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Presentación


 Querido lector,

Este libro es la suma de 25 voces de la treintena de profesionales que componemos la asociación sin ánimo de lucro «Inkietos. Propensos al cambio», un think-tank del sector legal creado hace siete años como un espacio de reflexión, debate y networking sobre gestión y organización en el ámbito de la abogacía de los negocios, con gran focalización en su evolución e innovación.

Con la lectura de esta obra colectiva, pretendemos ayudarle a evolucionar hacia una mayor profesionalización de la gestión de su despacho o asesoría jurídica, teniendo en cuenta lo absolutamente relevante que es para competir en un mercado con un crecimiento muy plano y en unas circunstancias económicas adversas —no sabemos por cuanto tiempo— por culpa de la pandemia de la Covid-19.

Este libro representa una guía para un sector jurídico en plena transformación, compuesto por una generación de personas, la Generación R, a la que nos ha tocado Repensar y pilotar la Reinvención de la profesión legal, subirnos a la ola de una Revolución compuesta de infinidad de cambios que llegan de manera disruptiva y la aceptación de nuevos Retos de forma continuada. Una generación Remota, caracterizada por los dispositivos móviles y el trabajo en cualquier lugar, marcada por la obligada Rapidez en los análisis y la toma de decisiones, con una necesidad imperiosa de Reaprender en todo momento y adaptarnos lo mejor posible a un entorno inkieto y propenso al cambio.

Con estos 24 capítulos, además del prólogo, que encontrará en estas páginas, hemos intentado ofrecer una visión 360 grados de la gestión de la profesión de la abogacía a través de la experiencia y actividad sobre el terreno de los diferentes especialistas del sector que componemos Inkietos, aportando cada uno su granito de arena en su ámbito profesional. Esperamos que le guste.

Carlos García-León, Eugenia Navarro y Jordi Fernández

Coordinadores
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Prólogo

 La hora del cambio

Emilio Martínez

Presidente de Inkietos y COO de Cuatrecasas



 Es para mí un honor y un auténtico privilegio prologar este libro, una obra que no pasará desapercibida para el mundo jurídico.

El libro está dividido en veinticuatro capítulos escritos en su totalidad por miembros de la Asociación Inkietos, propensos al cambio. Todos ellos, compañeros y amigos, gozan de una extraordinaria reputación profesional en sus áreas de práctica, siendo referentes en el sector legal.

Desde la posición que ocupo como presidente de la asociación, tengo la fortuna de conocer la excelente labor que desarrollan todos y cada uno de ellos y, por qué no decirlo, tomar el pulso a los acontecimientos que se están produciendo en el sector legal y vislumbrar los que están por llegar. Si a ello le sumo mi responsabilidad como director general de organización (COO) de una de las firmas más relevantes de Europa continental, la visión que obtengo resulta más nítida.

«Generación R. Cómo gestionar con éxito los despachos de abogados en la nueva era» está escrito para todos los profesionales del sector jurídico que dedican una parte importante de su tiempo a las más diversas tareas y aspectos relacionados con la gestión (en el sentido más amplio de la palabra), en la abogacía de los negocios.

Una de las máximas que Winston Churchill nos dejó fue «never let a good crisis go to waste» (nunca dejes que una buena crisis se desperdicie).

El momento de incertidumbre actual está generando cambios muy significativos en la actividad de las firmas de abogados y acelerando la adaptación de los servicios legales a un nuevo paradigma que tan necesario era.

Por una parte, la transformación digital, iniciada hace unos pocos años por algunos agentes del sector, se consolidará, cambiando nuestra forma de trabajar. Por otra parte, será necesario un profundo cambio cultural, de manera que la transformación sea abrazada por todos los jugadores del equipo legal.

La crisis de la Covid-19 ha venido a acelerar, de alguna forma, la digitalización del sector y el cambio en las formas de trabajar. La digitalización ya no es una opción, ha llegado para quedarse y la distancia ha dejado de ser una excusa.

