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Jak odnosié sukcesy w kancelarii prawnej i czerpaé satysfakcje z obstugi klienta / Elzbieta Bansleben Rafat Chmielewski



SpPis tresci

AUTORZY

WSTEP

CZESC | Obstuga klienta kancelarii prawnej w teorii

1.

A

8.
9.

Obstuga klienta to nie tylko bezposredni kontakt z klientem
Obstuga klienta to nadbudowa Twojej ustugi

Obstuga klienta to przede wszystkim emocje

Obstuga klienta to takze zaufanie

Obstuga klienta to ufatwianie klientom zycia

Obstuga klienta to specjalizacja kancelarii

Obstuga klienta to dazenie do eliminacji koniecznosci

dokonywania wyboréw
Obstuga klienta to umiejetno$¢ rozwigzywania sporow

Obstuge klienta utatwiajg zestandaryzowane procesy

10. Sciezka obstugi klienta

11. Obstuga klienta kancelarii prawnej w komunikagji

CZESC Il Obstuga klienta kancelarii prawnej w praktyce

1.

=N

EC A

Organizacja dnia pracy w kancelarii
Jak sie zwracac do klienta
Przywitanie klienta

Uzyskiwanie/przekazywanie informacji w kontakcie z innymi

podmiotami

Wymiana korespondenc;ji
Akta sprawy

Organizacja pracy biurowe;j

Optaty

20

21
28
36
54
65
88

93
100
108
119
135

207

210
212
213

225
230
235
240
245




9. Informacje ogdlne o prowadzeniu spraw sgdowych
10. Procedowanie w sprawie sgdowe;

11. Procedowanie w sprawie cywilnej

12. Przygotowanie sprawy karnej

13. Zawarcie umowy z klientem — wazne elementy

14. Szkolenia i zycie towarzyskie adwokata

15. Pozostate uwagi dotyczace prowadzenia kancelarii

ZAELACZNIKI

247
252
254
264
269
273
275

276




AUTORZY

Elzbieta
Bansleben

Adwokat. Ukonczyta podyplomowe studia Prawa Medycz-
nego UMK w Toruniu, prawa europejskiego Uniwersytetu
Cambridge oraz elitarny roczny kurs w Ecole National de la
Magistrature w Paryzu. Pracowata w najwiekszych spdtkach
radcowsko-adwokackich w Tréjmiescie, od ponad 10 lat pro-
wadzi wtasng kancelarie w Sopocie. Na co dzien pracuje
z przedstawicielami zawodéw prawniczych w catej Europie
i USA, skad czerpie nieustanng inspiracje do tworzenia odpo-
wiedniej atmosfery i kultury pracy w kancelarii oraz budowania

trwatych wiezi z klientami.

Od 2016 roku z ramienia Pomorskiej Izby Adwokackiej dziata
jako wizytator, wspierajac innych adwokatow w sytuacjach zwig-

zanych z wykonywaniem zawodu.




AUTORZY

Rafal
Chmielewski

Prawnik po studiach na WPIA UW i pracy w BIG4. Autor best-
sellerowego ,, Pamietnika Adwokata” oraz podcastu ,W drodze
do kancelarii”. Konsultant biznesowy i marketingowy w branzy
prawniczej. Obecnie zarzadzajgcy grupa firm pod wspdlng mar-
ka web.lex skupiajacych sie na wsparciu kancelarii prawnych
w rozwoju. Fundator i prezes zarzgdu Fundacji web.lex — praw-

nicy prawnikom. Natogowy czytelnik.

Od roku 2009 roku nieprzerwanie propaguje idee promogji
kancelarii i sprzedazy ustug prawnych za pomoca prawniczego
bloga. W kregu jego szczegdlnych zainteresowan lezy relacja
z klientem kancelarii prawnej oraz stosunek tgczacy wiasciciela

kancelarii z jego zespotem.




Wstep



Dlaczego niektére kancelarie radzasobie narynku prawniczym
lepiej niz inne - oto jest pytanie. Z pewnoscia od czasu do
czasu niejeden i niejedna z nas sobie je zadaje.

