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Manejo de Expectativas y Emociones de los
Clientes
Expectativas Realistas

1. Conflictos Emocionales:
Los asuntos de familia suelen ser altamente emocionales. Los abogados
necesitan habilidades para manejar estas emociones sin comprometer la
objetividad necesaria para |la defensa legal

2. Educar a los clientes
sobre lo que razonablemente pueden esperar del proceso legal y del
resultado de sus casos, especialmente en disputas de custodia o la
division de bienes

D E I_ C H AT D E Socios de AIJUDEFA 23/05/2024
AU U D E FA J. Bernalte: Amigos de México. Precisa... dx

* Ayer, en el lanzamiento de
AJUFRA, la Dra. Kemelmajer
habldé de desjudicializar las cosas
gue pueden ser desjudicializadas,
porque consumen el tiempo que

los jueces deberian dedicar a [17/4, 0303] +54 9 2945 68-9923: Yo tuve un caso
cosas que realmente deben en el que la nifia no inicid la escuela porque los
decidir ellos. papas no se ponian de acuerdo con el
« Conté varios ejemplos, uno era establecimiento. Fuimos a mediaciony
un caso en Espafia donde los advenimiento y terminamos en un juicio estupido
padres de un bebé fueron a juicio porque la eleccidn era entre dos escuelas
para que se decidiera en qué estatales, ni siquiera era por escuela publica o
iglesia habia que bautizarlo. privada o religiosa... al final la nifia no fue a
ninguna de esas escuelas e intimaron a ambos
AljlJDEFA Awomthmm padres a que no falte a clase por no llevarla
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LOS DESAFIOS DEL ABOGADO DE FAMILIA:
“RESOLUCION ALTERNATIVA DE CONTROVERSIAS”( ADR)

LA JUSTICIA, ES COMO EL AGUA, UN RECURSO QUE HAY QUE PRESERVAR

Los abogados podemos
hacer mucho en este
sentido!

GREEN SMILE
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“En el nuevo abogado” se analiza el profundo
~ impacto que las necesidades y las demandas
. de los clientes estan teniendo en la forma de
ejercer la abogacia.

La mayoria de los clientes de los abogados:

U no quieren o no pueden pagar litigios
prolongados

U confian en que sus abogados busquen
una solucidn justa y rapida.

U Los clientes estan transformando el papel
de los abogados, la naturaleza del servicio
al cliente y los principios de la practica
juridica.
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. U El ejercicio de procedimientos alternativos
o
Julie Mc  Farlane The de resolucidn de litigios

evolution Of a New Lawyer U las presiones del mercado
how lawyers are reshaping

the practice of law” terminaran por modificar la identidad misma
del abogado que:

v de ser un abogado esencialmente
adversarial deber3,

v’ Para poder mantenerse en el mercado

¥

v desarrollar también competencias
mediadoras/negociadoras

\ 4

para ofrecer a su cliente diversos tipos de
enfoques y conocimientos.

AlJJDEFA
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LA SENTENCIA DEL TRIBUNAL DE CASACION ITALIANO N2 8473 DE 27 3
2019 REDEFINE AL ABOGADO YA NO SOLO COMO EXPERTO EN
DERECHO Y PROCESO https://www.altalex.com/massimario/cassazione-civile/2019/8473/procedimento-civile-in-genere-ereocedimento-di-mediazione-obbligatoria-ex-d-lgs-n

La sentencia reconoce al abogado
«negociador»:

U el ser capaz de comprender el interés
de todas las partes implicadas

U El ser experto en técnicas procesales
ya que ‘representa’ a la parte en el Esta nueva figura profesional debe

proceso, Q adquirir competencias relacionales
O Por lo tanto, ya existe el abogado y humanas adicionales,

experto_en técnicas de negociacion [ Adquirir la capacidad de

porque 'asiste’ a la parte en el proceso

de mediacion,

comprender los intereses de las
_ partes mas alla de las
AllJDEFA pretensiones juridicas formuladas.

AwvocaTto GiuLia FACCHINI
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AS{ QUE NO SOLO Lawger

' Noi-er | - noun
A legairqladiator,

armed withk ctatutes
and precederits,
bsttling in the
coliseum of
courtrooms.