Todos los agentes de la industria legal que en su día hicieron los deberes han podido afrontar esta pesadilla llamada coronavirus con mayor fortaleza, de manera que el impacto en su actividad ha sido mucho menor que para quienes se han adaptado deprisa y corriendo. No obstante, lo más positivo es que ya nadie cuestiona si se debe o no se debe, o si se puede o no se puede, ya que, como hemos podido comprobar, se debe y se puede.

El hecho de que las firmas de servicios legales se estén digitalizando está produciendo una transformación de la empresa, sobre todo a efectos de eficiencia, aspecto éste cada vez más reclamado por los clientes. Todavía queda un largo trayecto por recorrer, pero deberemos tener en cuenta una serie de aspectos que cada día son más patentes, reclamados y exigidos por los clientes. Permítanme la libertad de compartir con ustedes alguno de ellos, sin menoscabo de que mis compañeros profundicen en el desarrollo de la obra:

1. Aportación de valor: Es un reclamo constante de los clientes. Si bien es cierto que la relación cliente–abogado se basa en la confianza, no es menos cierto que los clientes exigen una aportación de valor clara, sin matices y, en todo momento, tendremos que superar sus expectativas.

Todos sabemos que hay trabajos o tareas en nuestro sector que no aportan valor añadido y, por ende, todo aquello que no aporta ningún valor debería ser susceptible de digitalizarse, es decir, debería hacerlo una máquina, un software o un tercero. Hablamos, por ejemplo, de procesos de firma, realización de contratos estándares, revisión de facturas, etc.

La aportación de valor conjuga perfectamente con la eficiencia, es decir, sin ésta, la aportación de valor se diluye, se torna gris y, como se ha dicho muchas veces, la eficiencia permanecerá en el tiempo.

2. Inversión en tecnología. No cabe duda, la tecnología se ha democratizado y prácticamente está al alcance de todos los despachos grandes, medianos y pequeños. Además, su retorno es casi inmediato. Muy lejos quedan las cuantiosas inversiones que debían hacer las firmas para tener acceso a la tecnología, tanto en hardware como en software. Actualmente no se necesita tener unos servidores enormes, ya que la información puede almacenarse en la nube. Por otra parte, respecto al software, cada vez es más habitual la utilización de software a través de modelos de servicios denominados SaaS (software as a service), permitiendo conectarnos a las aplicaciones que están en la nube sin necesidad de realizar grandes inversiones en la adquisición de hardware y software ad hoc para realizar tareas y desarrollos concretos. No obstante, debemos seguir invirtiendo debido a que durante algún tiempo seguirán conviviendo el mundo digital y el analógico.

3. Cambio de cultura. Hay que transformar la cultura del sector. Debemos tener claro que todo trabajo monótono y reiterativo o, como dicen los anglosajones, «commodity», en el que no hay ninguna diferenciación ni especialización, debe ser susceptible de digitalizarse. Este tipo de trabajos han existido, existen y existirán, pero deben solucionarse con tecnología y proceso.

Por otra parte, con la crisis del coronavirus hemos podido comprobar que el camino hacia la digitalización del sector ya no tiene marcha atrás y las eficiencias que se han generado son enormes, no solamente desde el punto de vista de ahorro de costes sino de una mejor y más fluida interacción con los clientes y equipos profesionales.

En estos momentos y después de los meses vividos en confinamiento, nadie se cuestiona si la prestación de servicios legales puede realizarse fuera de la oficina; es una realidad y como ustedes saben, la realidad es «tozuda». Ello no quiere decir que el trabajo de los abogados deba realizarse enteramente desde sus hogares, pero habrá una gran parte que sí será posible. Por consiguiente, vamos hacia un modelo híbrido de oficina física y virtual, pudiendo dar por finiquitado el estigma del «presencialismo» tan habitual en nuestro sector. No obstante, la interacción entre los abogados no desaparecerá ya que seguirá siendo muy necesaria en procesos de mentorización, por ejemplo.

