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RESUMO

O setor de servigos juridicos tem crescido acentuadamente nos tltimos anos, com isso cresce
também a concorréncia no setor e a avaliagdo da qualidade no servico de advocacia ¢ um
assunto relativamente novo. Diante disso, para melhorar seus processos se faz necessaria a
analise da satisfacdo de seus clientes. Assim, o objetivo deste estudo ¢ avaliar o nivel da
qualidade dos servicos a distancia do Escritorio Alfa e os da concorréncia. A pesquisa utilizou
o modelo SERVQUAL, obtendo 39 respondentes, clientes do Escritorio Alfa. Entre os
principais resultados: o Escritorio Alfa obteve melhor desempenho na dimensao seguranga e
pior na dimensdo empatia. Enquanto de maneira geral a concorréncia teve resultados
inferiores a Alfa, superior apenas na expectativa de presteza. De maneira geral, o Escritorio
Alfa presta um servico avaliado pelos respondentes como muito bom, superior ao da
concorréncia avaliado apenas como bom. Porém ainda alguns aspectos merecem maior
atengdo por terem avaliacdes negativas ou estarem com avaliagdes equiparadas as da
concorréncia, podendo assim ser facilmente superadas.

Palavras-chave: Servicos Juridicos, Qualidade, Advocacia, SERVQUAL.
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ABSTRACT

The legal services sector has grown sharply in recent years, it also increases competition in
the sector and assessing the quality of the advocacy service is a relatively new subject.
Therefore, to improve their processes to analysis of customer satisfaction is needed. The
objective of this study is to evaluate the quality level of services at a distance of Alpha Office
and competition. The research used the SERVQUAL model, obtaining 39 respondents,
customers of Alpha Office. Among the key findings: the Office Alfa performed better on the
security dimension and worst in the empathy dimension. While in general the competition had
inferior results Alfa, superior only in expectation of readiness. In general, the Office Alfa
provides a valued service by respondents as very good, superior to the competition only rated
as good. Even though some aspects deserve more attention because they have negative ratings
or ratings are equated with those of the competition, and thus can be easily overcome.

Keywords: Legal Services, Quality, Advocacy, SERVQUAL.
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1.INTRODUCAO

Neste capitulo serdo abordadas as consideracdes iniciais do estudo. Comecando pela
definicdo do problema de pesquisa, em sequéncia a apresentacdo dos objetivos, seguidos da

justificativa do estudo e por fim a estrutura do trabalho.

1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

A chamada sociedade industrial tinha seu padrdo de vida definido pela quantidade de
bens que possuia. Com o aumento da tecnologia e globaliza¢do, aos poucos, as pessoas
passam a se preocupar menos com os bens e darem maior atencao a qualidade de vida. Essa
nova mentalidade configura a nova sociedade chamada pds-industrial, sendo esta medida por
servigos como saude, educagdo e lazer. Atualmente os servigos representam mais de 70% da
economia brasileira, dado expressivo que nos alerta para a importancia do estudo sobre

empresas desse género (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Um servigo deste setor que merece destaque no Estado Paraiba ¢ o de advocacia. Sao
mais de 9 mil advogados cadastrados no Estado (OAB, 2014). Nas ultimas décadas porém, o

setor tem passado por profundas mudangas em sua estrutura.

A advocacia, por se tratar de um tipo de servigco que requer pouco contato com cliente
e trabalhos forenses, normalmente necessita de poucos recursos para montagem e
operacionalizagdo dos servigos. Por esta razdo, ¢ relativamente comum advogados unirem
forca de trabalho e sem nenhum conhecimento sobre técnicas de gestdo organizarem seus
escritorios. Porém, o inevitavel aumento da concorréncia fez com que estes enxergassem a
real necessidade de organizarem suas atividades tal como uma empresa para poder sobreviver

no mercado.

Para ganhar mercado, diferenciando-se dos concorrentes atuais e pontenciais, estes
escritdrios passaram por um verdadeiro choque de gestdo. A maioria dos escritorios ja atentou
para a realidade de que formam um forte grupo de empresas prestadoras de servigo e precisam

se organizar para melhor conhecer e atender seus clientes.

Ha, entretanto, uma parcela deste servico pouco estudada, mas com um enorme

alcance no meio dos escritérios de advocacia que € o servico de advocacia a distancia. O
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servigo advocaticio a distdncia, ou, como também chamado, servico de correspondéncia
juridica, € a prestacdo de determinados servicos juridicos por um escritério de advocacia a
outro escritorio ou empresa que necessita de servigos juridicos, estando estes geograficamente
separados. Este servico propicia a reducao de custos por parte dos contratantes que nao

necessitam se deslocar a outras regides para cumprir seus servigos, ¢ uma espécie de

terceirizagdo do servigo de advocacia.

Por isso, ¢ importante analisar, na percep¢do do contratante, o nivel da qualidade com
que este servico esta sendo prestado. Pois, com essa informagao as organizagdes poderdo gerir
melhor os recursos dos quais dispde, bem como, orientar melhor as suas estratégias para se
manter competitiva, atingindo seus objetivos e consequentemente ganhar espaco nesse novo

mercado (GIANESI, 1996).

Diante do exposto, ¢ importante questionar: “Qual sera o nivel da qualidade dos

servigos a distancia do Escritorio Alfa em relacdo aos da concorréncia?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL
Analisar o nivel da qualidade dos servigos a distancia do Escritorio Alfa e os da

concorréncia.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Identificar e analisar a qualidade dos servigos de advocacia a distdncia na perspectiva
da confiabilidade;

« Identificar e analisar a qualidade dos servigos de advocacia a distdncia na perspectiva
da responsividade;

« Identificar e analisar a qualidade dos servicos de advocacia a distancia na perspectiva
da seguranga,;

o Identificar e analisar a qualidade dos servigos de advocacia a distancia na perspectiva
da empatia;
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1.3 JUSTIFICATIVA

A advocacia ¢ um servico essencial para a economia de qualquer pais e no Brasil ndo ¢
diferente, sao mais de 100 mil bacharéis em direito formados por ano (OAB, 2014). Ainda
segundo a OAB, na Paraiba este setor cresce a largos passos, sdo mais de 1,5 mil bacharéis
em direito formados a cada ano no Estado. Com isso cresce também o niimero de escritorios
juridicos que contribuem para geragao de emprego e renda e oferta de servigos nessa area no

estado.

Existe, porém um grande entrave ao crescimento deste setor que ¢ o desconhecimento,
ou a ndo aplicacdo de pesquisas e praticas gerenciais, ou seja, a efetiva profissionaliza¢ao
empresarial em todos os sentidos. Isso ajudaria os escritorios, ndo so a se organizarem melhor

como empresa, mas também a conhecerem melhor seus cliente e ganharem mercado.

Diante disso, ¢ extremamente importante entender como os clientes desses escritorios
avaliam a qualidade do servigo de advocacia. Precisa-se compreender em quais aspectos essas
empresas precisam melhorar para melhor atendé-los e também quais os seus pontos fortes
para que assim possam se diferenciar no mercado. Para tanto, a melhor forma de alcangar esse
intento € se debrugar sobre o estudo deste servico munido de teoria e ferramentas de pesquisa

especificas para entender como os clientes avaliam sua qualidade (GRONROQOS, 1993).

Assim, o presente trabalho pretende contribuir para o melhor conhecimento deste
mercado pouco explorado e tdo especifico como ¢ a modalidade de correspondencia juridica
(ou advocacia a distancia). Objetivando mostrar que, como em qualquer outro ramo de
servigo, o entendimento da maneira como os clientes enxergam a empresa ¢ vital para a

eficiéncia e a eficacia de seus processos.

Por esta razao, foi utilizado um “escritério modelo” para que o estudo se aproximasse
o maximo possivel da percepcdo dos clientes destas empresas. Melhor compreendendo os
anseios dos clintes € possivel informar os gerentes que munidos das informagdes, certamente
trabalhardo para supri-los. Além disso, o estudo poderd despertar na classe de
advogados/proprietarios de escritdrios a importancia de conhecer qual a percepcao de sua
clientela em relagd@o a seus servigos. Este fato certamente gerard uma melhora significativa no

atendimento juridico.
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1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Para melhor entendimento, o presente trabalho estd estruturado em cinco capitulos,

quais sejam:

e Introdugcdo — apresenta a definicdo do problema, os objetivos a serem

alcancados e a justificativa que incentivaram o estudo;

e Fundamentacao Tedrica — revisa estudos ja realizados que nortearam a

realizacdo da pesquisa;

e Metodologia — especifica os aspectos metodologicos utilizados e informa as

técnicas utilizadas no estudo;

e Apresentagdo e Andlise de Resultados — apresenta os passos para se chegar aos

resultados da pesquisa, bem como suas respectivas analises;

e Consideragoes Finais — apresenta as conclusdes do estudo, limitagdes e

sugestoes.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sera apresentado todo o referencial tedrico que norteou o presente
trabalho. Serdo apresentadas as principais consideragdes sobre servigo. Em seguida, um breve
histérico da advocacia e sua relagdo com a gestdo. Por fim, a caracterizacdo da empresa

estudada.

2.1 SERVICO

Na idade média a Europa foi tomada pelo sistema socioecondomico de Vassalagem e
Suserania. Este sistema configurava uma forte relacdo de servi¢os. Os vassalos em cerimdnia
denominada ‘“homenagem” juravam a seus senhores (suseranos) fidelidade absoluta e

prote¢do, em troca recebiam honras, terras e riquezas (MOTOOKA; BARBOSA, 2012).

No Brasil, a ideia de servigos tem raizes na servidao dos escravos, em seus exaustivos
trabalhos nos engenhos de agucar. No periodo de coloniza¢do, em meados do século XVI até
o século XVIII, os escravos tratavam seus superiores como senhores e sinhds, ou seja, aqueles

a quem se devia servicos (BOULOS, 2012).

A palavra servigo estd intimamente ligada a tratar alguém como rei, dono, senhor.
Pessoas a quem se deve oferecer o melhor, desde o tangivel cumprir de um trabalho, como
faziam os escravos, até o intangivel sentimento de confianca, tal qual os vassalos provavam a

seus senhores.

Existe praticamente um consenso, entre os autores, em relacdo a definicdo do que ¢
servico: ¢ qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer
a outra e que ndo tem como resultado a propriedade de algo. Sua execucdo pode estar ou nao
ligada a um produto fisico (LOVELOCK et al. 2006; GRONROOS, 2009; FITZSIMONS;
FITZSIMONS, 2010; LOVELOCK et al, 2001; HOFFMAN et al, 2009; KOTLER;
KELLER, 2012).

Segundo a Lei 8.078/90, em seu art. 3.°, § 2.° prevé que: “Servico ¢ qualquer atividade

fornecida no mercado de consumo, mediante remuneragdo, inclusive as de natureza
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bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagoes de cardter

trabalhista” (CDC, 1990).

E notdria a evolugio do setor de servigos ao longo dos tempos na economia mundial.
Os estudiosos James A. Fitzsimmons ¢ Mona J. Fitzsimmons (2010) provam isso ao
observarem que, durante os ultimos 30 anos, foram criados mais de 44 milhdes de novos
empregos nesse setor para absorver o ingresso de mulheres na for¢a de trabalho e

proporcionar uma alternativa para a caréncia de oportunidades de emprego na manufatura.

