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REPUTACION Y CRECIMIENTO

Resenas y referidos

La forma conforme y repetible en que los despachos pequefios convierten
clientes contentos en un flujo constante de nuevos clientes.

LO QUE INCLUYE

Cuando y como pedir Guiones de resefia conformes Relaciones de referidos

Cémo responder a resefias
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Por qué la reputacion es el canal de crecimiento mas
barato de un despacho pequeino

Los posibles clientes legales estan ansiosos y son adversos al riesgo. Antes de llamar,
muchos leen resefas y preguntan a personas en quienes confian. Para un abogado solo o un
despacho pequefio sin presupuesto de publicidad, las resefias en linea y las relaciones de
referidos estan entre el trabajo de crecimiento de mayor retorno que puedes hacer — y casi
todo es gratis.

Aqui esta la trampa que la mayoria de los despachos pasa por alto: los clientes satisfechos estan felices
de ayudar, pero casi nunca lo hacen sin que se les pida. Piensan dejar una resefia, luego la vida ocurre y
se les olvida. Todo el juego esta en tener un sistema sencillo, consistente y conforme para pedir — en el
momento adecuado, de la forma adecuada.

El marketing legal también esta mas regulado que el de la mayoria de las industrias. Las resefas y los
testimonios tocan directamente las reglas de publicidad y captacion de tu colegio de abogados estatal.
Hecho con descuido, una campafia de resefias crea exposicion ética. Hecho correctamente, es pura
ganancia. Esta guia se centra en la forma correcta y conservadora de hacerlo.

El principio

Hazlo facil y pide en el punto mas alto. Un cliente contento en el momento en que se resuelve un
asunto esta en su disposicion maxima — y en su menor probabilidad de actuar sin un empujén. Tu
trabajo es quitar cada gramo de friccién entre esa buena voluntad y una resefia publicada.

Donde importan més las resefias para los despachos de abogados

« Perfil de Empresa en Google — el lugar de mayor impacto para la bdsqueda local; aqui es donde
normalmente conviene concentrarse.

« Directorios legales como Avvo y Martindale-Hubbell, donde aterrizan los prospectos que investigan
especificamente a abogados.

e Tu propio sitio — con permiso del cliente, y de acuerdo con las reglas de testimonios de tu
jurisdiccion y cualquier descargo requerido.
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Cuando y como pedir — de la forma correcta

El momento es la mayor parte del resultado. Pide en el punto alto natural de la relacion,
mantén la solicitud personal y haz que el camino para publicar sea un solo toque. Acierta en
esas tres cosas y tu flujo de resefias se cuida solo.

Los mejores momentos para pedir

1. En unavictoria o hito claro
Un acuerdo favorable, una mocién concedida, un asunto cerrado — el momento en que la gratitud llega a
Su punto maximo.

2. Al cierre del asunto
Acompafia la solicitud con tu comunicacion de cierre, mientras la experiencia esta fresca y es positiva.

3. Después de un elogio espontaneo
Cuando un cliente dice "gracias, fuiste excelente," esa es tu sefal: "Eso significa mucho — ¢ estarias
dispuesto a compartir eso en una resefa rapida?"

» Elimina la friccion

El hueco entre "voy a dejar una resefia" y de verdad hacerlo es donde mueren la mayoria de las
resefias. Envia el enlace directo a tu perfil de Google en el mensaje para que sea un solo toque, no
una busqueda. Cada paso extra que eliminas aumenta de forma significativa la proporcion que llega
hasta el final.

SOLICITUD DE RESENA (después de un cierre positivo)
Hola [Nombre] — fue un genuino placer ayudarte con [asunto, en general]. Me alegra mucho que

llegdramos a un buen resultado.

Si tienes un momento, una breve resefia realmente ayuda a otras personas a encontrarme cuando estan
pasando por algo similar y no saben en quién confiar. Aqui tienes un enlace directo — solo toma un
minuto: [tu enlace de resefia de Google]

Sin presion alguna, y gracias de todos modos.

[Tu nombre]
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Sin guion de contenido y sin presion

Nunca dictes el contenido de la resefia de un cliente ni ofrezcas nada de valor a cambio — ambas
cosas pueden contravenir las reglas del colegio de abogados y las politicas de las plataformas. Pide
con sinceridad, enlaza directamente y deja que el cliente hable con sus propias palabras. La
autenticidad es también lo que hace que las resefias sean persuasivas para el siguiente lector.
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Construir relaciones de referidos

Una gran parte del trabajo legal de calidad llega por referido — de clientes anteriores y de
otros profesionales. Un pufiado de relaciones de referidos solidas puede producir mas que
mucho gasto en publicidad, y cuestan principalmente atencion y reciprocidad.