Habrá una tendencia a reducir el número de metros cuadrados ocupados por los abogados, si bien es cierto que también se incrementarán los espacios de colaboración. Esta tendencia iniciada ya hace unos años por las ALSP (Alternative Legal Service Providers) y seguidas por otras firmas, se consolidará en un plazo muy breve de tiempo.

Por otra parte, será habitual ver trabajar codo con codo equipos formados por abogados, ingenieros o tecnólogos en aras de poder prestar el mejor servicio posible al cliente. Estos ingenieros ya no trabajarán para los abogados, sino que trabajarán con los abogados, matiz fundamental para poder sentirse miembro del mismo equipo.

4. Metodologías ágiles. Desde hace unos años, algunas firmas de abogados vienen apostando por la implementación de metodologías denominadas «agile», cuyo objetivo principal consiste en gestionar los asuntos como si fuesen proyectos, un sistema que ya está implantado desde hace muchos años en el sector industrial, por ejemplo. Debemos tener en cuenta que los clientes demandan transparencia, predictibilidad y eficiencia y nuestro deber es proporcionárselo. No obstante, como se ha indicado anteriormente, es imprescindible un cambio de cultura en el seno de los equipos de abogados.

El uso de estas metodologías proporciona a los abogados un conocimiento inmediato del estado de sus asuntos, fácilmente compartible tanto con sus compañeros como con sus clientes. Disponer del conocimiento de la fase en la que se encuentra cada asunto, resulta especialmente valioso cuando se requiera la participación de abogados de distintas especialidades.

5. Nuevos jugadores. Han irrumpido en nuestro sector nuevos competidores que son conscientes de que el componente tecnológico tiene una importancia vital para realizar determinadas tareas, ofreciendo como resultado una menor inversión de tiempo por parte de los abogados. Ello se traduce en una mejor gestión de los asuntos por parte del abogado alcanzando la eficiencia que tanto nos demanda el cliente. Si no estamos concienciados de que una parte de nuestros ingresos hay que destinarlos sí o sí a inversión tecnológica y procesos para alcanzar la eficiencia en el asesoramiento al cliente, será cuestión de tiempo que éste opte por otro abogado o firma.

6. Precios. Como todos sabemos, la presión de precios que está sufriendo el mercado jurídico es enorme y podemos vaticinar que en el futuro será mayor. Actualmente muchas firmas legales y abogados siguen teniendo un porcentaje importante de su facturación basado en las horas invertidas en los asuntos que finalmente trasladan en sus facturas a los clientes, pero debemos ser conscientes que esta práctica solamente podrá subsistir si el cliente percibe claramente una alta aportación de valor.

7. Inteligencia artificial. Como he mencionado anteriormente, los trabajos de poco valor añadido, repetitivos y sin complejidad alguna serán realizados por máquinas. La irrupción de herramientas con un alto componente tecnológico basadas en inteligencia artificial facilitará esta transformación. Lo más positivo de estas herramientas es la eficiencia que generan pues pueden tratar enormes cantidades de datos e información en tiempos muy cortos, con índices de error extremadamente bajos y, además, permiten al abogado centrarse en aquellas tareas que realmente aporten valor al cliente. No tengo la menor duda de que con la inteligencia artificial seremos mejores abogados.

Las herramientas tecnológicas basadas en inteligencia artificial que están entrando con más fuerza en nuestro sector y que tendrán un crecimiento cuasi exponencial son las relacionadas con el machine learning (aprendizaje automático) y el procesamiento del lenguaje natural, existiendo ya un extenso número de compañías legaltech posicionadas en el mercado.

Todo está cambiando, todo se mueve y todo se transforma. No es una opción no adaptarse a los nuevos tiempos que vienen. Quien no lo haga, simplemente desaparecerá. La disrupción en nuestro sector está ahí, tanto desde el punto de vista del mercado como de la profesión en sí o el tecnológico. Abracémosla, cojamos lo mejor de ella y adaptémonos lo más rápido posible.