Nie wiemy, w ktérej z tych dwdch grup znajduje sie Twoja kancela-
ria (a moze jest gdzies posrodku?), ale zatozymy, ze nawet jesli radzi
sobie catkiem dobrze, to i tak zastanawiasz sie nad tym, co mozesz
zrobi¢ jeszcze lepiej albo jak zdobyé nowych klientéw czy podniesé
swoje stawki itp. Te pytania rodzg sie naturalnie i niezaleznie od sy-
tuacji oraz stopnia rozwoju prawniczego biznesu. Sg konsekwencjg
wykonywania dziatalnosci gospodarczej. Cechujg kazdego przedsie-

biorce, ktérym jest albo bedzie niemal kazdy prawnik.

Sens tego typu rozwazahn pogtebia swiadomos$é, ze sg prawnicy,
ktorzy w zasadzie nie podejmujg zadnych dziatan w zakresie pro-
mocji swoich ustug, a jednoczesénie osiggajg efekty, ktére osoby
z zewnatrz okreslajg jako niewatpliwy sukces. Nie majg oni ani stro-
ny internetowej, ani profesjonalnej poczty e-mail, nie wspomina-
jac o blogu prawniczym czy publikowanych w prasie artykutach,
a jednak ich kancelarie nie tylko majg stabilng pozycje na rynku, ale

tez cieszg sie wysokimi stawkami honorariéw prawniczych.

Na drugim biegunie sg z kolei tacy prawnicy, ktérzy dajg z siebie
wszystko, poswiecajg na rozwdj ostatnig sekunde prywatnego czasu,
wydajg na marketing kazdg ztotéwke, a jednak rezultaty ich dziatan
sg do$¢ mizerne. To oni bardzo czesto opowiadaja, ze obecnie rynek
prawniczy jest zbyt trudny, aby spokojnie utrzymac rodzine, nie wspo-
minajgc o ekstrawagancjach w postaci nowego auta czy zagranicznej
wycieczki. Méwig, ze niemalze olimpijskim wyczynem jest utrzymanie

sie na powierzchni.

Prawda jest taka, ze sktadnikéw sukcesow, tak samo, jak i porazek,

jest wiele. Nie da sie jednoznacznie powiedzie¢: O, to jest dokfadnie
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to, co spowodowato sukces tej, czy tamtej kancelarii. Bardzo czesto
przeciez decyduje tu zwykly zbieg okolicznosci czy tez na przyktad
moment dziejowy. A takie czynniki nie nadaja sie do okreslenia ich
jako mierzalnych i w zwigzku z tym nie moga stuzy¢ za podstawe do
wyciggania obiektywnych wnioskéw. Nie beda wiec drogowskazem
czy zestawem godnych nasladowania zasad dla nikogo.

Pozostate skfadniki sukcesu (czy porazki), takie jak przemyslana
strategia biznesowa, cenowa, marketingowa czy w koncu strategia
w zakresie obstugi klienta majg juz zupetnie inny charakter. Na bazie
doswiadczen i analiz mozna je ujgé w okreslone zasady, a nawet do-
ktadne procedury postepowania. Majg one wéwczas warto$¢ dydak-
tyczng i praktyczna. Da sie je powielaé, oczekujgc takich samych lub
podobnych rezultatow. One tez moga pomdc w udzieleniu przynaj-
mniej czesciowe] odpowiedzi na pytanie: Dlaczego niektére kancela-

rie radzg sobie lepiej niz inne.

Jednak sg prawnicy (o ktérych wspomnielismy), ktérych prawnicza
praktyka wcale nie sugeruje, aby na co dzien realizowali jakas prze-
myslang strategie rozwoju. Sg to osoby, ktdre zazwyczaj nie traca cza-
su na promocje i marketing. Nie robig nic wyrazistego, co mogfoby
stanowi¢ wzor do nasladowania dla pozostatych, a mimo to osiggajg
niedoscignione rezultaty, chociaz za ich sukcesami nie stoi ani kon-

tekst dziejowy, ani przypadek, ani fut szczescia.