Quién refiere trabajo a los despachos de abogados

« Otros abogados en areas de practica adyacentes o no superpuestas — el abogado de sucesiones
gue necesita un litigante, el abogado de lesiones que necesita un referido de quiebras.

» Profesionales aliados — contadores, asesores financieros, agentes inmobiliarios, terapeutas y
otros cuyos clientes se topan con preguntas legales.

e Clientes anteriores — personas a las que serviste bien y que ahora te recomiendan a amigos y
familiares.

Como construirlas de verdad

1. Séreferible
Sé el abogado en quien otros confian para enviarle a su propia gente: receptivo, claro y bueno para
devolver la relacion. La gente refiere a quienes los hacen quedar bien.

2. Refiere primero
La reciprocidad es real. Envia buenos referidos a otros antes de esperar alguno a cambio, y anota quién
te manda trabajo para poder devolver el favor.

3. Mantente presente
Una revision trimestral, un agradecimiento por un referido, un articulo relevante — el contacto ligero y
genuino te mantiene como el nombre en el que piensan.

4. Cierrael circulo
Cuando alguien te refiere un cliente, cuéntale como salié (dentro de los limites de confidencialidad) y
agradécele de forma concreta. Quienes refieren y se sienten apreciados vuelven a referir.

* Cuidalas reglas de reparto y honorarios por referido

Los acuerdos de referido entre abogados — y en especial cualquier reparto de honorarios — se rigen
por reglas estrictas y especificas de cada jurisdiccion, que a menudo requieren el consentimiento del
cliente y proporcionalidad o responsabilidad conjunta. Antes de armar cualquier relacién de
honorarios por referido, revisa la regla exacta de tu estado. Simplemente enviar y recibir referidos sin
pago es la opcién limpia por defecto.
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Responder areseinas — las buenas y las malas

Como respondes a las resefias es en si mismo una sefial para cada futuro prospecto que las
lee. Y para los abogados, las respuestas conllevan una trampa especial: el deber de
confidencialidad aplica incluso cuando un cliente te critica en publico.

Responder a una resefia positiva

RESPUESTA A RESENA POSITIVA
Muchisimas gracias por las amables palabras — fue un placer trabajar contigo, y me alegra que

llegaramos a un buen resultado. Te deseo todo lo mejor.

Responder a una resefia negativa — con cuidado

El instinto de defenderte explicando lo que de verdad pasé6 es exactamente lo que debes resistir. Revelar
cualquier detalle de la representacion — aunque sea para rebatir una resefia injusta, aunque solo sea
confirmar que la persona fue cliente — puede vulnerar tu deber de confidencialidad. Mantenlo breve,
profesional y libre de cualquier hecho del caso.

RESPUESTA A RESENA NEGATIVA (a salvo de confidencialidad)
Tomo en serio toda retroalimentacion y me exijo un estandar alto. Por respeto a la confidencialidad, no

puedo discutir ninguin detalle aqui, pero con gusto tendria la oportunidad de hablar en privado. No dudes
en comunicarte con mi oficina al [teléfono] para que podamos atender tus inquietudes directamente.

Laregla de oro al responder resefias

Nunca confirmes ni niegues que alguien fue tu cliente, y nunca hagas referencia a ningtin hecho del
asunto, en una respuesta publica. Lleva la conversacion fuera de linea. Una respuesta tranquila,
profesional y sin detalles tranquiliza a cada futuro prospecto mucho mas de lo que lo haria ganar la
discusion.

Una nota sobre cumplimiento. Esto es orientacion general de negocios, no asesoria legal. Solicitar
resefias y testimonios, anunciar resultados y entrar en acuerdos de referido o de reparto de honorarios se
rigen todos por las reglas de conducta profesional de tu colegio de abogados estatal — y esas reglas
difieren segun la jurisdiccion. Entre las constantes en todos los estados: no garantices resultados, no
ofrezcas nada de valor a cambio de una resefia, incluye cualquier descargo requerido cuando publiques
testimonios y nunca reveles informacién confidencial del cliente. Confirma tus obligaciones especificas
antes de lanzar cualquier camparia de resefias o referidos.
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DE CASEFILE
CaseFile hace que el habito de resefias y referidos sea algo que de verdad mantienes. Genera

solicitudes de resefia personalizadas y atentas al cumplimiento para Google, Avvo y Martindale en el
momento en que se cierra un asunto, redacta tus notas de agradecimiento y de referido en segundos, y
te recuerda pedir mientras la buena voluntad esta fresca — para que tu reputacién se componga sin
convertirse en otra cosa que olvidaste hacer. Miralo en casefile.bizbottech.com.
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