Espero y deseo que este libro les haga reflexionar y les aporte, cuanto menos, algún conocimiento aplicable a la gestión de su actividad. Y si somos capaces de suscitarles alguna inquietud, nos sentiremos tremendamente satisfechos.

¡No les defraudará!








Bloque I Gestión, dirección y estrategia
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Cómo diseñar un despacho desde cero en la nueva era

Carlos Guerrero

Socio y responsable del área de startups e innovación de Marimón Abogados
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El mundo es hoy un lugar distinto. Vivimos un momento de absoluta transición estructural o cambio de modelo productivo de la economía, que comenzó en 2007, al inicio de la crisis inmobiliaria, y que luego mutó a crisis financiera. Una crisis que no fue cíclica, sino de estructura, por tanto, sistémica. Esta transición finalizará en 2025.

¿Pero qué ha ocurrido durante esta transición? Pues que tenemos un invitado no deseado: la Covid-19, una pandemia que ha provocado que el mundo tenga que reiniciarse.

El Coronavirus ha acelerado de manera radical este proceso de transición. Este cambio es sistémico y más rápido de lo que estaba previsto sin el virus. Ya nos vemos inmersos en una de las mayores crisis económicas de la historia, y apenas nos ha dado tiempo a reaccionar. La incertidumbre de cuándo podrá llegar una vacuna segura a la mayoría de la población, nos obliga ahora más que nunca, a adaptarnos a un nuevo escenario. Todos tenemos que pensar en cómo reinventarnos y reaccionar con rapidez.

El sector legal, también en la anterior crisis de 2007, inició una particular transición en el que, durante más de diez años, hemos visto nacer a miles de startups y nuevos modelos de negocio que están desafiando las estructuras tradicionales de la abogacía y a las grandes firmas de derecho de los negocios. Las startups legaltech y los llamados proveedores alternativos de servicios legales («ALSP» por sus siglas en inglés) están transformando el sector legal. Ese cambio también va a acelerarse con la irrupción de la Covid-19. No podemos seguir haciendo las cosas de la misma manera.

El reto de diseñar un despacho de abogados desde cero

Quién tenga la oportunidad de leer la última edición del libro «El abogado del mañana» de Richard Susskind, publicado en España por esta misma editorial, Wolters Kluwer, verá que el autor propone, entre otras reflexiones, un ejercicio mental denominado «pensamiento de hoja en blanco». ¿En qué consiste este ejercicio?

«Si pudieras diseñar un despacho de abogados desde cero, ¿cómo sería? Si te diera una hoja en blanco y pudieras diseñar desde cero tu bufete, cómo sería»


En este capítulo asumimos el reto y llevaremos a cabo este ejercicio. Comenzamos.

Plataforma tecnológica global de servicios jurídicos para empresas

El libro, «Customer experience» de Juan Carlos Alcaide y Mikel Díez ofrece la siguiente idea que debemos tener en cuenta:

«Los clientes no comparan su experiencia con el competidor sectorial, sino con los mejores del mercado, de cualquier sector, Apple o Amazon son tu competencia, aunque tu todavía no lo sepas».


Para competir con estas compañías, tenemos que centrarnos en los problemas de los clientes y en qué fallan las soluciones actuales.

¿Qué hacer y cómo ofrecer los servicios jurídicos?

Lo ideal sería crear una plataforma tecnológica global de servicios legales. Mediante el mejor talento, tecnología, datos y el conocimiento del cliente, ofrecer servicios jurídicos con un menor coste a empresas de todo el mundo.

Se trata de un híbrido entre los proveedores de alternativos de servicios legales y un marketplace de abogados de empresa bajo demanda. Un bufete sin abogados, o casi sin ellos. Flexible. Letrados freelance de cualquier parte del mundo. El «Alibaba» de los abogados.