As industrias de servigo contabilizavam, em 2010, aproximadamente 70% da renda
nacional nos Estados Unidos (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010). No Brasil, também nao ¢
diferente, o setor de servicos representa, aproximadamente, 70% do PIB nacional e por isso

tem grande influéncia na economia do pais (IBGE, 2014).

Dessa forma, sejam através das definigdes ou quando se verificam através de
estatisticas como a elevada participacao no PIB, ha de se reconhecer a importancia do setor de
servigos para economia. Nao ha como negar que este estd em tudo que nos cerca na
modernidade, dos servi¢os voluntarios até os servicos cuja finalidade seja pessoal e totalmente

individual como ¢ o servico de advocacia.

2.1.1 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

O servico tém suas caracteristicas baseadas no que os clientes esperam que lhe seja
oferecido, ou seja, naquilo que promova a saciedade de suas necessidades. Para tanto, os
autores Gianesi e Corréa (1996) definiram quatro elementos fundamentais para a prestagao de

um bom servigo, ¢ o chamado pacote de servigos:

« Instalagdes de apoio: sdo os recursos fisicos, instalagdes e equipamentos, que

devem estar disponiveis;

« Bens facilitadores: s3o os materiais consumidos ou utilizados pelo cliente

durante a prestagdo do servigo;

» Servigos explicitos: sdo os beneficios claramente percebidos pelo cliente como

resultado da prestacao do servico;
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» Servicos implicitos: sdo os beneficios psicologicos que o cliente pode obter

com a prestagao do servico.

Além dessas caracteristicas, segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) o sistema de
servigos deve ser considerado em uma perspectiva de sistema aberto em que os clientes sdao
parte integrante do processo. Diferente do que ocorre em outros setores da economia, na
pratica de servigos ha uma distingdo entre insumos € recursos. Para os servigos, os insumos
sd0 os proprios consumidores, € os recursos sao os bens facilitadores, a mao de obra dos

funcionarios e o capital empregado.

Neste sentido, esses autores, destacam algumas caracteristicas diferenciadoras das

operagdes de servigos:

 Participag@o do cliente no processo de servigos: ao contrario do que ocorre na
manufatura, a presenga do cliente no local do servigo requer atengdo especial
para as instalagdes fisicas, organizacdo, mobilia, decoragdo, som ambiente,

cores, sdo fatores que podem influenciar a percepcao do cliente.

« Simultaneidade: refere-se ao fato da produgdo e consumo do servigo ocorrer

simultaneamente.

« Intangibilidade: o servigo como um todo ndo ¢ fisico, sdo conceitos e ideias.
Um conjunto de experiéncias que o cliente vivencia na hora da prestacao do

Servigo.

« Perecibilidade: em consequéncia da simultaneidade e intangibilidade, os
servigos sdo considerados ndo-estocaveis, ou seja, se nao consumidos em

determinado tempo estardo perdidos, diferente do que ocorre na manufatura.

« Heterogeneidade: essa caracteristica ¢ resultado da combinacdo entre a
participagdo ativa do cliente e a intangibilidade que torna o servi¢o altamente

variavel e customizado as necessidades dos clientes.

Conforme apresentado nesta secdo, os servigos sao um conjunto de caracteristicas
especificas que ocorrem no encontro entre o contratante € o fornecedor. A caracteristica

principal deste setor €, justamente, & participacao do cliente no processo de fornecimento, seja
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pessoalmente, ou a distancia ditando a personalizagdo do servico almejado. Desta forma, na

proxima se¢do serdo apresentados os diferentes tipos de servigo.

2.1.2 TTPOS DE SERVICO

Sao muitas as maneiras que diversos autores classificaram os servicos. Isso se da pelas
diversas formas que estes se apresentam, € por estarem presentes em todos os ambitos da
sociedade. Surgem também constantemente novos tipos de servigo, como personais de estilo,
web designers, entre outros, isso se da devido a constante mudanga que a sociedade sofre com

o desenvolvimento da economia, da tecnologia e globalizacdo no mundo.

A esses respeito, Lovelock (1983) trds uma comparagdo sobre a maneira como

diversos autores classificam os servigos, conforme Quadro 01.

Quadro 01: Modelos de Classificacao dos Servicos

Autor Esquema de Classificacio Proposto
Sasser et al. (1978) Proporgdo de bens fisicos e servigos intangiveis contidos em cada pacote de produto.
Thomas (1978) 1. Primariamente baseado em equipamento

Primariamente baseado em pessoas

Chase (1978) Alto contato humano

Baixo Contato Humano

Gronroos (1979) Tipo de servigo — profissionais X outros servi¢os

Tipo de cliente — individuos x organizagdes

Extensdo da presenca do cliente
Atende necessidades pessoais x necessidades do negocio
Publica x priva, fins lucrativos x sem fins lucrativos

Lovelock (1983) Natureza do ato do servigo: agdes tangiveis x agdes intangiveis
Relacionamento com clientes: entrega continua, transa¢des descontinuas,
relacionamento com associados, nenhuma relagdo formal.

3. Personalizacdo e julgamento na entrega do servico: julgamento feito por
pessoas de contato com o cliente x personalizagao dos servigos.

4. Natureza da demanda em relacdo ao suprimento: extensdo em que O
suprimento ¢ limitado x extensdo das flutuagdes da demanda.

5. Métodos de fornecimento dos servigos: fornecimento Unico ou em varios
locais x servigo fornecido nas dependéncias do fornecedor ou do cliente.

2
1
2
1
2.
Kotler (1980) 1. Baseado em pessoa x equipamentos
2
3
4
1
2

Schenner (1986) Grau de interagdo e personalizagdo: baixo x alto

Grau de intensidade de mao-de-obra: baixo x alto

Grau de interagdo consumidor/produtor: mais baixo x mais alto

Envolvimento relativo de bens: servigos puros, servicos fornecidos com
alguns bens ou através de bens.

3. Servigos incorporados nos bens.

Vandermerwe &
Chadwick (1989)

N — N —

Fonte: Adaptado de Lovelock (1983)
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Para Gianesi e Correa (1994), a classificagdo dos servicos depende de varios fatores
que afetam o sistema de operacdes do servigo, como: a) énfase dada as pessoas ou a
equipamentos no processo; b) grau de contato com o cliente; ¢) grau de participagao do cliente
no processo; d) grau de personalizacdo do servigo; e€) grau de julgamento pessoal dos

funcionarios; e f) grau de tangibilidade do servigo.

Esses fatores culminam em trés categorias de servicos: Servigos Profissionais, Loja de

Servigos e Servicos de Massa, ver Figura 01 (SILVESTRO et al. 1992 apud GIANESI, 1996).

Os servigos profissionais sao considerados de alto contato com cliente, logo ha maior
personalizagdo destes. Neste tipo de servico, o cliente procura usufruir de conhecimentos e
habilidades especificas que ele ndo possui, como no caso dos servigos de advocacia e analises

médicas.

Figura 01: Tipos de Servico

Enfase em:

- pessoas

- Front Office
- processo

Servigos Proffisionais:
Alto grau de: Consultoria
Contato Banm _
Personalizacio Servigo Médico
Autonomia

I /

Loja de Servigos:
Banco
Restaurante
Hotelaria
Varejo em Geral

Enfase em: / —
- equipamentos
- Back Room Servigos de Massa:
- produto Transporte Urbano
Cartao de Crédito

Baixo grau de: Varejo de Revistas
Contato

Personalizacao
Autonomia

Numero de clientes processados por dia em uma unidade tipica
Fonte: Adaptado de Silvestro et al., 1992 apud Gianesi, 1996.

A loja de servigos ¢ o intermedidrio entre o alto grau de personalizagdo dos

profissionais e os menos especificos de massa. Nesta classe estdo os servigos de nivel
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mediano de contato com o cliente, customizagdo e¢ volumes de clientes. Lojas de servico

incluem bancos, shoppings centers e hotéis.

Ja os servigos de massa sdo servigos pouco personalizados, com baixo grau de contato
com o cliente, e as operacdes sao realizadas com alto grau de padronizacao. Chase (1984)
salienta que este alto grau de padronizagdo ¢ uma forma se aproximar dos sistemas de
manufatura, onde se pode diminuir muito os custos de producdo. Desta forma, ¢ necessario
que cada empresa compreenda suas especificidades e estude a melhor forma de gerir seus

processos, inclusive em busca de aprimorar a qualidade em servigos.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

A percepcao da qualidade dos servigos € o resultado da relagdo entre a expectativa do
cliente em relagdo ao servigo que ira usufruir e a experiéncia que ele vivenciara quando do
processo do servico, no qual participard ativamente. Portanto, se suas necessidades forem
supridas ou superadas logo o cliente avaliard a qualidade como positiva, mas se suas
expectativas forem decepcionadas, por um servico abaixo do esperado, este cliente ficard

insatisfeito e provavelmente ndo consumira outra vez.

Em funcdo das caracteristicas distintas que possuem os servigos, em comparagao com
os demais setores, torna-se dificil medir sua qualidade por se tratar de algo em parte
intangivel e regado por uma experiéncia individual. Por esta razdo, varios estudiosos se

debrucaram na procura da melhor maneira para medir a qualidade em servigos.

2.2.1 DIMENSOES DA QUALIDADE EM SERVICOS

Na tentativa de definir quais varidveis afetam a percepcao da qualidade nos servigos na
visao dos clientes Parasuraman (1985) sugeriu, a partir de seus estudos, alguns determinantes

genéricos, conforme exposto no Quadro 02.

Dos estudos posteriores, destacaram-se cinco dimensdes de Parasuraman (1992) agora
mais enxutas em relacdo ao estudo anterior: confiabilidade, responsividade, seguranca,

empatia e aspectos tangiveis. Estas unidas a analise das expectativas e da experiéncia com o



25

servigo informam qual a percep¢do dos clientes em relagdo qualidade dos servicos de uma

determinada empresa.

Quadro 02: Determinantes Gerais da Qualidade

DETERMINANTE CONCEITO

Confiabilidade Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade. Também significa que a
empresa honra seus compromissos. Especificamente envolve: precisdo nas
contas, manutengao dos registros de forma correta e realizagao do servigo no
tempo designado.

Presteza Refere-se ao desejo e presteza que os empregados t€ém em prover os servigos.
Envolve rapidez nos servigos, por exemplo: postar um recibo ou contatar um
cliente rapidamente, ou realizar rapidamente um servico.

Competéncia Significa possuir as habilidades necessarias e conhecimento para realizar o
servico. Envolvendo: conhecimento e habilidade do pessoal de atendimento, de
apoio operacional, capacidade de pesquisa da organizacao.

Acessibilidade Refere-se a possibilidade e a facilidade de contato, significando que: o servigo
pode ser acessivel por telefone, o tempo de espera para receber o servico ndo ¢é
muito extenso, tem um horario de funcionamento e localiza¢do convenientes.

Cortesia Abrange educag@o, respeito, considera¢do e amabilidade do pessoal de
atendimento. Compreende também consideragdo com a propriedade do cliente.
Comunicacio Significa manter os clientes informados em linguagem que sejam capazes de

compreender. Pode significar que a companhia deve ajustar sua linguagem para
diferentes consumidores, aumentando o nivel de sofisticagdo para os mais bem
educados e conversando de maneira simples e direta com os mais simples.
Também compreende: proporcionar explicagdo do servico. Precos, descontos e
garantir ao consumidor que um eventual problema serd resolvido.