A moze jest inaczej? Moze tacy prawnicy tylko pozornie nie robig nic,
co mozna by nasladowac? Moze jednak podejmujg swiadomie badz
nieswiadomie, okreslone — prowadzace do sukcesu — dziatania, kté-
rych z zewnatrz po prostu nie sposdb zaobserwowac? Mozna sobie
przeciez wyobrazi¢ sytuacje, w ktdrej usmiech na twarzy pana me-
cenasa badz jego sposdb wyrazania mysli albo powtarzalne zacho-

wanie na sali sgdowej wywotujg u klienta poczucie bezpieczenstwa
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(a wiec zwiekszajg jego lojalnosé). Jest to co$, czego nie jestesmy
w stanie ani zaobserwowad, ani tym bardziej zbada¢ i poddac ana-
lizie tak samo tatwo, jakbysmy mogli to zrobié, gdyby ten sam pan
mecenas na przyktad prowadzit blog prawniczy czy promowat swojg
kancelarie za pomocg artykutéw w prasie specjalistyczne;.

No wtasnie! Takich, w pewnym sensie ukrytych i ksztattujgcych prze-
wage konkurencyjng, dziatan jest caty wachlarz. Sg to mniej lub bar-
dziej przemyslane i $wiadome zachowania, ktdre najczesciej nie sg
widoczne dla postronnego obserwatora, ale mimo tego da sie je skla-
syfikowac i ujgé w jakies generalne zasady postepowania. Ich zbior-
cza nazwa to po prostu... obstuga klienta — jeden z najwazniejszych
elementéw sukcesu kazdego biznesu. To wtasnie najczesciej obstuga
klienta stoi za rozwojem tych kancelarii, u ktérych trudno sie dopa-
trywac¢ wyraznych zrédet sukcesu, a rozpozna je tylko osoba, ktdra
niczym doswiadczony poszukiwacz skarbéw wie, gdzie i czego nalezy

szukacd.

Whasnie obstudze klienta w kancelarii prawnej poswieciliémy w cato-
$ci niniejszy poradnik.

Co to jest obstuga klienta

Temat obstugi klienta w kancelarii prawnej jak dotad nie docze-
kat sie ani szerszego zainteresowania w naszej branzy, ani w zwigz-
ku z tym nie przyznano mu naleznego miejsca w hierarchii zasad
wilasciwego i skutecznego postepowania w biznesie prawniczym.
Niestusznie. W naszej opinii nie ma bowiem nic bardziej gwaran-
tujgcego stabilnos¢ i pewnos¢ funkcjonowania kancelarii niz lojal-
nos¢ klientéw, ktéra bezposrednio wynika z odpowiedniej obstugi
klienta. Owszem, bywajg zrédta wiedzy (czasem jest to po prostu
madre stowo patrona w trakcie aplikacji), gdzie porusza sie nie-
ktére zagadnienia z nig zwigzane, ale zwykle ograniczajg sie one
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do dobrych praktycznych rad w postaci: Nie kaz klientowi czekac
zbyt dtugo na odpowied? albo Buduj zaufanie w oczach klienta.
Z reguty sg to wskazowki zbyt ogdlne, aby mogty stanowi¢ wzorzec
wilasciwego postepowania i z pewnoscig nie wyczerpujg catego spek-
trum zagadnienia. Bo czymze w swojej istocie jest obstuga klienta
kancelarii prawnej? Czy mozna ustali¢, gdzie sie ona zaczyna i gdzie
sie konczy? Jaki jest zakres przedmiotowy tego pojecia?