El encargo profesional se desarrollaría a través de una plataforma tecnológica, con herramientas legaltech, para prestar el servicio con la mejor experiencia de usuario. Una plataforma de servicios jurídicos con foco en el largo plazo, con estructura flexible, eficiente y abierta, en la que el talento y la tecnología son piezas clave.

Visión, misión y estrategia

La visión de la plataforma es transformar y mejorar la industria legal y contribuir a la sostenibilidad de las empresas. La misión es la de conectar al mejor talento jurídico global con las empresas. Y la estrategia es el largo plazo, apostar por el talento jurídico, la tecnología, la eficiencia, menores costes para el cliente, diversificar en sectores, y expansión a otros países.

¿Cómo financiamos el crecimiento? Con cultura de empresa, efecto red y financiación privada de inversores.

Contrariamente a lo que ocurre en los marketplace de abogados dirigidos a consumidores, la clave para la tracción del negocio en este caso, es generar confianza al mejor talento legal mundial para que preste sus servicios a través de la plataforma, atrayendo de esta manera a los clientes, las empresas.

Los cuatro pilares de la plataforma de servicios jurídicos

Cuatro son los pilares en los que se basaría una firma de servicios jurídicos: cultura de empresa, talento, tecnología y la experiencia de cliente.

Cultura de empresa

Las personas son lo primero. Clientes, empleados, proveedores, la sociedad y, por último, los accionistas. El largo plazo es el nuevo mantra. Olvidemos el corto plazo, vayamos más despacio. No miremos resultados hasta dentro de 25 años. Ayudemos a las empresas a durar tres siglos en lugar de 30 años.

La cultura de la empresa asume que nada está bajo control, que el cambio es sistémico, rápido y simultáneo. Nunca caer en la complacencia. Mediante la creatividad, la asunción de riesgos y la imaginación, debemos cambiar la manera en la que se han hecho las cosas. En este punto debemos demostrar compromiso total con los experimentos creativos; flexibilidad para abrir nuevos puentes constantemente; previsión para tener el máximo número de opciones cubiertas; perseverancia para mantener que nuevo no existe; ilusión para interpretar que crear es transformar; valor para asumir que cambiar es la regla de la vida; comprensión para entender que no evolucionamos sin exigirnos más; visión para intentar llegar más lejos y disciplina para nunca hablar de clientes, de mercado, ni de trabajadores, sino de personas.

Estos serían los diez valores que impregnarían la cultura corporativa de la compañía:


	
1.  Primero, las personas.

	
2.  Pasión y culto por el cliente.

	
3.  Valentía y cambio constante.

	
4.  Curiosidad y aprendizaje continuo.

	
5.  Pensar a lo grande.

	
6.  Tener iniciativa.

	
7.  El mejor lugar del mundo para equivocarse.

	
8.  Asunción de riesgos.

	
9.  Cooperación generadora de innovación.

	
10.  Inventar y simplificar.



Debemos poner más foco en estar cerca de los clientes, de las personas que forman las organizaciones, y contribuir a desarrollar todo su potencial. No hay clientes físicos u online, solo hay clientes, que tienen más poder que nunca. El despacho nace pro cliente. La obsesión son las compañías y las personas que formar parte de ellas. Se prefiere denominar personas antes que clientes.

Tecnología

La tecnología de la plataforma debe permitir transparencia absoluta entre el proyecto desarrollado por el abogado y el cliente. Conseguir la denominada venta sin fricciones con la simplificación de procesos y el seguimiento del proyecto en tiempo real.

Plataforma para que cualquier abogado de empresa del mundo pueda trabajar en red, por proyectos, de manera recurrente o puntual con cualquier empresa. Toda la infraestructura tecnológica al servicio del talento jurídico global.

Integración y cooperación total con startups legaltech.