Credibilidade Considera a honestidade e implica que a empresa esteja comprometida em
atender aos interesses e objetivos dos clientes, abrange: nome e reputagdo da
empresa, caracteristicas pessoais dos atendentes e nivel de interagcdo com os
clientes durante a venda.

Seguranca Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangendo: seguranga fisica, financeira e
confidencialidade.

Compreensio e Significa esforcar-se para compreender as necessidades dos clientes,

Conhecimento do envolvendo: aprendizado sobre os requisitos especificos do cliente, proporcionar

Cliente atencdo individualizada, reconhecer clientes constantes e preferenciais.

Aspectos Tangiveis | Significa a inclusdo e demonstracdo de evidéncias fisicas ao servigo, tais como
instalagdes, aparéncia do pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no
servico, representagao fisica do servigo, tais como um cartdo de credito de
plastico, ou uma prestagao de contas, além de outros clientes presentes nas
instalagoes.

Fonte: Parasuraman (1985)

A partir do estudo de varias categorias de servigos, como: reparo de eletrodomésticos,
servigos bancarios, telefonia, corretoras de titulos e companhias de cartdo de crédito,
Fitzsimons e Fitzsimons (2010) montaram um quadro dos caminhos para entender como a

qualidade percebida, conforme Figura 02 abaixo:
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Figura 02: Qualidade Percebida

Boca a Boca Necessidades Experiéncia
Pessoais Passada
Dimensdes da
ualidade em 5 Servigo
q Qualidade percebida no servico
. Esperado (SE)
servigos p
o 1. Expectativas foram excedidas SE < SP
Confiabilidade 5 (qualidade surpreendente)
Responsabilidade 2. Expectativas atendidas SE = SP (qualidade
Servico satisfatoria)
Seguranca — Percebido (SP) 3. Expectativas ndo foram atendidas SE > SP
Empatia (qualidade inaceitavel)
Aspectos Tangiveis

Fonte: Adaptada de A. Parasuraman, V. A. Zeithami e L. L. Berry (1985) apud Fitzsummons; Fitzsimmons (2010)

As expectativas dos clientes, ou o servigo esperado (SE) ¢ resultado da soma de trés
fatores: a propaganda boca a boca; ou seja, o que clientes que ja provaram do servico nesta e
nas concorrentes apuraram sobre a experiéncia e tem a transmitir aos clientes potenciais; as
necessidades pessoais que sdo as especificidades de cada cliente, ou personalizagdo do
Servico; € as experiéncias vividas, experiéncias anteriores com o0 mesmo servigo ou algum

muito parecido e sua percepgdo que servira de comparativo para este novo.

Ainda segundo Fitzsimons e Fitzsimons (2010), os clientes usam as cinco dimensdes
para criarem seus julgamentos sobre a qualidade dos servigos, e essa percepgao € resultado da
comparagdo entre servico esperado e servigo percebido. Podendo ser negativa, se as
expectativas superam a qualidade percebida, ou positiva se a experiéncia for mais satisfatoria
que as expectativas criadas. Por isso, € necessaria a medi¢do da qualidade dos servigos para
compreender o nivel de satisfacdo dos clientes e os possiveis gargalos que impedem a

exceléncia em qualidade.

2.2.2 MEDICAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS: OS CINCO GAPS E O
MODELO SERVQUAL



27

Nesse sentido Gronroos (1993 p. 45) afirma que: “para desenvolver modelos de
gestdo de servigos é importante compreender o que os clientes, de fato, procuram e o que eles
avaliam”. Para isso ¢ importante mensurar quais sao as expectativas dos clientes em relagdo

ao servigo que buscam, ou ja usufruem.

Com o proposito de medir a qualidade do servigo Parasuraman et al. (1985) afirmaram
que a satisfacdo do cliente ¢ uma fung¢do da diferenca entre as suas expectativas e o
desempenho do servico. Conforme equagdo abaixo, Qi é a avaliagdo do servigo pelos
clientes, sendo resultado da diferenca entre a expectativa Ei e o seu julgamento apds o servigo
Di. Sendo o Gap, justamente, esta diferenca, medida que servird tanto para medir a satisfagcdo

do cliente, quanto a qualidade do servigo em referencia a dimensao especifica questionada.
Qi=Di - Ei

Para provar essa teoria foram realizadas varias pesquisas em diferentes tipos de
empresas desse setor, podendo-se citar o servigo bancario, reparos de eletrodomésticos, entre
outros. O resultado destas exploragdes foram 5 Gaps, ou informativos sobre falhas, principais

para entendimento do nivel de qualidade e satisfacdo dos clientes, descritos na Figura 03.

Figura 03: Modelo GAP de Qualidade Dos Servicos

Comunica¢iio Necessidades Experiéncia
interpessoal pessoais passada
. Expectativa do |
= Servigo -
T oMU O
GAP 5
Percepgio do
servico
Entrega do servico Comunicag¢io
Incluindo contatos externa aos
(anteriores e posteriores) clientes
GAP 1 GAP 3 1 GAP 4
Tradugio de percepg¢ies

em especificacbes da
qualidade do servigo

GAP 2 T GETRES A

Percepcio gerencial das
expectativas dos clientes

Fonte: Parasuramen et al. 1985
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O primeiro Gap, ou primeira falha, surge do desconhecimento, ou falta de percepcao,
por parte da geréncia sobre as reais expectativas dos clientes sobre o servico. O Gap 2 ¢
resultante da falta de compromisso da administracio em relacdo aos detalhes que leva a

qualidade do servigo (Fitzsimons; Fitzsimons, 2010; Parasuraman et al., 1985).

Sendo o servigo de alto grau de contato interpessoal, logo o Gap 3, diz respeito a
discrepancia entre os padrdes estabelecidos pela gerencia da empresa e a realidade
operacionalizada. O Gap 4 surge da diferenga entre o que é prometido pelos meios de
comunicag¢do, propagandas ¢ o que realmente ¢ oferecido. O Gap ou falha 5 ¢é a percepgao
geral do cliente entre o que ele esperava do servigo e o que ele experimentou (Parasuraman et

al., 1985).

O modelo Gap analisa a prestacdo do servigo a partir de dois contextos, o contexto
gerencial e a percepcdo do cliente. No contexto do cliente, revela como este avalia a qualidade
relacionada a cada dimensdo disposta nas questdes, compreendendo que este ja tem uma
expectativa pronta para cada dimensao que vivencia. No contexto gerencial o modelo permite
visualizar os entraves, possiveis erros de organizagdo, desconhecimento e/ou falta de

comunicagdo que provocam a insatisfacdo e consequentes insucessos.

Neste sentido, Parasuraman et al. (1988), expdem o chamado Instrumento
SERVQUAL, exposto na Quadro 03, onde relacionam vinte e duas afirmacdes. Essas
afirmagdes sdo baseadas nas cinco dimensdes da qualidade, ja apresentadas, e representam
caracteristicas especificas para cada uma delas. Tal instrumento questiona o entrevistado

sobre suas expecttativas e suas percepgoes, referindo-se a uma mesma caracteristica.

O SERVQUAL j4 foi e ainda ¢ bastante reconhecido pelos resultados objetivos e
precisos, aspectos que promovem a confiabilidade e validez da utilizagdo do modelo. Este
instrumento funciona quando da captagdo das expectativas e percepgoes dos clientes para
cada item apresentado, medido através de uma escala do tipo Likert cujos niveis de avaliagdo

podem variar de acordo com as conveniéncias de cada variavel.

Apos a coleta de dados, verifica-se a medida de qualidade e satisfagdo, através da
diferenca entre as percepgoes € as expectativas. Uma pontuagdo positiva indica que o servigo
prestado supera a expectativa criada pelo cliente, logo o cliente esta satisfeito e qualidade ¢

boa. Ja uma medida negativa indica que o desempenho do servigo esta abaixo do esperado,
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revelando quais critérios geram insatisfacdo para os clientes e possibilitando a intervengao dos

gestores para a melhoria da qualidade.

Quadro 03: Instrumento SERVQUAL

EXPECTATIVA (E) DESEMPENHO (D)

1 | Ela deveria ter equipamentos modernos. XYZ tem equipamentos modernos.

2 | As suas instalacdes fisicas deveriam ser As instalagdes fisicas de XYZ s@o visualmente
visualmente atrativas. atrativas.

3 | Os seus empregados deveriam estar bem-vestidos | Os empregados de XYZ sdo bem-vestidos e
e asseados.. asseados.

4 | A aparéncia das instalagcdes da empresa deveria A aparéncia das instalacdes de XYZ ¢é conservada
estar conservada de acordo com o servigo de acordo com o servigo oferecido.
oferecido.

5 | Quando estas empresas prometem fazer algo em Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
certo tempo deveriam fazé-lo. realmente o faz.

6 | Quando os clientes t€ém algum problema com esta | Quando vocé tém algum problema com a empresa
empresa ela deveria ser solidaria e deixa-los XYZ ela ¢ solidaria e o deixa seguro.

Seguros.

7 | Esta empresa deveria ser de confianca. XYZ ¢é de confianga.

8 | Ela deveria fornecer o servigo no tempo XYZ fornece o servi¢o no tempo prometido.
prometido.

9 | Ela deveria manter registros de forma correta. XYZ mantem seus registros de forma correta.

10 | Nao seria de se esperar que ela informasse XYZ ndo informa exatamente quando os servi¢os
exatamente quando os servigo fossem executados. | serdo executados.

11 | Nao é razoavel esperar por disponibilidade Vocé recebe servigo mediato dos empregados da
imediata dos empregados da empresa. XYZ.

12 | Os empregados das empresas ndo tém que estar Os empregados da XYZ ndo estdo sempre dispostos
sempre disponiveis em ajudar os clientes. a ajudar os clientes.

13 | E normal que eles estejam muito ocupados em Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em
responder prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.

14 | Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
empregados desta empresa.

15 | Clientes deveriam ser capazes de se sentir seguros | Vocé se sente seguro em negociar com empregados
na negociagdo com os empregados da empresa. da XYZ.

16 | Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sao educados.

17 | Seus empregados deveriam obter suporte Os empregados da XYZ ndo obtém suporte
adequado da empresa para cumprir suas tarefas adequado da empresa para cumprir suas tarefas
corretamente. corretamente.

18 | Nao seria de esperar que a empresa desse atengdo | XYZ ndo da atencdo individual a vocé.
individual aos clientes.

19 | Nao se pode esperar que os empregados deem Os empregados ddo atencao pessoal.
atengdo personalizada aos clientes.

20 | E absurdo esperar que os empregados saibam Os empregados da XYZ nao sabem das suas
quais sao as necessidades dos clientes. necessidades.

21 | E absurdo esperar que esta empresa tenha os XYZ nao tem os seus melhores interesses como
melhores interesses de seus clientes como objetivo.
objetivo.

22 | Nao deveria se esperar que o horario de XYZ ndo tem os horarios de funcionamento

funcionamento fosse conveniente para todos os
clientes.

convenientes a todos os clientes.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1988
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A ferramenta SERVQUAL pode ser utilizada por uma grande variedade de empresas
de servigos, sendo necessaria a adaptacao do instrumento de pesquisa ajustando os 22 itens ao

servico que sera avaliado.

O modelo SERVQUAL também se adequa a avaliagdo de servigos de advocacia.
Assim, como faz parte do foco dessa pesquisa, apresenta-se a seguir algumas particularidades
desse setor, numa perspectiva de sua origem, evolugdo, seguido de um pouco da realidade

brasileira.