See also: Statute-Strategist, Argument-Artist

-

AljlJDEFA

dalaw

EL PRINCIPAL OBSTACULO
PARA PODER AYUDAR A NUESTROS CLIENTES
DE FORMA CORRECTA Y PROFESIONAL
ES ENTENDER COMPLENTAMENTE LO QUE OCURRE
EN LA RELACION ENTRE EL ABOGADO DE FAMILIA
Y SU CLIENTE

vamos a ver
las reglas

=

Awo
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1. SER CONSCIENTE DE LAS EXPECTATIVAS (INCLUSO
LAS INCONSCIENTES), DEL CLIENTE
EL ABOGADO DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE

«jjjVoy al abogado!!!»

O Es el acto que determina la constatacion
de la crisis matrimonial

O Significa la decision de oficializarla,

O Significa trasladar el conflicto desde el
confin del hogar a lo extrafamiliar, a lo
social.

AljJDEFA
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1. CONOCER LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
(INCLUSO LAS INCONSCIENTES)

UEn el primer momento con el abogado, los
conyuges intentan arrastrar al abogado hacia
la visidon del inocente y el culpable, de la
victoria y de la derrota, quisieran que el
abogado les dijera «yo me encargo de todo»,

Udelegan en él la defensa de sus propias
razones y la proteccion de sus derechos,

U asumen, en definitiva, una posicion regresiva
que les permita, al mismo tiempo, proyectar
sobre el otro coényuge, la carga de Ia
elaboracién de su propia experiencia

(Fuente: A. Schiatti Director de tesis G. Gulotta 2003) s o

AlJJDEFA
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1. CONOCER LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
(INCLUSO LAS INCONSCIENTES)

Una situacidon bastante comun es que el cliente
al formular la solicitud de intervencién y al pedir
una relacidon “profesional” busque en realidad,
de forma mdas o menos consciente, incluir al
abogado en la dinamica conflictiva de la pareja.

Ocurre frecuentemente, que el cliente, al
explicar las razones que le han llevado a su
decision de separarse, pretende obtener del
abogado valoraciones de exculpacidon sobre sus
propias responsabilidades en el fracaso del
matrimonio o, por el contrario, de condena hacia
su conyuge».

Fuente: (cf. Ronfani, sociélogo 1988).

AlllJDEFA
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2. SABER QUE EL CLIENTE NOS CUENTA SU VIDA
CONYUGAL SIGUIENDO UN CRITERIO
AUTOPROTECTOR/ABSOLUTORIO

Nuestros clientes tienden a esforzarse por construir una propria
explicaciéon del pasado, que sirve a proporcionarles su propia
justificacion del fracaso del matrimonio.

Sin embargo, en este proceso de narracién (Harvey et al., 1990, 1992), '0 ?
los clientes adoptan criterios autoprotectores o interesados, .
atribuyendo la culpa del fracaso familiar de un modo mas g
motivacional que racional (Gulotta, 1995; Sarat y Felstiner, 1988,

1995). L

De hecho:

v’ tienden a justificar su propia conducta

v aofrecer una imagen positiva de si mismos, AUDEFA

v’ presentar a su cdnyuge en términos negativos :

v describen el comportamiento del cényuge como disfuncional y
culpable.. ANOCATO Giin Faccin
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3. SER CONSCIENTES QUE EL CLIENTE INTENTARA MANIPULAR
AL ABOGADO Y HACERLE COLUDIR

Debora Walh p. 34 abogada y psicologa

«Generalmente, Ila solicitud
relacional del cliente no se limita SR

Avvocato-Cliente

a una mera peticion de
tranquilidad, sino que
representa un intento real del
cliente de superar la ansiedad que

le atenaza acortando la distancia El cliente tambien puede intentar
con el profesional. reducir la distancia con el
Su fin es reconducir la relacion profesional: «...obtener una
con el abogado a una dimensién = complicidad que lleve al profesional
familiar y, como tal, conocida y a abrazar acriticamente su causa
controlable». porque piensa que el abogado le

AljlJDEFA
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defendera mejor asi...».

3. CONSIDERAR QUE EL CLIENTE INTENTARA MANIPULAR AL
ABOGADO Y HACERLE COLUDIR

Sin embargo, senala Debora Walh abogada y psicéloga que:

«...coludir con el cliente, es decir, adherirse a su propuesta relacional
saliéndose del rol, significa ante todo:

O aceptar ser controlado por el cliente,

U correr el riesgo de perder la propia independencia psicologica y la
lucidez profesional»

CcO

AljJDEFA
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éCOMO VERIFICAR LAS NARRACIONES DE LOS
CLIENTES?: Mi método

Examinar todo el chat de whatsapp entre el r
Report

cliente y su cényuge.
U Leer todos los mensajes por orden de fecha Sk
W Transferirlo a un documento de Word, es b

, s . Clear chat
mucho mas facil tanto para el abogado The handyma
(como para el asesor psicélogo del caso): tomorrow: T export chet
. . Ok Thanks Robert
U entender el modo relacional de la pareja 'y Add shorteut

entrar en «su mundo» el

Uayudar al cliente a comprender los
mecanismos disfuncionales de la relacidon y
poder aplicar correcciones.