Talento legal

El reto es movilizar el conocimiento, la experiencia, las habilidades y la capacitación de los abogados. La plataforma solamente incorpora talento jurídico que conozca los insights del cliente y los cambios que se producen en su industria. Rigor en la selección del talento. Abogados freelance e incluso bufetes que presten sus servicios a través de la plataforma. Lealtad y sentido de pertenencia a la marca y la cultura de la plataforma. Búsqueda de relaciones duraderas.

Contrariamente a lo que ocurre en los marketplace de abogados dirigidos a usuarios finales, la clave para la tracción del negocio, es generar confianza al mejor talento legal mundial para que preste sus servicios a través de la plataforma. El talento atraerá a los clientes.

Con la pandemia ha irrumpido el teletrabajo. Los autores Jason Fried y David Heinemeier ya anticiparon en 2013 con el libro «Remoto» lo que en unos meses hemos visto como algo que va a formar parte de la nueva normalidad: el teletrabajo. Son varias las compañías tecnológicas que han anunciado que ofrecerán la opción de teletrabajar a buena parte de sus empleados, y estiman que alrededor de la mitad de sus empleados se acogerán a ella en los próximos años. Entre ellas, se encuentran Facebook, Shopify y Twitter. El teletrabajo será un aliado. Habrá más talento dispuesto a formar parte del proyecto.

¿Cómo retener y fidelizar el talento? Mucha cultura de empresa y phantom shares (acciones fantasma) para todos los empleados de la firma, como mecanismo útil para atraer y retener a las personas, con la concesión de un derecho económico equivalente a una participación en el capital social. Distribuir el valor de la compañía entre los empleados (abogados y no abogados).

Experiencia de cliente

¿Qué necesitan los clientes? Necesitan y quieren algo mejor.

Mejorar la experiencia de cliente, eliminando la fricción de todo lo relacionado con la transparencia, la eficiencia, el conocimiento de cliente y precio cerrado.

Personalizar el servicio hasta bajar al detalle y escuchar de manera sistemático a los clientes.

Creación de valor constante para que las organizaciones que confíen en la plataforma.

En definitiva, el futuro pasa seguro por disponer de una plataforma global de servicios jurídicos para empresas, basada en el talento jurídico, la tecnología, la transparencia, la eficiencia, menores costes y una mejora en la experiencia de cliente. Una organización mejor, más rápida y más barata.

Seguro que al lector le surgen otras y novedosas ideas para diseñar un despacho de abogados desde cero, lo único que debería tener en cuenta es que hemos entrado en una nueva era, y como dice Spike Lee, «la humanidad se medirá en dos fases. A.C/D.C. Antes del Coronavirus y Después del Coronavirus».





 [image: ]




 [image: ]






El arte de construir una relación: abogado y cliente

Mercedes Carmona

Abogada y directiva. Expresidenta de ACC Europe



 [image: ]

En teoría, debería haber poca distinción profesional entre los abogados que ejercen su actividad en un despacho y los abogados que la ejercen internamente en una empresa. Ambos son letrados, pero la realidad es que ejercen la abogacía en mundos muy diferentes. La cultura corporativa se centra en el desempeño y los valores de la organización, mientras que la cultura de los bufetes de abogados es principalmente individualista y está enfocada al desempeño personal.

Esta dicotomía no facilita una relación fluida entre el abogado externo del despacho y el interno de la empresa cliente. Curioso, ¿no? Cualquiera podría pensar que trabajar para un cliente que se dedica a lo mismo que tú —en el caso que nos ocupa, a prestar asesoramiento legal— debería ser infinitamente más fácil que trabajar para un cliente que funciona con otros conocimientos y otras finalidades. Pero si los objetivos e indicadores de desempeño no están alineados, las tensiones no tardarán en hacerse presentes.

