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1. Las percepciones y el marketing procesal

El trabajo de los abogados procesalistas, colectivo que supone el 69% del censo de los
abogados ejercientes, pasa la mayoria de veces desapercibido. El cliente no ve el tiempo
que el procesalista dedica al estudio del caso ni es consciente de la inquietud que padece
al cuestionarse, casi obsesivamente, si la estrategia de defensa que ha escogido es la mas
acertada. Ni mucho menos sabe las dificultades que ha tenido en la redaccion de la
demanda, querella o contestacion. Todo este trabajo el cliente lo ignora y aunque el
abogado fuera capaz de explicarselo, seguramente no lo percibiria como importante. Y
aquello a lo que no se atribuye importancia se valora menos o no se valora en absoluto.

Uno de los mayores desafios de los abogados en general, y los procesalistas en
particular, es crear en los clientes las percepciones adecuadas para que los contraten vy,
todavia méas importante, garantizar su fidelidad, o sea, que vuelvan a contratarlos. En el
caso del abogado procesalista existen cuatro elementos que los clientes siempre
vinculan a su imagen: seguridad, alta persuasion, credibilidad y responsabilidad, y el
escenario que dentro del proceso judicial brinda mayores oportunidades para formar la
percepcion que integre estos ingredientes, o posicionarse en el mercado de los abogados
procesalistas, expresion acufiada por Jack Trout en 1969, es el juicio. A la estrategia,
tacticas y acciones destinadas a crear esa percepcion utilizando el &mbito o canal del
procedimiento, y de las distintas fases que lo componen (como es el acto del juicio al
que dedicamos este articulo) con el objetivo de captar y fidelizar a los clientes es lo que
denomino Marketing procesal.

¢ Qué cliente no ha visto la pelicula Philadelphia con Denzel Washington y Tom Hanks?
¢A cual no le suena la mitica serie Perry Mason o la mas moderna Ally McBeal? Casi
todos han visto en el cine o la television alguna de las innumerables escenas de
abogados peledndose en los tribunales. Para la persona que nunca ha pisado un juzgado,
o lo ha hecho en pocas ocasiones, la imagen o percepcion que tiene de los juicios es la
que le ofrecen esos largometrajes o series televisivas. Es cierto que la realidad de los
tribunales espafioles es bien distinta a las peliculas de Hollywood, pero lo trascendente
son las creencias y expectativas que tenemos sobre las cosas; son ellas, afirma el
neurocientifico Antonio Damasio, las que trazan los mapas mentales que configuran
nuestra interpretacion de la realidad.

En el acto del juicio el cliente estard& mas cerca que nunca de sus expectativas, de
aquellas imagenes o representaciones que ha proyectado en su mente respecto a los
abogados litigantes y los juicios. El juicio sera la primera ocasion en que vera a su
abogado en auténtica accion, convirtiendo en tangible un servicio que hasta entonces ha


http://www.jordiestalella.com/
http://www.abogacia.es/wp-content/uploads/2012/05/III-BAROMETRO-INTERNO.pdf
http://www.abogacia.es/wp-content/uploads/2012/05/III-BAROMETRO-INTERNO.pdf
http://www.en.wikipedia.org/wiki/Positioning_(marketing)
http://www.en.wikipedia.org/wiki/Positioning_(marketing)
http://www.imdb.com/title/tt0107818/?ref_=fn_al_tt_2
http://www.ted.com/talks/lang/es/antonio_damasio_the_quest_to_understand_consciousness.html
http://www.ted.com/talks/lang/es/antonio_damasio_the_quest_to_understand_consciousness.html
http://www.ted.com/talks/lang/es/antonio_damasio_the_quest_to_understand_consciousness.html

permanecido oculto a sus 0jos. En el poco tiempo que dura el evento del juicio el
abogado ha de esforzarse en cubrir o superar las expectativas del cliente y este
desempefio no estd exento de riesgos; los intensos estimulos a los que estd sometido en
la sala pueden modificar muy rapidamente las percepciones que tiene sobre la eficacia y
valia de su abogado.