2.3 AADVOCACIA

2.3.1 ORIGEM E EVOLUCAO

A advocacia ¢ o ato de advogar, tomar uma causa para si e por ela lutar. Advogar por

sua vez ¢ defender, interceder pelos principios justificados (FERREIRA, 1988).

A principal figura da advocacia ¢ aquele que a pratica, o advogado. A palavra
advogado deriva do latim ad-vocatus, ou seja, aquele que € chamado em defesa. Com base na
etimologia, e até exemplos de advogados na histdria, € possivel definir o advogado como
aquele que ¢ convocado para acastelar uma causa ou uma pessoa, buscando em primeiro lugar

a realizacdo da justica, sendo esta mais valorizada que seus honorarios (TAKEDA, 2014).

A advocacia ¢ uma das mais antigas profissoes relatada na histéria da humanidade.
Muitos autores consideram como primeiros advogados existentes conhecidos pela historia:
Moisés, no Exodo quando assumiu a lideranca da defesa de seu povo, e ainda o proprio Jesus
Cristo que ao ver Maria Madalena, adultera, prestes a ser apedrejada, impediu que o fizessem,

invocando a Lei Mosaica (ACQUAVIVA, 2002).

Atenas, na Grécia, ¢ considerada o verdadeiro ber¢o da advocacia. Na época da Grécia
Antiga, as partes conflitantes firmavam compromisso na presenca de um conselho, mediante
juramento, fazendo suas defesas de modo pessoal. Ja em causas publicas, o povo escolhia um
orador para sustentar a acusacdo e defender o acusado. Com o desenvolvimento destes
oradores as proprias partes, em suas causas pessoais, faziam-se substituir por terceiros para
lhes representar. Ali surgia a profissao propriamente dita, exercida por diversos profissionais

atuando em defesa dos cidaddos. Grandes oradores, considerados advogados por sua
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persuasdao e competéncia como Demostenes, Péricles e Aristides t€ém suas origens na Grécia

na Grécia Antiga (SOUZA, 2014).

Foi em Roma, na Italia, que o papel de questionar ou requerer a aplicacdo das leis
ganhou notoriedade na sociedade. O advogado recebia honrarias pelo seu servigo, por isso até
os dias de hoje se usa a expressao, receber honorarios, que deriva da palavra honrarias. A
obrigatoriedade do comparecimento pessoal em juizo cedeu lugar para a representagdo

processual.

Foi no Império Romano do Oriente, chamado Império Bizantino, que o entdo
imperador Justiniano constituiu a primeira Ordem de Advogados, exigindo que todo
advogado fizesse um registro para exercer a advocacia. Para tal, era necessario o cumprimento
de algumas exigéncias: ter aprovacdo em exame de jurisprudéncia, ter boa reputagdo, nao ter
mancha de infamia, advogar sem falsidade, ¢ ndo abandonar a defesa uma vez aceita

(SOUZA, 2014).

Diante do exposto, observa-se a importancia que tém este servico na construgdo da
democracia para a sociedade ao longo dos séculos. A Advocacia ¢ responsavel pela
administracdo da Justica e a garantia de um estado democratico de Direito, garantindo aos

individuos, sem excec¢do, o acesso a litigiar seus direitos de cidadao.

O valor dado a advocacia estd explicito no Art. 133 (CFB, 1988) em que esta e o
oficio do advogado sdo colocados como indispenséveis a sociedade por ter a fungdo de gerir a
Justica, ou seja, fazer cumprir o que rege a lei. Por isso, a seguir serd apresentado um breve

historico da advocacia no Brasil.

2.3.2 A ADVOCACIA NO BRASIL

A advocacia no Brasil tem suas raizes afincadas nas bases do direito de Portugal, ja
que a elite portuguesa foi responsavel por manter a ordem e ditar as regras por um longo
periodo no pais.

Em 1595 foram criadas, pelo entdo rei de Portugal Felipe I, as Ordenacdes Filipinas
que era um conjunto de leis e normas determinando a maneira de advogar e também de

tratamento para situacoes especificas da época, como o Direito dos Eclesidsticos, que trata a

segunda parte da norma (MACIEL, 2006).
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Segundo o professor de historia do direito José Fabio (2006) as Ordenagdes Filipinas
foram a base do direito no periodo colonial e também durante a época do império no Brasil.
Apenas em 1822, a partir da proclamacao da Independéncia Brasileira, que os textos das
Ordenagoes Filipinas foram sendo paulatinamente revogados, mas substituidos por textos que,
de certa forma, mantinham suas influéncias.

A Organizagdo dos Advogados do Brasil (OAB, 2014), em seu texto sobre os
antecedentes de sua historia afirma que: “A difusdo da formagdao de uma cultura juridica no
Brasil Independente - proporcionando o incremento do sistema juridico inaugurado com a
primeira Carta Magna brasileira, outorgada em 1824 - remete a dois fatores principais: a
criagdo dos primeiros cursos juridicos em 1827, de importdncia crucial para a consolida¢do
da vida politica e intelectual da Nagdo soberana, e a fundagdo, em 1843, do Instituto dos

Advogados Brasileiros - IAB”.

Atualmente no Brasil, segundo dados da OAB (2014), o pais conta com 893.395
advogados cadastrados em pleno exercicio de seu conhecimento. A advocacia também esta
prevista no artigo 133 da Constitui¢do Federal Brasileira (1988), e dispde que ’O advogado é
indispensavel a administracdo da justica, sendo inviolavel por seus atos e manifesta¢oes no
exercicio da profissdo, nos limites da lei’ .

De acordo com o que foi visto nessa secdo, a historia da advocacia brasileira esta,
intimamente, conectada com o processo de colonizagdo. Sua evolu¢do acompanha a evolugdo
da democracia e transformacgdes nas leis que regem a nacao. Dessa forma, serdo discutidos

alguns conceitos a respeito da relag@o entre a advocacia e a gestao.

2.3.3 ADVOCACIA X GESTAO

A advocacia desde sempre ¢ tratada como profissdo de relacdo inter-pessoal, sem
necessidade de grandes formalidades para o atendimento ao cliente, como acontece nas
maioria das organizagdes. Por esta razdo, os escritdrios juridicos demoram a atentar para o
fato de que constituem uma empresa. Para tanto, devem se organizar como tal, com estrutura

e processos de funcionamentos empresariais para poderem se manter vivos nos negocios.

Atualmente ganham mais clientes, sejam pessoas fisicas e/ou juridicas, aqueles
escritorios que melhor se organizam para vencer os elementos que mais mudaram o perfil de
sua clientela nas ultimas décadas, que sdo: a evolugdo tecnologica, o aumento da

concorréncia, a globalizagdo e as fusdes e aquisi¢des entre escritorios de advocacia.
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O entrave estd no ndo conhecimento dos estudantes de direito sobre gestdo de
empresas, estes na graduacdo ndo aprendem nada a respeito de administracdo e quando
partem para montar e consolidar seus escritorios se tornam avessos a organizar suas empresas
orientados por uma ferramenta de gestao.

As empresas clientes ou fornecedoras dos escritorios de advocacia atuam em um
ambito de alta competicdo, ja tendo como foco principal a eficiéncia e a eficicia de seus
processos, além da busca por melhores resultados, internos € para com os clientes. Por essa

razao elas querem ser atendidas por um escritorio que preze a mesma eficiéncia que elas.

Assim, Gongalves (2014) nomeia esse sistema de cadeia de expectativas e exigéncias
de “espelhamento empresarial”. Os escritorios, porém, s6 conseguirdo essa mentalidade
empresarial se enxergarem-se como empresa € colocarem em pratica rotinas e técnicas de

gestao.

Nesse sentido, esse mesmo especialista faz um interessante comentario, em seu artigo

“O admiravel e inevitdvel mundo da advocacia empresarial”, sobre sua percep¢do e a
importancia da gestdo no ambito juridico:

Ha 200 anos nascia Charles Darwin, famoso por seu pioneiro trabalho e pela

célebre frase "ndo sdo os mais fortes de uma espécie que sobrevivem, nem os mais

inteligentes, mas os que melhor respondem as mudancas". Passados 200 anos, a

frase continua mais atual do que nunca e aplica-se a qualquer negocio que opere no

complexo e dindmico mundo moderno, em especial os escritorios de advocacia

empresarial. [...] Uma boa fatia da solugdo certamente reside na ado¢do da gestdo

profissional pelos escritorios de advocacia. O investimento efetivo nas varias

disciplinas oriundas do universo da administra¢do é essencial para garantir o

sucesso do seu escritorio no admiravel e inevitavel mundo novo da advocacia

empresarial (GONCALVES, 2014, p.1).

Esse contexto evidencia a necessidade de inclusdo de disciplinas sobre gestao
empresarial na estrutura curricular das graduacdes em Direito. As instituicdoes educacionais
vendam os olhos a estas comprovadas transformagdes de mercado. Por esta razdo, a falta de
adaptacdo prejudica os profissionais dessa area, colocando-os em desvantagem em relagdo a
posterior consolidacdo no mercado dos escritorios de advocacia.

Diante do exposto, fica clara a deficiéncia que este forte setor da economia, os
servicos juridicos, tem em relacdo a administragdo. Ao longo da evolugdo da economia nao

alertaram para o fato de que sdo potenciais empresas e que com a aplica¢do de técnicas de
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gestdo basicas melhorariam a eficiéncia de seus processos de trabalho e ainda a eficacia de
seus atendimentos e pleitos, por conseguinte alcancariam a satisfacdo de seus clientes.
Entre os escritorios desse setor, encontram-se os que prestam servigos a distancia, sao

conhecidos como correspondentes juridicos e serdo abordados em seguida.

234 SERVICO DE ADVOCACIA A DISTANCIA - CORRESPONDENTES
JURIDICOS

Os profissionais da advocacia, geralmente, ao terminarem o curso se especializam nas
areas do direito com que mais se identificam, quais sejam, trabalhista, tributario, civil,
previdencidrio ou penal. Os profissionais mais ecléticos, os que possuem boa compreensao e
atuam em duas ou mais areas, certamente se destacam daqueles que se identificam apenas
com uma.

O principal motivo da montagem de um escritério juridico € a completude de aptiddes
que se ganha. Por exemplo, a juncdo de trés advogados sendo um, especializado em direito
trabalhista, o segundo em civil e o terceiro em direito previdencidrio trazem a estes um ganho
de mercado, consideravelmente maior, do que se atuassem em separado.

Em grandes paises e especificamente no Brasil, um pais de dimensdes continentais,
surge uma outra dificuldade para atender os clientes conquistados: a distdncia fisica. E
inviavel para um advogado, ou empresa, que possui clientes em seu estado para atender,
deslocar-se a outras regides do pais para realizagdo de audiéncias e diligéncias em processos
(copias, protocolos, entre outras). Este deslocamento arcaria despesas exorbitantes com
viagens, hotéis, além de demandar grande parcela de tempo com deslocamentos.

Diante de problemas como esse, surgiram os escritorios especializados no atendimento
dessa necessidade especifica, estes sdo conhecidos como “Correspondentes Juridicos”.
Tratam-se de escritdrios especializados que realizam servigos juridicos para escritorios de
advocacia ou empresas que se localizam em outras cidades ou estados.