U Obviamente, en la correspondencia entr
las partes también hay muchas prueba
utiles para la accion judicial

(O |
7 Alj JDEFA
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4. SABER QUE EL UNICO MODO DE LLEVAR A CABO EL
MANDATO «DE MANERA PROFESIONAL» ES «tMANTENER EL
TIMON RECTOn.

Cristina Curtolo psicoterapeuta y profesora de
psicologia clinica en la Universidad de Verona
«Miradas a la escena de la separacion

Los abogados deben: ;

0 poner en marcha correcciones actuales que sean utiles para frenar el
componente destructivo

U dar espacio a movimientos/actuaciones reconstructivos destinados a
salvaguardar en particular los vinculos afectivos de los menores,

Q tener y transmitir la conciencia de que todos los miembros de esa
familia deben, tarde o temprano, aceptar el fracaso de ese proyecto de
vida». Alj JDEFA
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5. POR TANTO, DEBEMOS SER CAPACES DE
DISTINGUIR ENTRE EMPATIA Y SIMPATIA
Empatia: | |
siento tu EMPATHY: ‘:‘ s'rnr,q-my;j | ,
dolor /‘;“l\:\f s ] Simpatia:
oL I sufro
/T contigo
AJLJDEFA

6. DEBEMOS SER CAPACES DE COMBINAR EMPATIA Y
NEUTRALIDAD

Promover actitudes favorables en la definiciéon de
las condiciones de separaciéon que equilibren las
necesidades de ambos céonyuges,
independientemente de la atribucién de cualquier
responsabilidad de uno u otro

Hay que reganar
al cliente

abogado como una persona que aboga EN TODOS cuando hace

es imprescindible no inducir al cliente a percibir al

LOS CASOS a f de al d tensi . ,
a favor de alguna de sus pretensiones tonterias

AlJlJDEFA @
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6. DEBEMOS SER CAPACES DE COMBINAR
EMPATIA Y NEUTRALIDAD

En conclusion:

para obtener credibilidad a los ojos del cliente no basta
con humanizar la relacién mostrandose como una
persona dispuesta a escuchar y capaz de una
comprension sincera

U es necesario presentarse:
v/ como una guia segura
v' una fuente de ayuda fiable y autorizada
v’ Profesional, en virtud de sus conocimientos técnicos

Avvocato GIULIA FACCHINI

de su experiencia profesional.
Y P P Al JDEFA

Studio Legale

7. ¢POR QUEIES NECESARIO MANTENER UNA
RELACION IMPAR O ASIMETRICA?

< A pesar de que, tengamos que entrar en la
intimidad de las personas y de las parejas, de sus

experiencias ;

++ el abogado es, y debe seguir siendo,..

“el que tiene la competencia profesional, mientras
gue el cliente es quien pide ayuda”.

SE TRATA DE UNA UNA RELACION ASIMETRICA QUE
DEBE CONTINUAR SIENDOLO -
Al JDEFA

Avvocato GiuLia FACCHINI
Studio Legale
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10



Avv. Giulia Facchini 17/06/2024

7. COMO MANTENER UNA RELACION
ASIMETRICA: ALGUNAS REGLAS PRACTICAS

] No relacionarse con el cliente fuera del ambito laboral

O Estd prohibido contar nada de la vida personal del abogado: por ejemplo
aquello de «a mi también me paso”

U Mantener lo que los psicologos llaman el “setting”: el abogado sentado fisica y
metaféricamente a un lado del escritorio o mesa y el cliente al otro lado.

O Conviene mantener la distancia utilizando el “usted” en lugar del “tu”

U No aceptar que el cliente utilice whatspp para comunicarse con el abogado
(salvo en casos de absoluta urgencia). (mentalmente whatsapp facilita el
acortar la distancia social)

Alj JDEFA

Awvocato Gilulia FACCHIN
Studio Legale
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Gracias
y seguimos en
contacto

https://www.linkedin.com/in/giulia-facchini-a60b4724/
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