Najczesciej, kiedy méwimy o obstudze klienta, chodzi nam o pewne-
go rodzaju dziatania skierowane do osoby badz innego podmiotu,
z ktorym, w taki czy inny sposéb, zawarlismy umowe o Swiadczenie
ustugi prawnej. Nasze mysli zwykle biegng wtedy w kierunku obstugi
tzw. posprzedazowej, kiedy relacja z klientem jest juz w pewnym sen-
sie dojrzata i wymaga albo pewnego rodzaju pielegnacji, albo dziatan
o charakterze interwencyjnym (na przyktad wskutek skargi klienta na
niewtasciwe w jego opinii zachowanie). Tymczasem jest to zbyt waskie

postrzeganie tego tematu.

Na potrzeby niniejszego opracowania przyjelismy szerszg (i w naszym
przekonaniu bardziej odpowiadajgcg rzeczywistosci) definicje obstu-
gi klienta kancelarii prawnej jako szeregu procesow, ktére dotycza
relacji kancelaria — klient.

Obstuga klienta kancelarii prawnej to szereg procesoéw, ktére

dotyczg relacji kancelaria — klient.
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Kiedy mowimy o:
» szeregu procesow, to mamy na mysli przemyslane (najlepiej spi-
sane) procedury, ktore gwarantujg powtarzalnosc i wysoka jakosé

obstugi prawnej;

» relacji,tomamynamyslifaktyczng wiez zkonkretng osoba fizyczna,
w ktérej to relacji dziatanie jednej strony wywotuje okreslone za-
chowanie drugiej;

» kliencie, to mamy na mysli kazdg osobe, ktéra wchodzi
w krag otoczenia kancelarii, bez wzgledu na to, czy zawar-
ta umowe o s$wiadczenie ustugi prawnej, czy tez nie, albo
czy ta umowa juz wygasta. Przy czym kazda osobg jest nie
tylko klient — w tym potencjalny czy byly — ale réwniez sg
to biegli, kuratorzy, sedziowie, policjanci, a nawet inni prawnicy.

/Z tego opisu wynika zatem, ze przez obstuge klienta rozumie-
my wszelkie przemyslane dziatania dotyczgce osoby fizycznej,
ktére majg swdj poczatek w momencie, w ktérym zaczyna sie
ona z kancelarig komunikowaé, az po blizej nieokreslony czas
w przysztosci. Zaktadamy tez, ze obstuga klienta nie ma zwigzku
z efektem sprawy. Mamy tu na mysli pozytywne (badz tez nie) dla
niego zakonczenie realizacji zlecenia ustugi prawnej (nazwijmy to
merytorycznym rozstrzygnieciem). Rzeczg oczywistg jest, ze za-
wsze lepiej (i przyjemniej) zakonczy¢ biezaca wspdtprace z klientem
zgodnie z jego oczekiwaniami, jednak nie moze to (czyli meryto-
ryczne rozstrzygniecie) stanowi¢ elementu procesu obstugi klienta,
gdyz ostateczny wynik zwigzany jest z okreslonym stanem prawnym
i w pewnym sensie lezy w duzej mierze poza kontrolg kancelarii.
Ponadto, jak uczy nas doswiadczenie, sg — wcale nie rzadkie — sytu-
acje, w ktérych doskonata obstuga klienta powoduje, ze z ponownym

zleceniem wracajg klienci, w stosunku do ktérych poprzednia ustuga
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zakonhczyta sie wbrew ich oczekiwaniom. Paradoks? Na pierwszy rzut
oka tak, ale w rzeczywistosci jest inacze;.

Zrodet lojalnoécai klienta nalezy sie doszukiwaé gdzie indziej, nie za$
w meritum pracy prawniczej. | warto to podkresli¢ szczegdlnie moc-
no, gdyz panuje powszechne przekonanie, iz pozytywne dla klienta
zakonhczenie sprawy powoduje, ze jest on zadowolony z obstugi kan-
celarii, a zatem ma wiekszg sktonnos¢ do polecen i zlecenia ponownej
ustugi. Owszem, takie twierdzenie ma sens, ale znajduje potwierdze-
nie tylko w niektérych przypadkach, sg tez bowiem znane sytuacje,
w ktorych pomimo pozytywnego zakonczenia sprawy klient nie chciat
juz nigdy wiecej mie¢ do czynienia z konkretnym prawnikiem. By¢

moze dobrze to znasz nawet ze swojej wlasnej praktyki.

