse na
compra de um automovel.
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