Hasta entonces ha tratado con su abogado sin ningun otro punto de referencia, pero en el
juicio puede compararlo con el abogado contrario y esta en disposicion de decidir quién
le resulta més convincente. Desde luego, pocas veces comprende el significado de los
conceptos técnicos que empleamos los abogados y desconoce si las leyes o sentencias
que alegamos son correctas. En cambio, la incesante comparacion le ofrece una clara
percepcion de cual de los abogados transmite mayor seguridad, resulta mas creible,
comprensible y persuasivo.

2. Tacticas de Marketing procesal: fidelizar al cliente con el juicio

De acuerdo con lo que se acaba de decir, la fidelizacion del cliente a través de ese canal
singular que es el procedimiento judicial y concretamente el juicio, se lograra si el
abogado transmite al cliente, y éste percibe, una imagen basada en la seguridad,
persuasion, credibilidad y responsabilidad. Seguidamente describiremos las técticas o
claves para transmitir estos cuatro elementos en las distintas fases de las que se
compone un juicio. La clasificacion de estas fases obedece a un criterio temporal y he
distinguido tres momentos: (1) Previa al juicio; (2) Momentos antes del juicio y (3)
Durante el juicio.

1. Claves de fidelizacion previas al juicio

Antes del juicio podemos aprovechar la entrevista de preparacién con el cliente para
fortalecer nuestra relacion con él y de paso asegurarnos una declaracion favorable a los
intereses del caso.

Lo primero que debemos hacer es tranquilizar al cliente. Es curioso observar como la
mayoria de abogados orientan al cliente sobre lo que han de decir u omitir en sus
declaraciones, pero en cambio no dedican ni un minuto para serenarlo. Transmitirle
seguridad es basico ya que refuerza su confianza en nosotros y a la vez refleja nuestra
propia seguridad. Una de las técnicas mas efectivas es decirle al cliente que no se
preocupe por los errores que cometa ni por el resultado de su declaracion. jOiga!, ;me
esta insinuando que no tiene importancia si se equivoca al responder las preguntas del
abogado contrario o del juez? Ni mucho menos. Lo que intento que entienda es que su
cliente no puede acudir al juicio pensando que un error suyo serd determinante en el
resultado del pleito. No podemos cargarle con esa responsabilidad porque lo Unico que
conseguiremos es incrementar su inseguridad en el momento de declarar. Para evitarlo,
podemos incidir en los aspectos positivos de las aptitudes del cliente diciéndole que
“estamos seguros de que declarara bien” para luego afiadir que “no se obsesione con su
declaracion”. Esto le dard confianza en si mismo a la vez que depositard una confianza
mayor en nosotros.

Otra clave que puede aplicar es orientar al cliente en el itinerario del juicio. Recuerde
qgue la mayoria no han asistido a un evento de esta naturaleza o lo han hecho en



contadas ocasiones. Desconocen el protocolo basico y todo aquello que para un abogado
resulta habitual o normal. Sera de gran ayuda que explique a sus clientes el escenario
del juicio, describiéndole el lugar fisico, quiénes serdn las personas que intervendran y
el orden de intervencion. Adviértales de la duracion estimada del juicio y de su propia
declaracion y expliqueles que espera de ellos. Faciliteles la ruta para llegar a la sede
judicial y recuérdeles los documentos que han de llevar. De esta manera conseguira
transmitir a los clientes una imagen de profesionalidad, es decir, credibilidad y
seguridad ya que demostrara que tiene experiencia como abogado litigante.

2. Claves de fidelizacion aplicables momentos antes del juicio

Esta fase sucede después de la entrevista en el despacho y justo antes del juicio en la
sala de vistas. Tiene lugar en los pasillos o lugares de espera habilitados en los juzgados
y tribunales. El tiempo que transcurre antes de entrar en la sala es primordial en la
psicologia del cliente y hemos de rentabilizarlo con el objetivo de reforzar la relacion de
confianza con él y multiplicar su seguridad.