Rola obstugi klienta w kancelarii prawnej

Aby lepiej zrozumied, czym w swojej istocie jest obstuga klienta, nie
sposdb nie spojrzec na nig takze od strony funkcjonalnej, a wiec od-
powiedziec sobie na pytanie, jaka role odgrywa ona w systemie biz-

nesu kancelarii prawnej.

Kilka akapitow wyze| przeczytates, ze: nie ma nic bardziej gwarantu-
jacego stabilnos¢ i pewnosc funkcjonowania kancelarii niz lojalnos¢
klientéw, ktéra bezposrednio wynika z odpowiedniej obstugi klien-
ta. Ciekawi nas, czy owo twierdzenie, jakoby dobra obstuga klienta
wptywata na lojalnos¢ klientow, wywotata w Tobie sprzeciw, czy moze
w jaki$ sposéb Cie zaintrygowata. Wiele mitow krazy bowiem wsréd
kancelarii prawnych na temat polecen. Niektorzy prawnicy sg zdania,
ze polecenia juz nie dziatajg, inni zas, ze swoje kancelarie rozwijajg

wytgcznie na ich bazie. A jak jest naprawde?

W naszym przekonaniu bezsprzecznym faktem jest, ze polecenia klien-
tow nie tylko majg miejsce w naszej branzy, ale w ogdle jest to podsta-
wowe zrodto klientow w szeroko pojetych ustugach. W szczegdlnosci
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tam, gdzie konkurencja jest duza, a mozliwosci promocji ograniczo-
ne. Na co dzien przeciez poszukujemy ksiegowych, hydraulikow czy
stomatologodw, kierujac sie opiniami innych ludzi. Bazujemy na pole-
ceniach. Nie inaczej jest wsrdd kancelarii prawnych. Fakt, ze w jednej
kancelarii nie ma klientdow z polecenia, nie oznacza, ze to zrédto ich
pozyskiwania nie istnieje albo jest nieistotne w dzisiejszych czasach.
Jest wrecz przeciwnie. Co wiecej, uwazamy, ze lojalnosc klientéw jest
jednym z najwazniejszych czynnikdw gwarantujacych bezpieczenstwo

i stabilnos¢ prawniczego biznesu.

Czy na lojalnos¢ klienta wptywa jakos$¢ obstugi w kancelarii prawnej?
Zdecydowanie tak. Klient zadowolony to ten, ktéry nie tylko przyjdzie
ponownie, ale tez i taki, ktéry bedzie polecat prawnika i jego ustugi.
Przeciwnie zatem — klient niezadowolony to ten, ktéry dla dobra swo-
ich znajomych odwiedzie ich od pomystu wizyty w kancelarii, z ktorej
ustug korzystat. Wydaje sie to dos¢ oczywista rzeczg, przy czym trze-
ba doda¢, ze zadowolenie klienta, jak o tym mowilismy wczesniej, nie
wynika z pozytywnego rozstrzygniecia jego sprawy, ale z catego ciggu
zdarzen (do$wiadczen) poprzedzajacych to rozstrzygniecie i nastepu-

jacych po nim.

ldac dalej tropem tych rozwazan... Jesli wtasciwa obstuga klien-
ta przyczynia sie do stabilizacji i bezpieczehstwa biznesu kancelarii
prawnej przez to, ze ksztattuje wieksza lojalnos¢ klientéw, to petni
w kancelarii funkcje promocyjna i tak, w naszym przekonaniu, powin-
na by¢ postrzegana. Jest ona zatem kolejnym, obok promocji w sieci
(strona WWW, blog, media spotecznosciowe) czy w $wiecie rzeczy-
wistym (networking, artykuty prasowe, identyfikacja wizualna), narze-
dziem marketingu, ktéremu nalezy sie taka sama uwaga, co innym

dziataniom promocyjnym. Taka sama, jesli nie wieksza.