O escritdrio correspondente juridico deve possuir advogados com inscri¢do na OAB,
conhecimento juridico, entender sobre praticas forenses e os tramites legais. escritorio
especializado presta servigos, tais como: representacdo em audiéncias, assessorias juridicas,
diligencias, copias de processos, despachos com magistrados, certidoes e guias de processos,

acompanhamentos de processos, entre outros (CORRESPONDENTES, 2014).
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O contato entre o contratante (cliente) e o correspondente (escritorio especializado) s
¢ possivel através da utilizagdo das varias ferramentas das tecnologias de informagdo e
comunicagdo. Por esta razdo, ha varios sites especializados em promover este encontro,
nestes, os correspondentes juridicos se inscrevem explicitando suas competéncias e cidades
que atuam e os contratantes fazem a selecdo de qual parceiro correspondente contatard para
servi-lo na localidade que necessita.

O servigo a distancia se da a partir do contato do contratante por e-mail ou telefone
com o escritorio correspondente juridico, o cliente especifica qual servigo juridico necessita e
sdo negociados valores, prazos, formas de pagamento. O correspondente juridico executa o
servigo ¢ envia fotocOpia ao contratante via e-mail para comprovagdo da realizacdo do
mesmo.

Entre os escritérios que prestam esse tipo de ervigo, encontra-se o Escritorio Alfa que

sera melhor apresentado na se¢do seguinte.

2.4 ESCRITORIO ALFA - CARACTERIZACAO DA EMPRESA ESTUDADA

O Escritério Alfa ¢ um moderno escritorio juridico sediado no Estado da Paraiba.
Fundado em maio de 2009 por cinco advogados que se tornaram sécios, o escritorio conta
com localizacao estratégica no coragdo do Complexo Judiciario de Campina Grande. Ha cerca
de trés anos inaugurou sua primeira filial, na cidade de Jodo Pessoa, também com localizagdo
proxima aos ambitos juridicos.

Hoje o escritorio ¢ administrado por trés socias, tendo dois advogados contratados e
trés estagidrios. Atuam com uma cartela aproximada de cento e quarenta clientes contratantes
do servigo a distancia, nimero que reflete em aproximadamente de 70% do faturamento da
empresa.

O Escritério Alfa atua nas areas civil, empresarial, consumerista, trabalhista e
previdenciaria. Segundo uma das sdcias, o escritdrio busca a constante atualizacao gerencial,
sempre atento as tendéncias do mercado de advocacia. Continua afirmando que, dentro de
suas limitagdes, o Escritorio procura melhorar seus processos de atendimento e cumprimento
dos servico para consolidar a marca de qualidade em suas atuacdes.

Apesar do exposto, ndo havia o conhecimento da percepcdo que seus clientes a
distancia tinham a respeito de seus servicos, fato que dificulta o autoconhecimento de falhas e
pontos fortes a serem melhorados e consolidados. No capitulo seguinte serdo apresentados os

aspectos metodologicos que orientaram o presente estudo.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos que foram
utilizados. Serdo abordados os métodos utilizados, unidade de analise e amostra, instrumento
e estratégia da pesquisa, definigdo das varidveis, processamento dos dados e técnica de

tratamento dos dados.

Segundo Gil (1996), pode-se definir pesquisa como o procedimento racional e

sistematico pelo qual se busca proporcionar respostas as perguntas que sao levantadas.

A pesquisa pode ser dividida em dois grupos: a pesquisa basica e a aplicada. A
pesquisa bdsica objetiva gerar novos conhecimentos que tenham utilidade para a ciéncia.
Porém a aplicacdo pratica prevista envolve curiosidade e interesses universais. Por sua vez, a
pesquisa aplicada tem finalidade pratica orientados a solu¢do de problemas especificos e

interesses locais (GIL, 1999; VERGARA, 2005; CERVO; BERVIAN, 2002).

3.1 METODOS

As pesquisas sdo classificadas com base em seus objetivos gerais, podendo ser

divididas em trés grandes grupos: exploratorias, descritivas e explicativas.

O presente estudo utilizou o método de pesquisa exploratorio-descritivo. As pesquisas
descritivas t€ém por objetivo descrever, registrar, analisar caracteristicas de determinada
populacdo, realidade ou relagdes entre as varidveis e o fendmeno. J& as pesquisas
exploratorias objetivam o mais profundo conhecimento sobre a situagdo-problema, para

construir proposi¢des e tornar a realidade estudada mais clara (GIL, 2010).

A pesquisa, em relacdo a sua abordagem, classifica-se, em sua totalidade, como
quantitativa. Pois busca traduzir em ntimeros opinides e informagdes, para poder classifica-las
e analisa-las. E caracteristica principal da abordagem quantitativa o uso de recursos e técnicas

estatisticas (GIL, 1999; VERGARA, 2005; CERVO; BERVIAN, 2002).
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3.2 UNIDADE DE ANALISE E AMOSTRA

O ambiente da presente pesquisa € o servigo de advocacia a distancia. A unidade de
analise da pesquisa sao os 140 contratantes de correspondentes juridicos clientes do Escritério

Alfa, obtendo uma amostra de 39 respondentes.

Os elementos da amostra foram selecionados por conveniéncia da pesquisadora e de
forma nao probabilistica. Segundo Malhotra et al. (2005), este tipo de amostra ¢ util para
pesquisa exploratoria, cuja finalidade ¢ alcangar maior compreensdo e conhecimento acerca

do problema.

3.3 INSTRUMENTO DA PESQUISA

No presente estudo foi aplicado o questionario eletronico, haja vista a facilidade de
acesso que o publico-alvo tem a este e também a disponibilidade que este garante ao

respondente e ao pesquisador.

Segundo Kotler e Keller (2012), o questionario proporciona que a pesquisa alcance
pessoas que ndo responderiam entrevistas pessoais ou cujas respostas teriam chances de serem
influenciadas pelo entrevistador. Diante do exposto e considerando a distancia fisica existente
entre os clientes e o Escritorio Alfa, motivo pelo qual seria inviavel a aplicacao de entrevistas

pessoais, foi escolhido essa forma de instrumento para viabilizar a realizagdao da pesquisa.

O questionario foi estruturado com base no modelo SERVQUAL de Parasuraman et
al. (1988), composto pelas dimensdes confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia.
Um detalhe pertinente ¢ que, considerando o modelo original, foi excluido do questionario a
dimensdo tangibilidade. A necessidade dessa exclusdo se deu por conta da caracteristica do
servico ser prestado por correspondéncia (a distancia) e por esta razdo os clientes nao tem

contato com aspectos primordialmente tangiveis.

O questionario ¢ composto por 37 questdes e foi dividido em trés blocos principais. O
primeiro possui 3 questdes de cunho demografico e estratégico; o segundo contendo 17
questdes relacionadas a qualidade do servigo prestado pela concorréncia, ou seja,

questionando suas opinides sobre os “escritorios correspondentes juridicos de maneira geral”;
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e o terceiro grupo também composto por 17 questdes de mesmo questionamento as do bloco
anterior, agora porém relacionadas a qualidade do servico de correspondéncia prestado pelo

Escritorio Alfa.

A escala de resposta utilizada para as variaveis foi do tipo Likert de 7 pontos, variando
de 1 “discordo totalmente™, 2 “discordo”, 3 “discordo em parte”, 4 “neutro”, 5 “concordo em

parte”, 6 “concordo” e 7 “concordo totalmente”.

3.4 PROCEDIMENTO

No que diz respeito aos procedimentos técnicos o estudo lancou mao do método
Survey, Este ¢ um método de coleta das informacdes almejadas diretamente as pessoas,
questionando a respeito de suas opinides, sentimentos, saude, planos, crencas ¢ de fundo

social, educacional e financeiro (MELLO, 2013).

Segundo esse mesmo autor, o questionario deve ser administrado pelo pesquisador, que
pode envid-lo aos entrevistados, por meio impresso ou eletronico. Assim, a coleta das
informacdes foi realizada através de questionarios aplicados ao publico alvo escolhido, neste

caso aos clientes do servico a distancia do Escritério Alfa.

3.5 DEFINICAO OPERACIONAL DAS VARIAVEIS E DOS INDICADORES
DA PESQUISA

Variavel ¢ a informagdo disposta que de acordo com a avaliagdo se altera em cada caso
estudado. Sao dispostos, portanto, um conjunto de resultados possiveis no ambiente proposto
por cada questdo. Diante disso, variavel ¢ qualquer quantidade, qualidade, magnitude de uma
caracteristica que pode possuir varios valores numéricos (DIEHL, 2004). Para melhor
entendimento serdo detalhadas as dimensdes da pesquisa aplicada, também as variaveis

inclusas em cada dimensdo.

O primeiro grupo de questdes possui 3 variaveis, relacionadas a compreender quem
sdo os respondentes do questionario e de que forma chegam a contratacdo deste tipo de

servigo, tragando um enxuto perfil dos contratantes.
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A primeira € a fung¢do, objetivando conhecer que cargo os respondentes ocupam nos

escritorios/ou empresas contratantes. Para esta varidvel sdo 5 opg¢des de resposta, a saber:

advogado(a), proprietario(a)/socio(a), gerente administrativo, analista juridico e outro.

A segunda variavel refere-se ao fator de escolha de um escritdrio para prestagao do

servico juridico a distancia. Questionou os respondentes sobre qual o fator determinante para

escolha de um escritério para o servigo advocaticio a distancia. Esta variavel possui as

opgoes: valor ofertado, indicacdo de colegas, quantidade de cidades/comarcas atendidas,

pesquisa aleatoria na internet, portal de correspondentes e outro.

Ja a terceira variavel do grupo refere-se a uma complementagao a de numero 2, pois se

o respondente faz a escolha portal de correspondentes ¢ convidado a relatar o nome do portal

utilizado. E uma complementacio a resposta da avaliagio anterior “portal de

correspondentes”.

Os dois grupos seguintes utilizam as varidveis do modelo SERVQUAL.

Avaliando a qualidade do servigo foram apresentadas 17 varidveis em cada grupo.

Sendo estas organizadas em 4 dimensdes: confiabilidade, responsividade, seguranca e

empatia.

A primeira dimensao abordada abordou os aspectos que envolvem a “Confiabilidade”,

sendo adotadas as varidveis a seguir:

Prazo: “Os escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritorio Alfa) sempre
cumprem as diligéncias no prazo determinado, quando prometem”. A varidvel
questiona se os escritorios cumprem os prazos determinados para realizagdo dos
servigos pretendidos. Neste caso, o cumprimento de diligéncias (obtengdo de copias de
processos, guias de custas, protocolos de pegas, despachos, entre outras) e audiéncias.

Resolugdo: “Os funcionarios dos escritorios (correspondentes de maneira
geral/Escritorio Alfa) sdo prestativos e solidarios quando os contratantes enfrentam
problemas”. Essa varidvel questionou a demonstragao de solidariedade e interesse dos
escritorios no auxilio aos clientes quando acometidos por situagdes-problemas.
Especificamente no servigo de correspondéncia juridica, estes, sdo muito comuns, haja
vista a quantidade de informagdes para processar referentes aos casos pleiteados e a

distancia fisica que o advogado contratante esta dos correspondentes.
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Confianga: “Escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritorio Alfa) sao
confidveis”. Esta variavel buscou identificar a capacidade dos escritorios de
demonstrar seguranca e firmeza em seus servigos.

Registros: “Escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritério Alfa) mantém
registros de clientes e processos sempre atualizados”. Esta variavel pde em questao o
nivel de concordancia dos clientes sobre a afirmagdo de que os escritérios mantém
atualizados os seus registros, no que diz respeito as atividades juridicas como

acompanhamentos e informagdes sobre as acdes.