Utilizaremos ese tiempo de espera para despejar las dudas que estos tengan sobre la
materia y funcionamiento del juicio. Algo que intranquiliza a menudo a nuestros
clientes es ver otra gente en los pasillos y no saber quién es. Podemos ayudarles
dedicando unos segundos a aclarar la identidad de esas personas, sefialandoles quién es
el abogado y procurador contrario, el agente judicial o el perito. Hechas estas
aclaraciones, hemos de dirigir la conversacion hacia otros temas distintos al juicio como
la familia, los deportes o noticias de actualidad. Desviar la atencién hacia esos temas
quita importancia al acto del juicio, estrecha el lazo de confianza con el abogado y
calma los nervios del cliente. De hecho, el lector se habra dado cuenta de que en los
momentos de espera son los propios clientes quienes introducen temas alejados del
juicio como mecanismo autorregulador de la ansiedad.

3. Claves de fidelizacion durante el juicio

Cuando el agente judicial nos avise del comienzo del juicio, primero entraremos
nosotros y detras el cliente. Hacer lo contrario, es decir, dejar que el cliente pase delante
seria como si le soltaramos en medio de una plaza de toros con un enorme Miura
esperdndole. Una vez sentados en el estrado miraremos al cliente y asentiremos
levemente con la cabeza o realizaremos cualquier otro gesto que le infunda tranquilidad.
Las miradas bien utilizadas tienen un gran poder de fidelizacién y resultan reparadoras.
Durante el juicio, le miraremos unas cuantas veces acompafiando la mirada con un
pequefio guifio de confidencialidad. Puede hacerlo cuando acabe de interrogar a la parte
contraria, a un testigo o durante el informe final. Pruebe este recurso y notara como la
confianza de su cliente alcanza niveles insospechados.

Un segundo recurso que ofrece buenos resultados es utilizar la expresion “mi cliente”
durante la exposicion del informe final. Si al mismo tiempo que la pronunciamos
dirigimos una mirada al cliente, el efecto fidelizacion se intensifica. Esta expresion traza
un puente entre los intereses del abogado y de su cliente, dando la impresion de que
ambos comparten idéntico destino. La consecuencia es que el cliente se siente mas
protegido.
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El tercer recurso de fidelizacion que tenemos al alcance es la interrupcion. Si durante
el interrogatorio de nuestro cliente notamos que se pone nervioso, no contesta bien o
tiene dificultades, interrumpiremos las preguntas. No importa que quien interrogue sea
el abogado contrario, el fiscal o el propio juez y tampoco importa si existe una
justificacion para interrumpir. Lo importante es la interrupcion en si misma, la cual
utilizamos aqui como técnica para romper conductas. En estos casos el cliente ha
entrado en una espiral de tension que debemos quebrar antes de que sea demasiado tarde
y que sus declaraciones nos perjudiquen sin remedio. Es preferible interrumpir con
alguna excusa, desviar el curso del interrogatorio y dar la oportunidad al cliente de que
se reponga. Este se dara cuenta de la accion y agradecera la ayuda prestada, lo que se
traducira en un incremento de confianza en nosotros.

Por altimo, una buena manera de buscar la fidelizacion del cliente es la transmision. Se
trata de actuar en el juicio como una correa de transmision de sus pensamientos y
emociones. En determinadas fases del juicio como el interrogatorio, al cliente le gustaria
estar en el lugar del abogado. Desearia ser él quien interrogara a su adversario natural
que es el otro cliente. Y si pudiera lo haria dejandose llevar por el rencor, el sufrimiento
o la incomprension, o sea, desde las emociones. Por tanto, pdngase en su lugar y cuando
interrogue al cliente contrario o esté informando imprima a algunas de sus preguntas o
exposicion un tono emocional, mostrandose levemente agresivo, molesto o disgustado.
Su cliente empatizard enseguida con usted y conseguird activar los resortes
psicolégicos de la fidelidad.
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