Tymczasem w praktyce bywa odwrotnie. Z reguty baczniejszg uwage
prawnicy (dziaty marketingu w duzych kancelariach) przyktadajg do
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tego, jak wyglada ich strona internetowa albo czy profil na Instagra-
mie ma wtasciwg kolorystyke, a nie majg gtebszych przemyslen na te-
mat tego, co zrobic¢ z klientem, kiedy juz zwréci sie do nich o pomoc.

Obstuga klienta a etyka zawodowa

Z perspektywy obstugi klienta jako narzedzia prawniczej promocji, roz-
cigga sie jeszcze jeden wart uwagi widok. Mamy tu na mysli prawnicza
etyke zawodowg, a konkretnie zakaz reklamy i szerzej pojetej promo-
cji. W tym kontekscie obstuga klienta rysuje sie jako jedyny niebudza-
cy najmniejszych zastrzezen sposéb promocji kancelarii adwokackiej,
radcy prawnego czy sposdéb promocgji innej prawniczej profesji. Do-
bra obstuga klienta jako narzedzie marketingu ze swojej definicji nie
moze byc¢ — co czesto zarzucajg rzecznicy dyscyplinarni reklamie inter-
netowej czy sztucznemu pozycjonowaniu (zob. na przyktad orzeczenie
SN z 14.11.2019 roku, sygn. akt Il DSI 65/19) — ani agresywna, ani
nachalna, nie moze naruszaé¢ godnosci zawodu, jak tez nie moze za-
ktdcac zasad konkurencji. Jest doktadnie odwrotnie. Obstuga klienta
jako narzedzie promocji jest raczej tagodng i chyba najbardziej poza-
dang formag budowania tego, co najwazniejsze, czyli doskonatej rela-

cji z klientem.

Co wiecej, dobra obstuga klienta, taka, ktéra buduje lojalnos¢, jest
najpewniejszym i najlepszym sposobem na promocje zawoddw praw-
niczych w naszym spoteczenstwie. Jeden zadowolony klient nie tylko
przycigga kolejnych, ale robi to dlatego, ze ma pozytywna opinie
o pracy swojego prawnika i te opinie rozcigga mentalnie (tzw. efekt
aureoli) na innych prawnikéw i w konsekwencji na catg branze. Przy
czym jest to jego witasne, a wiec dos¢ mocno ugruntowane zdanie
na ten temat. Wynika ono z jego doswiadczenia, a nie z przeczyta-
nej lektury czy zastyszanych historii. Najbardziej wymysina kampania

promujgca zawody prawnicze nie osiggnie takiego efektu, jaki moga
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osiggna¢ poszczegdlni prawnicy, gwarantujgcy wysmienitg obstuge
swoim klientom. Kampania promocyjna ponadto ma zawsze swoj
okreslony czas i nigdy nie trwa wiecznie (pomijajgc oczywisty fakt, ze
jest kosztowna). Natomiast dobra obstuga klienta oddziatuje na ryn-
ku ustug prawnych bezterminowo i ma ten walor, ze dobre zasady
postepowania sg przekazywane z jednego prawniczego pokolenia na

drugie.

Z tego punktu widzenia wida¢ wyraznie, ze obstuga klienta odgrywa
doniosta role i w codziennej praktyce funkcjonowania prawniczego
biznesu, i w odniesieniu do warunkdéw funkcjonowania catej prawni-
czej branzy. Nie warto zatem nie dostrzegac tego aspektu dziatal-
nosci kancelarii. Nie powinni tego robi¢ ani poszczegdIni prawnicy,
ani prawnicze krajowe czy regionalne wtadze samorzadowe, ktére
w mniej lub bardziej udany sposdb dazg do poprawy warunkéw
dziatania kancelarii prawnych na swoim obszarze. Tym bardziej ze
w rozmowach z klientami kancelarii najczesciej pojawiajagcym sie
zarzutem wobec prawnikéw jest wtasnie dramatycznie niska jakosc
obstugi klienta (brak komunikacji, nierozumienie potrzeb, skompli-
kowany jezyk itp.). Ten stan powinien jak najszybciej ulec zmianie,

na czym na pewno skorzystajg wszyscy zainteresowani.