A segunda dimensao foi “Responsividade”, as variaveis postas em avalia¢ao foram:

Comunicagdo: “Escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritorio Alfa)
comunicam aos clientes exatamente quando as diligéncias estardo concluidas”. Esta
variavel testa o didlogo entre contratante e contratado. A comunicagdo de prazos
mostra ao cliente que o escritério se preocupa em informa-lo e tem seguranca sobre o

cumprimento das tarefas que lhe foram atribuidas.

Presteza: “Os contratantes dos servigos de escritorios (correspondentes de maneira
geral/Escritorio Alfa) esperam servigo imediato dos funcionarios”. A variavel objetiva
compreender qual o nivel de expectativa de rapidez no atendimento que tem os
contratantes de escritorios para servigos juridicos a distancia.

Solidariedade: *“Os funciondrios de escritdrios (correspondentes de maneira
geral/Escritorio Alfa) estdo sempre dispostos a ajudar os clientes”. Esta variavel
buscou identificar o nivel de disposicdo em ajudar os clientes, demonstrados pelos
funcionarios de escritdrios.

Indisponibilidade: “Ocorre situacdo de desconforto quando os funciondrios destes
escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritério Alfa) estdo muito ocupados
para responder prontamente as solicitagdes dos clientes”. Esta varidvel objetiva
entender se ha desconforto quando nao ha atendimento imediato, ou indisponibilidade
por parte dos funciondrios para atender prontamente as solicitagdes. Medindo,
portanto, o grau de aceitagdo de que os funciondrios estejam ocupados quando

procurados.
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A terceira dimensdo abordada foi “Seguranga”, questionando as seguintes variaveis:

o Seguranca: “Os clientes confiam nos funcionarios de escritorios (correspondentes de
maneira geral/Escritério Alfa)”. Essa variavel aborda quanto os contratantes confiam
no servigo dos funcionarios dos escritdrios, apurando assim a transmissdo de
seguranga pelos colaboradores dos escritorios.

e Informagoes: “Os clientes se sentem seguros em suas transagdes de informagdes com
os funcionarios dos escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritorio Alfa)”.
Esta variavel buscou avaliar o nivel de seguranga que os clientes t€ém em trocar
informacdes com os funcionarios dos escritérios. Este ¢ um item de enorme peso para
o servico de advocacia a distancia. O contratante deve estar convicto de que o
correspondente ndo usara de ma fé privilegiando outrem com as informagdes passadas
pelo contratante.

o Gentileza: “Os funcionarios de escritorios (correspondentes de maneira
geral/Escritorio Alfa) sdo gentis”. Esta varidvel objetivou vislumbrar, na otica do
contratante, o nivel de gentileza com que os funcionarios tratam os clientes.

e Apoio: “Os funcionarios de escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritorio
Alfa) recebem o apoio necessario de suas empresas para executar bem suas tarefas”. A
varidvel apoio buscou medir se os escritorios ddo o suporte necessario a seus

colaboradores para realizar com qualidade suas atividades.

A ultima dimensao a questionada foi “Empatia”, que abordou as variaveis:

e Individualizagdo: “Os escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritorio Alfa)
dao atencdo individual aos clientes”. A varidvel avalia o nivel de singularidade, ou
especificidade que os contratantes percebem no servigo prestado pelos escritorios.

e Personalizagdo: “Os funcionarios dos escritdrios (correspondentes de maneira
geral/Escritorio Alfa) dao atencdo personalizada aos clientes”. Com a aplicacdo desta
variavel buscou conhecer se os funcionarios atendem os clientes de forma
personalizada, ou customizada. Essa afirmativa envolve a aten¢do desprendida pelos
funciondrios para fazer os clientes sentirem cuidados, proximos.

o [nteresse: “Escritorios (correspondentes de maneira geral/Escritorio Alfa) mostram-se

interessados no bem-estar dos clientes”. Avaliando assim, se estes manifestam
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disposi¢do em promover situacdes de: conforto, comodidade, satisfacio e até

antecipacdo de resolug¢do de problemas dos clientes.

e Horarios: “Escritdrios (correspondentes de maneira geral/Escritorio Alfa) operam em

horarios convenientes para todos os seus clientes”.

Apo6s cada um dos dois grupos, foram inseridas as seguintes variaveis: qualidade geral
concorréncia e qualidade geral Alfa.

A variavel qualidade geral concorréncia teve o seguinte enunciado: “De maneira
geral, como vocé avalia a qualidade dos servigos prestados por escritdrios correspondentes?”’

A variavel qualidade geral Alfa teve o seguinte enunciado: “De maneira geral, como
voceé avalia a qualidade dos servigos prestados pelo Escritorio Alfa?”

Em toda a apresentacdo dos resultados quando mencionado o termo “concorréncia”
estarda se referindo aos resultados dos chamados “correspondentes de maneira geral” no

questionario.

3.6 ESTRATEGIA DA PESQUISA

O primeiro passo tomado para aplicagdo da pesquisa foi a realizagdo de um pré-teste
com 5 clientes da empresa explicando a estes os objetivos da pesquisa. Foram avaliados:
quantidade de questdes, tempo gasto para conclusdo, entre outros. Através da realizagdo do
pré-teste, foram feitas as corregdes necessarias que melhoraram o entendimento e
especificidade do questiondrio.

A segunda etapa foi a selecdo dos atuais clientes, contratantes do servico de
correspondéncia juridica, atendidos pelo Escritorio Alfa para aplicagdo do questiondrio. Este
levantamento foi feito baseado no relatério de servigos mensais, que ¢ preenchido pelos
advogados mensalmente, totalizando 140 clientes.

Por ultimo, foram enviados e-mails a partir de um endereco eletronico corporativo do
Escritorio Alfa. Este j& tinha contato diario com os 140 clientes selecionados do Escritério
Alfa. Alcangando um nimero de 39 respondentes, quantidade consideravel que corresponde a

aproximadamente 36% dos clientes do Escritorio Alfa.
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3.7 PROCESSAMENTO DOS DADOS

Para o processamento dos dados a planilha foi recolhida do Google Docs e importada
para um software, utilizado para processamento de dados. Em seguida, as informacdes foram

colocadas na ordem do questionario e foi processada a estatistica descritiva.

3.8 TECNICAS DE TRATAMENTO DOS DADOS

Como técnicas de tratamento de dados, foram calculadas as frequéncias, médias,

desvios padrdes, e para apoiar visualmente as andlises, foram construidos alguns graficos.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste topico serdo apresentados os resultados e as analises destes. A apresentacao dos

resultados seguird a ordem do questionario.

4.1 VARIAVEIS INICIAIS

Essa secao ¢ destinada a conhecer o respondente e foi estruturada em trés variaveis

chave, quais sejam: fung¢do, fator de escolha e portal.

A varidvel funcdo identificou o cargo que o respondente ocupa na empresa
contratante. Os resultados obtidos foram: 48,7% foram advogados, 12,82%
socios/proprietarios, 7,69% gerentes administrativos e 15,38% analista juridico, 15,38%
outros. Entdo, os participantes da pesquisa foram em sua maioria advogados e em menor

quantidade, analistas juridicos e socio/proprietarios (Quadro 04).

Quadro 04: Resultados - Variavel Fun¢ao

Fungao Quantidade Porcentagem
Advogado (a) 19 48,72%
Proprietario/Sécio 5 12,82%
Gerente Administrativo 3 7,69%
Analista Juridico 6 15,38%
Outro 6 15,38%
Total 39 100%

Fonte: Pesquisa Aberta (2014)

Esses resultados poderiam ser de certa forma esperados, em fun¢do de que, entre as
fungdes assinaladas, os advogados sdo a esséncia desse tipo de servigo. Por isso, estdo
presentes em maior nimero nas empresas € consequentemente foram maioria entre os

respondentes da pesquisa.

Os que assinalaram a op¢ao “outros” descreveram que ocupam a fungdo de assistentes

juridico e administrativo. Estes também estdo aptos a responder o questionario, pois além de
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estarem em contato direto com correspondentes juridicos, sdo responsaveis pela andlise dos
perfis de escritorios para contratagcdo do servigo. Dessa forma, compreendem as reais

necessidades das empresas atendidas pelo Escritério Alfa.

A segunda variavel, deste grupo, foi fator de escolha. Esta avaliou qual item mais
contribui para escolha do correspondente juridico. Os resultados foram: 35,90% “portal de

correspondentes”, 30,77% “valor ofertado” e “indicacdo de colegas” 12,89%, ver Quadro 05.

Esses resultados, sugerem que o fator de escolha mais relevante para a contratagao do
servigo Juridico, por parte dos escritorios de advocacia é: em primeiro lugar estar cadastrado
em um portal de correspondentes juristas ¢ também o valor ofertado, ja que também teve
porcentagem alta. Os resultados foram bastante distribuidos, indicando que os contratantes
valorizam, além dos ja citados, detalhes como a indicacdo e outros aspectos como o0s

referenciais da empresa a partir da indicacdo dos colegas.

Quadro 05: Resultados — Variavel Fator de Escolha

Variaveis Quantidade Porcentagem

Valor ofertado 12 30,77%
Indicacdo de colegas 5 12,82%
Quantidade de Cidades/Comarcas Atendidas 3 7,69%
Pesquisa Aleatoria na Internet 1 2,56%
Portal de Correspondentes Juristas 14 35,90%
Outro 4 10,26%
Total 39 100%

Fonte: Pesquisa Aberta (2014)

A ultima varidvel deste grupo questionou qual o portal (site na internet) utilizado para
escolha do contratado juridico. As respostas sdo apenas dos que na questio anterior
assinalaram “Portal de Correspondentes Juristas”, somando 14 dos 39 respondentes. Os
resultados foram: 85,71% dos respondentes utilizam o portal “Migalhas Correspondentes”
como fator de escolha, 14,29% o portal “Correspondentes Juridicos” e 7,14% o portal “Meu

Advogado” (Quadro 06).
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Quadro 06: Resultados - Variavel Portal

Portais Quantidade Porcentagem
Migalhas Correspondentes 12 85,71%
Correspondentes Juridicos 2 14,29%
Meu Advogado 1 7,14%
Total 14 100%

Fonte: Pesquisa Aberta (2014)

E provavel que, esse resultado expressivo do portal “Migalhas Correspondentes” seja
decorrente do reconhecimento que tem este veiculo de comunica¢do no meio juridico, além

do fato de que também possui um alto nivel de organizacao e confiabilidade.

Em resumo a esse primeiro grupo de varidveis: quase metade dos respondentes do
questionario foram advogados, o fator determinante para escolha de um correspondente
juridico ¢ estar cadastrado em portal de correspondéncia e a maioria dos clientes do Escritorio
Alfa utiliza o portal “Migalhas Correspondentes” para escolha do escritorio para

correspondéncia.

4.2 DIMENSAO CONFIABILIDADE

Essa secdo de resultados ¢ referente a dimensdo confiabilidade. Para tanto, serdo
apresentados os resultados das variaveis: prazo, resolucdo, confianga e registros. Para cada
variavel, serdo apresentados os resultados da concorréncia e em seguida os resultados do

Escritorio Alfa, sempre nessa ordem.