Las firmas de abogados deben hacer el esfuerzo de alinear sus servicios y honorarios a las percepciones de valor de sus clientes corporativos. Lo anterior implica alinear la capacitación de sus letrados y la administración de su coste con lo que los clientes corporativos quieren y necesitan: servicios legales de alta calidad y orientados a valor que brinden soluciones prácticas a un coste razonable. Porque el cliente es, cada vez, más sofisticado, y hace, un minucioso ejercicio de valoración en base a diferentes parámetros, clasificando estadísticamente a través de métricas de desempeño a las diferentes firmas que contrata. La gestión de indicadores como capacidad de respuesta, cumplimiento del presupuesto, índices de personal, frecuencia y minuciosidad de la comunicación, credenciales y resultados, forman parte ya del día a día en la gestión interna del abogado de empresa.

La buena noticia es que lo anterior no tiene por qué ser un proceso de confrontación. El hecho es que hay muchas grandes áreas de colaboración por las cuales tanto las firmas de abogados como sus clientes corporativos pueden beneficiarse. Tres ejemplos ilustran la probable dirección futura de las relaciones entre bufetes y clientes corporativos.

Dotación de personal

En muchos casos, los directores de asesorías jurídicas corporativas están aumentando el tamaño de sus departamentos como una forma de controlar los costes legales. Pueden «comprar» talento legal al por mayor —a menor coste— (como empleado del departamento legal) en lugar de al por menor (asociado o socio de la firma de abogados). Por esta razón, desde la perspectiva del abogado interno, cuál es el despacho de abogados que trabaja en un asunto importante: ¿Es un socio con un coste más alto, pero también con mayor experiencia quien puede analizar el asunto y trabajarlo?, ¿es un joven asociado que tardará más en ponerse al día, pero cuyo coste es más bajo?, ¿y cuál es el acuerdo de honorarios que abarca a todos los abogados en la materia, un precio combinado, hora pura o una tarifa alternativa variable? Estos son factores que los abogados corporativos sienten cada vez más como parte fundamental de su cometido.

Sin embargo, cuando los clientes imponen pautas estrictas en términos de personal a la firma de abogados, ésta puede no desear ajustarse a los parámetros establecidos, particularmente cuando se negocia una tarifa plana. Las firmas tienden a pensar que una vez que un cliente acuerda una tarifa fija, ese cliente ya no debería preocuparse por nada más que por recibir un producto final de calidad. El despacho deberá asegurarse de gestionar el complejo manejo de las expectativas del cliente en este sentido.

En la medida en que a los abogados internos les preocupe este asunto, el despacho puede satisfacer sus necesidades mediante una checklist (lista de verificación) formal que defina exactamente lo que se espera de la firma en términos de perfiles. La checklist debe cubrir tanto los problemas cualitativos como los detalles del procedimiento, de tal manera que defina claramente la satisfacción fundamental del cliente en cuanto a personal. Por ejemplo:


	
—  Estipular que la firma deberá asignar a cada asunto el personal apropiado para las circunstancias, teniendo debidamente en cuenta la experiencia, la eficiencia y el coste.

	
—  Designar, por adelantado, las personas asignadas y sus tarifas de facturación.

	
—  Indicar que no debe haber costes iniciales para cubrir la curva de aprendizaje de los nuevos miembros del equipo.

	
—  Especificar que, si la firma necesita hacer un cambio en la dotación de personal o agregar abogados, debe consultar previamente con el abogado interno.



Mediante este enfoque, el despacho cede el control total sobre la dotación de personal. Pero aborda una importante preocupación del cliente, y también permite a la firma estar más estructurada en su enfoque de personal, de manera que pueda cumplir con los objetivos de costes.

Planificación del compromiso

Otro ejemplo del tipo de pensamiento colaborativo que puede mejorar las relaciones entre bufetes y clientes corporativos es la planificación del compromiso entre las partes. Los abogados internos, sobre cualquier otra cosa, odian las sorpresas en sus facturas y procesos legales. Presupuestan anualmente y deben explicar las variaciones presupuestarias a sus superiores y a los miembros del comité de dirección. Un asesor externo eficaz es sensible a esto y promueve una comunicación de calidad que crea una relación predecible y mutuamente positiva, que es rentable para el cliente y a la vez para la firma.
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