Kilka zdan o zawartosci niniejszego poradnika

Mamy goracg nadzieje, ze nasz poradnik, ktory w catosci poswiecili-
$my obstudze klienta w kancelarii prawnej, poprawi jakos¢ tej obstugi
nie tylko w kancelariach naszych czytelnikow — w Twojej kancelarii —
ale w catej prawniczej branzy. Sitg rzeczy nie wyczerpuje on catosci za-
gadnienia, staraliémy sie w nim jednak ujg¢ wszystko, co na ten temat
wiemy z wtasnego doswiadczenia, co przeczytaliémy oraz czego sie
nauczyli$my podczas wielu szkolen biznesowych i co nastepnie wdro-
zylismy. Jednak na pewno bedziesz, drogi Czytelniku, w stanie zlo-
kalizowac¢ dodatkowe sfery funkcjonowania kancelarii, gdzie proces
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obstugi klienta wymaga jakiejs interwencji. A po lekturze tego porad-
nika bedziesz doktadnie wiedziat, jakie zmiany powinienes wprowa-
dzi¢ i dlaczego.

Tematyke obstugi klienta w kancelarii prawnej podzielilismy na dwa
aspekty obstugi: teoretyczny i praktyczny. Z tego powodu niniejszy
poradnik dokfadnie ten podziat odzwierciedla. A zatem w pierwszej
czesci skupimy sie na doktadniejszym zrozumieniu, czym jest, a czym
nie jest dobra obstuga klienta, jakg role odgrywajg emocje, jak na
obstuge wptywa subiektywny wysitek klienta oraz specjalizacja kance-
larii. W tej czesci znajdzie sie rdwniez odpowiednio duzo miejsca na
temat skutecznego rozwigzywania spordow, zasadnosci standaryzagji
proceséw obstugi klienta oraz wiasciwej komunikacji. Drugg zas czes¢
poswiecilisémy praktycznej stronie obstugi klienta, czyli odpowiemy
na pytanie, jak z punktu widzenia doswiadczonego prawnika, wtasci-
ciela kancelarii prawnej powinna przebiegaé¢ obstuga klienta dzien
po dniu. Znajdziesz w niej zestaw ogdlnych wskazéwek, jak utatwic
sobie kontakty z klientami oraz innymi podmiotami, ktére adwokat
lub radca prawny napotyka na swojej zawodowej sciezce. Natomiast
catos¢ poradnika zamknelismy szeregiem zatacznikéw, w ktorych
umiescilismy checklisty, przyktady, wzory i inne pomocne w obstudze

klienta kancelarii prawnej materiaty.

Przy korzystaniu z porad znajdujgcych sie w praktycznej czesci
poradnika mozna jednak znalez¢ pewien umiar i nie zawsze korzy-
stac¢ z ,,instrukcji” dostownie, nawet jesli brzmig nieco imperatywnie;
spodziewamy sie, ze czytelnicy zechcag przystosowaé znajdujgce sie
tam wskazowki do specyfiki wtasnej dziatalnosci i zgodnie ze swoimi

nawykami.