A primeira variavel € prazo, esta avalia se ha efetividade no cumprimento dos servigos
no tempo prometido. Os resultados encontrados em relagdo a concorréncia foram: 48,7 %
concordam em parte que hd cumprimento de prazos, 17,9% concordam, 10,3% concordam
totalmente, 7,7% sao neutros, enquanto 12,8% discordam em parte e uma minoria de 2,6%

discordam. A média foi 4,97 e desvio padrao de 1,15.

A opinido dos respondentes sobre esta variavel em relagdo ao Escritorio Alfa foi:

35,1% concordam, 32,4% concordam totalmente com a afirmativa que o ha cumprimento de
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prazo pelo escritorio, apenas 19% concordam em parte, 8,1% foram neutros e 5,4% discordam

em parte. Com média de 5,81 desvio padrdo de 1,2, ver Quadro 07.

Em geral Escritorio Alfa somou apenas 5,4% de discordancia, enquanto a
concorréncia somou 15,4%. Alfa teve ainda média e desvio padrdo superior a concorréncia.
Os dados sugerem que o Escritério Alfa é superior a concorréncia neste relevante
determinante para satisfacao dos clientes do servigo de advocacia a distancia. Os processos
tém prazos que se ndo forem atingidos em data certa podem levar a perda da causa aspirada.
Por esta razdo, o Escritorio Alfa deve agora ter ciéncia deste “ponto forte” e transformar essa

superioridade quanto ao cumprimento de prazos em diferenciagdo frente a concorréncia.

Quadro 07: Dimensao Confiabilidade - Comparativo de Resultados

Nivel de Concordéancia Nivel de Concordancia
Varidveis Concorréncia Escritorio Alfa McC | MA | DPC DPA
D N C D N C

Prazo 15,4 7,7 5,4 8,1 4,97 | 581 | 1,15 1,2
Resolucio 7,7 2,6 2,6 7,9 533 | 5,84 | 1,02 1,01
Confianca 2,6 7,7 10,8 5,44 | 6,03 | 0,95 0,88
Registros 30,7 30,8 10,5 23,7 4,26 | 5,08 | 1,21 1,48
Média Geral 14,1 12,2 73,7 4,63 12,63 | 82,75 5 5,69 | 1,08 1,14

Legenda: MC= Média Concorréncia; MA= Média Alfa; DPC= Desvio Padrdo Concorréncia; DPA= Desvio Padrao Alfa;
Discordancia; N= Neutro; C= Concordéncia
Fonte: Pesquisa Direta (2014)

A segunda varidvel desta dimensdo € resolugdo, que avalia a demonstracio de
solidariedade dos funciondrios para auxiliar os clientes em situagdes-problemas. Para a
concorréncia obteve-se os seguintes resultados: 51,3 % concordam que hé solidariedade,
25,6% concordam, 12,8% concordam totalmente, 2,6% sao neutros, enquanto 7,7% discordam

em parte. Para esta varidvel a média de concordancia foi de 5,33 com desvio padrdo de 1,01.

Em relacao ao Escritorio Alfa: 21,1 % concordam em parte, 39,5% concordam, 28,9%
concordam totalmente, 7,9% sdo neutros e apenas 2,6% discordam em parte. Alfa apresentou

média de 5,84 (concordancia). Com média de 5,84 e desvio padrao de 1,01.
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A média do Escritério Alfa foi um pouco superior a concorréncia. Porém, na soma
geral dos niveis de concordancia Alfa obteve resultado um pouco inferior a concorréncia, pois
enquanto a concorréncia somou 89,7%, Alfa somou 89,5%. Estes nimeros podem indicar
que, apesar de ter um consideravel nivel de resolucao de problemas, o Escritério Alfa ainda
estd abaixo de seus concorrentes no nivel geral de concordancia. Este resultado, ¢
consequéncia do grande nimero de respondentes que ndo quiseram avaliar o Escritério Alfa,
sendo neutros. Esse resultado, sugere que o Escritorio Alfa deve se preocupar em orientar
seus funciondrios a se manifestar mais solidarios em resolver as necessidades dos

contratantes.

A terceira varidvel € confianca, avaliando o nivel de confianga dos escritorios. Os
resultados encontrados em relagdo a concorréncia foram: 43,6 % concordam em parte, 35,8%
concordam, 10,3% concordam totalmente, 7,7% sao neutros e 2,6% discordam em parte. Para

esta variavel a média de concordancia foi de 5,44 com desvio padrao de 0,9.

Para o Escritorio Alfa, foi foram encontrados os seguintes resultados: 35,2%
concordam totalmente que este ¢ um escritorio confiavel, 43,2% concordam, 10,8%
concordam em parte ¢ apenas 10,8% foram neutros, com media 6,03 (concordancia) ¢ desvio
padrdo menor que a concorréncia. A concentragdo de respostas no nivel 6 e 7 (concordo e
concordo totalmente) do Escritorio Alfa foi acima da concorréncia, ndo adquirindo nenhuma

avaliacdo negativa neste item.

Estes resultados sugerem que na variavel confianga o Escritorio Alfa ¢,
relevantemente, superior a sua concorréncia. Este resultado ¢ relevante para o Escritério Alfa,
pois, como dito anteriormente, a confianca mede a capacidade de honrar compromisso e

mostrar ao cliente que este pode confiar nela (Fitzsimons; Fitzsimons, 2010).

Por fim, nesta dimensdo confiabilidade, a variavel atualizacdo. Esta avalia se a
empresa mantem atualizadas suas informacdes pertinentes. Os resultados encontrados sobre a
concorréncia foram estes: 15,4 % concordam em parte que ha atualizagdo de registros,
somaram também 15,4% os que concordam, 7,7% concordam totalmente, 30,8% se posiciona
neutra, por sua vez 20,4% discordam em parte, 7,7 discordam e 2,6 discordou totalmente.

Para esta varidvel a média de concordancia foi de 4,26 com desvio padrao de 1,48.
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Para o Escritério Alfa 26,3% concordam em parte, também 26,3% concordam, 13,2%
concordam totalmente, 23,7% foram neutros e 10,5% discordam em parte. Com média de

5,08 e desvio padrao de 1,48.

Para a concorréncia a alternativa que teve maior porcentagem foi negativa (30,5%
discorda), discordando que haja atualizacao de registros. O Escritorio Alfa ainda teve média
superior aos concorrentes 5,08, mas obteve desvio padrdo alto de 1,48, fato que revela a
discrepancia nas respostas superior a concorréncia. Para esta variavel os resultados foram
parecidos e negativos. Apontando, porém, que a concorréncia esta em situacdo bem pior que o

Escritorio Alfa.

Nesta dimensao o pior resultado do Escritério Alfa foi no que diz respeito a
atualizacdo de registros. Somados todos os percentuais de concordancia para o mesmo, nesta
variavel obteve-se apenas 65,8% (concordancia) e ainda 10,5% de avaligdes negativas.
Resultados superiores a concorréncia, mas ndo satisfatorios e que podem indicar a fragilidade
do escritorio, que, segundo os respondentes, ndo tem zelo considerdvel com as informagdes

passadas pelos contratantes.

Quadro 08: Comparativo Frequéncia de Respostas - Confiabilidade

Variaveis
Frequéncia
(n° de Prazo Resolucio Confianca Registros
respostas)
CG ALFA CG ALFA CG ALFA CG ALFA

DT 1 1

D 2 1 3
DP 3 5 2 3 1 1 8 4

N 4 3 3 1 3 3 4 12 9
CP 5 19 7 20 8 17 4 6 10

C 6 7 13 10 15 14 16 6 10
CT 7 4 12 5 11 4 13 3 5

Legenda: DT= Discordo Totalmente; D= Discordo; DP= Discordo Parcialmente; N= Neutro; CP= Concordo Parcialmente;
C= Concordo; CT= Concordo Totalmente; CG= Correspondentes em Geral (Concorréncia)
Fonte: Pesquisa Direta (2014)
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Ao comparar a frequéncia de respostas desta dimensao, a luz do Quadro 08, ¢ notavel
a superioridade do Escritorio Alfa em relacdo a concorréncia. O melhor desempenho do
escritdrio, em comparagdo a concorréncia, ¢ nas avaliagdes C e CT, que indicam a satisfagdo
dos clientes em relacdo a confiabilidade. Diferente dos resultados da concorréncia, o
Escritorio Alfa ndo obteve Discordancia (D) e nem Discordancia Total (DT) nesta se¢ao,
ponto muito positivo para o tipo de servico em analise, dada a relevancia da confiabilidade

para os contratantes.

A variavel de melhor resultado para o Escritorio Alfa, nesta dimensao, foi referente a
variavel confianga, esta obteve média 6,03. Seu pior resultado foi na atualizagdo de

informagdes, média 5,08 (Grafico 01).

Grafico 01: Comparativo das Médias - Confiabilidade

5,81 581
2,01 7

Prazo Resolugdo Confianga Registros

Legenda: Cor Azul= Médias Escritorio Alfa; Cor Vermelha= Médias Concorréncia
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)

De maneira geral, os resultados apontam que o Escritorio Alfa ¢ superior a seus
principais concorrentes no que diz respeito a confiabilidade. O resultado das médias € positivo
para Alfa indicando que este estd prestando seus servicos com confiabilidade acima de sua

concorréncia.



51

4.3 DIMENSAO RESPONSIVIDADE

Essa secao de resultados se refere a dimensao responsividade. Serdo apresentados os
resultados das varidveis: comunicagdo, presteza, solidariedade e indisponibilidade. Para cada
varidvel, serdo apresentados os resultados da concorréncia e em seguida os resultados do

Escritorio Alfa, sempre nessa ordem.

A variavel comunicag¢do avalia a comunicagdo dos prazos para os contratantes. Como
resultados para a concorréncia foram encontrados: 30,7 % concordam em parte que existe a
comunicacdo, 17,9% concordam, 10,3% concordam totalmente, também 10,3% foram
neutros, enquanto 28,2% discordaram em parte, 2,6 discordaram da afirmativa. Para esta

variavel a média de concordancia foi de 4,64 com desvio padrao de 1,40 (Quadro 09).

Os resultados para o Escritorio Alfa sdo os seguintes: 31,6% concordam em parte,
21,1% concordam, uma otima parcela de 26,3% concorda totalmente, resultado bem superior
aos escritorios em geral, apenas 7,9% discordam em parte e 13,1% foram neutros. A média

para o Escritorio Alfa foi 5,45 (concordancia), e desvio padrao 1,24.

De maneira geral, o Escritorio Alfa somou 79% de concordancia e apenas 7,9% de
discordancia, enquanto a concorréncia 58,9% (concordancia) e ainda 30,8% de avaliagdes
negativas (Quadro 09). O Escritorio Alfa ainda teve quase um ponto de média superior a
concorréncia. Assim, os resultados indicam que, no que se refere a comunicagdo de prazos o

Escritorio Alfa €, relevantemente, melhor que sua concorréncia.

Estes resultados sugerem que o Escritorio Alfa € responsavel ao ponto de comunicar
com firmeza sobre o prazo que cumpre suas tarefas. Com o conhecimento deste indice o
Escritorio Alfa podera valorizar este diferencial, compartilhando com seus colabores a

importancia de preservar e aprimorar o didlogo com seus clientes.