Wypada nam przy tym wyjasnié, ze idea powstania tej pozycji wzieta
sie wtasnie stad, ze takie procedury funkcjonujg od wielu lat (w bez-
posredniej wersji) w kancelarii nizej podpisanej autorki.
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Okazato sie, ze przy zmieniajacej sie co jakis czas kadrze osobowe;j,
a jednoczesnie potrzebie utrzymania tego samego standardu wobec
wszystkich klientow, tatwiej i sprawniej byto spisaé caty zbidr ruty-
nowego postepowania obejmujacy etapy od przywitania klienta do
zakonhczenia wspdtpracy z nim, niz wszystko ttumaczyé, czy, nie daj
Boze, oczekiwac od innych oséb pewnych zachowan bez ich ttuma-
czenia i pretensji ,,bo przeciez wiadomo”. Procedury przyjety sie wiec
w naszej kancelarii jako przyjemny pomocnik. Gdy komus cos sie
nie powiodto i juz po fakcie wiedziat, jak mogt sprawe rozwigzad
lepiej, zazwyczaj kwitowaliSmy to stwierdzeniem: Trzeba to dopisac
do procedur. Jako wizytator w wielu kancelariach nie raz spotykatam
sie (Elzbieta) z bardzo praktycznymi pytaniami i prosbami o podpo-
wiedzi. Przez to czesto zastanawiatam sie, czy nie przesta¢ mtodemu
wizytowanemu adwokatowi naszych ,instrukcji”, zeby utatwié nie-
ktore sprawy, jednak nigdy nie odwazytam sie tego uczynié¢ — gtéw-
nie dlatego, ze u nas funkcjonowaty one w dos¢ ,roboczej” wersiji,
z mndstwem notatek do unormowania na pézniej i osobistych dygre-
sji uzytkownikédw na marginesach. Jednakze temat tego, ze te nasze
procedury majg sporg warto$¢ i moga przydac sie szerszemu gro-
nu, podjat z entuzjazmem Rafat, ktéry z mojej perspektywy jest zde-
cydowanie najlepszym marketingowym specjalistg rynku prawnego
w Polsce. Po jednej czy dwdch rozmowach okazato sie, ze mowimy tym
samym jezykiem —to, co Rafat ttumaczyt teoretycznie, my w kancelarii
W znacznej mierze staramy sie od lat wdraza¢ praktycznie. Pewnie, ze
nie zawsze jest idealnie, ale mamy przyjemne poczucie, ze klienci do-
ceniajg naszg obstuge, chetnie do nas wracajg i polecajg nas innym.
Dlatego zdecydowaliémy sie na to wspdlne dzieto, przeredagowa-
lisSmy swoje nieco hermetyczne procedury, dostosowujac je do bar-
dziej ogdlnego uzytku. Spodziewamy sie, ze najuzyteczniejsze beda
w niewielkich kancelariach, gdzie kontakt z klientami jest bezposred-
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ni i oparty na statych relacjach, czesciej w obstudze indywidualnej niz
w biznesowej. Jednak kazdy moze znalez¢ w nich cos dla siebie. Nale-
zy przy tym pamietac, ze dobra obstuga, to pozostawanie empatycz-
nym na potrzeby klienta (i jednoczesne trzymanie statego, wysokiego
standardu ustug) — niezaleznie od tego, czy obstugujemy klientéw
biznesowych czy osoby fizyczne, nasze kontakty odbywajg sie prze-

ciez zawsze z drugim cztowiekiem.

Do czesci praktycznej dotaczylismy tez kilka przyktadowych doku-
mentow, z ktorych korzystamy w kancelarii, udzielajgc przy tym czytel-
nikom licencji do uzywania ich w swojej pracy. Moga sie one okazac
przydatne zwtaszcza na poczatku dziatalnosci zawodowej. Dzieki nim
zaoszczedzisz czas poswiecony na ich sporzadzenie i bedziesz mogt
przeznaczy¢ go na szybsze osiggniecie sukcesu, czego bardzo Ci
zyczymy.

Mamy nadzieje, ze lektura tego poradnika bedzie dla Ciebie przyjem-
noscig i ze od czasu do czasu bedziesz do niego wracaé po garsé no-
wych inspiracji. Jestesmy tez przekonani, ze efektem naszej wspdlnej
pracy — w tym takze i Twojej — bedg zadowolenie i duma ze stabil-
nego i bezpiecznego prawniczego biznesu, ktdry rozwija sie na
mocnych i solidnych fundamentach. Ostatecznie to Ty bedziesz wzo-
rem do nasladowania dla innych prawnikéw, ktérzy przypatrujac sie
Twoim dokonaniom, bedg sobie zadawali pytanie: Jak on to robi?

E&Wﬁ Ban&&ém
Kt Chiliul
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