Sobre a variavel presteza, esta avaliou o nivel de expectativa de rapido atendimento,
ou mesmo. Para a concorréncia se obteve os seguintes resultados: 10,3 % concordam em
parte, 30,7% concordam, 43,6% concordam totalmente que deve existir resposta imediata,
7,7% foram neutros, enquanto apenas 7,7% discordam em parte. Para esta variavel a média de

concordancia foi de 5,95 com desvio padrao de 1,25.



52

Para o Escritério Alfa 28,9% concordam em parte, 31,6% concordam, 23,7%
concordam totalmente, 7,9% discorda em parte e 7,9% foram neutros. A média foi 5,55

(concordancia) e desvio padrao 1,17.

Esta variavel concentrou maior numero de respostas concordantes, tanto para o
Escritorio Alfa quanto para sua concorréncia, os percentuais foram muito proximos. Porém,
observa-se que a média do Escritorio Alfa foi inferior a sua concorréncia, apontando que os
seus clientes ndo esperam servigo imediato por parte do escritorio. Esse resultado pode ser
interpretado como uma percepcao de desleixo por parte dos funcionarios do escritorio, pois os

clientes ndo tém grande expectativa de que serdo atendidos com presteza por este.

Os resultados ainda indicam que a concorréncia pode estar atendendo os clientes com
maior rapidez que o Escritorio Alfa. Esse resultado ¢ preocupante para o Escritério Alfa, pois
o servico de advocacia ¢ muito dindmico, sempre surgem prazos a serem cumpridos de
imediato. Para que isto seja possivel, é necessario um atendimento imediato por parte dos

correspondentes.

Quadro 09: Dimensao Responsividade - Comparativo de Resultados

Nivel de Concordancia | Nivel de Concordincia

Variaveis Concorréncia Escritorio Alfa MC MA | pPC | DPA

D N C D N C
Comunicacio 30,8 | 10,3 7,9 13,1 4,64 545 | 1,4 | 1,24
Presteza 7,7 7,7 7,9 7,9 5,95 555 | 1,25 | 1,17
Solidariedade 7,9 | 15,7 2,6 8 5,42 592 | 1,22 | 1,05
Indisponibilidade 7,7 15,5 2,6 10,5 5,44 568 | 1,52 | 1,11

Média Geral 13,53 | 12,3 | 74,18 | 5,25 9,88 | 84,88 | 5,36 565 | 1,35 | 1,14

Legenda: MC= Média Concorréncia; MA= Média Alfa; DPC= Desvio Padrido Concorréncia; DPA= Desvio Padrido Alfa;
Discordancia; N= Neutro; C= Concordancia
Fonte: Pesquisa Direta (2014)

A terceira variavel desta dimensdao ¢ solidariedade, esta avalia a disposi¢do dos
funcionarios em ajudar os clientes. Os resultados encontrados sobre os correspondentes de
maneira geral foram: 23,7% concordaram em parte com a afirmacdo de que os funcionarios

sao solidarios, a maioria de 31,6% concordam, 21,1% concordam totalmente, 15,7% foram
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neutros € 7,9% discordaram em parte sobre esta afirmacdo. A média foi 5,42 (concordancia) e

o desvio padrao de 1,22.

Para o Escritdrio Alfa, os resultados foram os seguintes: 18,4% concordam em parte,
superior a concorréncia 36,8% concordam que os funcionarios de Alfa sejam solidarios,
34,2% concordam totalmente, apenas 2,6% discordam e 8% foram neutros. A média para o

Escritorio Alfa foi 5,92 (concordancia) com desvio padrdo de 1,05.

O Escritorio Alfa teve quase 90% de concordancia e apenas 2,6% em avaliagdes
negativas, enquanto a concorréncia 7,9 (discordancia). Os resultados sugerem, portanto, que o
Escritorio Alfa tem maior disposi¢do em ajudar seus clientes, fato que além de criar um valor
afetivo entre os negociantes, afirma a ideia de responsividade. As médias obtidas indicam
que, os funcionarios do Escritorio Alfa, em comparagdo a seus concorrentes, demonstram

maior nivel de solidariedade para com os clientes.

A quarta variavel desta dimensdo ¢ indisponibilidade, que avalia se ha desconforto
quando os funciondrios estdo ocupados para responder aos clientes. Para a concorréncia,
obteve-se os seguintes resultados: 17,9 % dos respondentes concordam em parte que sentem-
se desconfortdveis quando ndo sdo prontamente atendidos, 33,3% concordam, 25,6%
concordam totalmente, 15,5% se posicionou neutra, por sua vez 2,6% discorda em parte que
haja situacdo de desconforto e 5,1 discorda totalmente. Para esta varidvel a meédia de

concordancia foi de 5,44 com desvio padrao de 1,52.

Em relacdo ao Escritorio Alfa 23.7% concordam em parte, a maioria soma 39,5%
concordando que ocorre desconforto quando ha indisponibilidade de imediato atendido,
23,7% concordam totalmente, apenas 2,6% discorda e 10,5% foram neutros. Com média de

5,68 (concordancia) e desvio padrao de 1,11.

Os resultados obtidos indicam, portanto, que realmente existe situacdo de desconforto
quando nao ha atendimento imediato, tanto para o Escritorio Alfa quanto para a Concorréncia.
Este altissimo nivel de desconforto com uma provavel indisponibilidade pode ser explicada
pelo teor do servico. Pois, na advocacia hd sempre importantes prazos a cumprir, logo quando
se solicita e de pronto ¢ atendido fica, para o cliente, a sensacdo de empresa responsavel, que

se para outras questdes for necessario solicita-la sera atendido da mesma forma.
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Conforme Quadro 10, os resultados para o Escritorio Alfa na varidvel presteza foram
bem inferiores as demais. Outro ponto a ser observado ¢ em relagdo a varidvel comunicagdo,
pois ha uma consideravel diferenga na alternativa nimero 7 (concordo totalmente), em que, o
Escritorio Alfa ¢ consideravelmente superior a sua concorréncia, sugerindo assim que este
tem melhor didlogo com seus clientes, apontando a melhor comunicaciao de prazos por parte

do Escritorio Alfa.

Quadro 10: Comparativo Frequéncia de Respostas - Responsividade

Variaveis
Frenquéncia
(n° de Comunicacao Presteza Solidariedade Indisponibilidade
respostas)
CG ALFA CG ALFA CG ALFA CG ALFA

DT 1 2 1

D 2 1
DP 3| 11 3 3 3 3 1 1

N 4| 4 5 3 3 6 3 6 4
CP 5| 12 12 4 11 9 7 7 9

C 6| 7 8 12 12 12 14 13 15
CT 7, 4 10 17 10 8 13 10 9

Legenda: DT= Discordo Totalmente; D= Discordo; DP= Discordo Parcialmente; N= Neutro; CP= Concordo Parcialmente; C
Concordo; CT= Concordo Totalmente; CG= Correspondentes em Geral (Concorréncia)
Fonte: Pesquisa Direta (2014)

Comparando as médias desta dimensdo, assinaladas visualmente no Grafico 02, foram
encontradas algumas diferengas entre o Escritorio Alfa e sua concorréncia. Os resultados
apontam que o Escritorio Alfa se destaca, consideravelmente, na varidvel comunicagdo de
prazos, com aproximadamente 0,90 de ganho na média, em relagcdo aos correspondentes de

maneira geral.

O pior resultado do Escritorio Alda foi em relagdo a presteza, as médias apontam que
os clientes tém menos expectativa de rdpido atendimento por parte dos funcionarios do
Escritorio Alfa seus concorrentes. Ja a variavel solidariedade esta acima da concorréncia,

porém com resultados muito proximos.
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Grafico 02: Comparativo das Médias - Responsividade
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Comunicagdo Presteza Solidariedade Indisponibilidade

Legenda: Cor Azul= Médias Escritorio Alfa; Cor Vermelha= Médias Concorréncia
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)

De maneira geral, estes resultados apontam que Alfa deve dispensar maior atencao
quanto a responsividade transmitida, principalmente no que diz respeito a atender os clientes
com maior presteza e demonstracdo de maior disposi¢cao em ajudar seus clientes, quando estes

necessitarem.

4.4 DIMENSAO SEGURANCA

Essa secdo de resultados ¢ referente a dimensdo seguranca. Nesta secdo, serdo
apresentados os resultados das varidveis: seguranga, informagoes seguras, gentileza, apoio.
Para cada variavel, serdo apresentados os resultados da concorréncia e em seguida os

resultados do Escritério Alfa, sempre nessa ordem.

A primeira varidvel, desta dimensao, ¢ seguranca, avalia a seguranga transmitida pelos
funcionarios. Os resultados encontrados para a concorréncia foram os seguintes: 43,6%
concordam em parte, 23,1% concordam, 15,3% concordam totalmente, os que nem
concordam nem discordam somaram 15,4% e aqueles que discordam em parte representam
apenas 2,6%. A média de concordancia para esta varidvel foi 5,33, enquanto o desvio padrdo

foi de 1,01.
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Para o Escritorio Alfa, 8,1% concordam em parte, 37,8% concordam, 46% concorda
totalmente que os funcionarios de Alfa sdo confiaveis, enquanto apenas 8,1% foram neutros.

Com média 6,22 e desvio padrao de 0,91.

Somados os niveis de concordancia (5,6 ¢ 7) foi obtido um total de 91,9%, sendo a
maioria concordante totalmente. A concorréncia, por sua vez, também teve alta soma de
82,1% (concordancia). Entretanto, somou 2,6% de discordancia, enquanto o Escritério Alfa

ndo sofreu nenhuma avaliagdo negativa, ver Quadro 11.

Quadro 11: Dimensao Seguranca - Comparativo de Resultados

Nivel de Concordancia

Nivel de C danci
tvel de Loncordancia Escritorio Alfa

Varidveis MC | MA | DPC | DPA
D N C D [ N C

Seguranga 2,6 | 153 8,1 533 | 622 | 1,01 | 091

Informagées 51 | 103 7,9 533 | 624 | 1,01 | 091

Gentileza 2,6 | 154 7,9 554 | 6,18 | 1,07 | 089

Apoio 103 | 17,9 13,1 523 | 580 | 122 | 1,01

Média Geral 515 | 14,73 | 80,13 | 0,00 | 9,25 | 90,75 | 536 | 6,13 | 1,08 | 0,93

Legenda: MC= Média Concorréncia; MA= Média Alfa; DPC= Desvio Padrdo Concorréncia; DPA= Desvio Padrao Alfa;
Discordancia; N= Neutro; C= Concordancia
Fonte: Pesquisa Direta (2014)

Os resultados obtidos sugerem que o Escritério Alfa € superior a sua concorréncia na
confianga transmitida por seus funciondrios. Este apontamento de superioridade pode ser
observado também no Quadro 12, onde a expressiva maioria concordou totalmente (nivel 7)
que os funcionarios do Escritorio Alfa sdo confidveis, enquanto na concorréncia a maioria

concordou, apenas, em parte (nivel 5).

A segunda varidvel ¢ informacgoes, esta avalia a seguranca na troca de informagdes
com os funcionarios. Para a concorréncia os resultados encontrados foram: 43,6% concordam
em parte, 28,2% concordam e 12,8% concordam totalmente, 10,3% foram neutros, enquanto
5,1% posicionaram-se discordante em parte. Para este item a média foi de 5,33 (concordancia)

e desvio padrao de 1,01.
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O Escritorio Alfa obteve os seguintes resultados: a maioria de 47,4% concordam
totalmente que sentem seguranga em trocar informagdes com Alfa, 36,8% concordam, 7,9%

concordam em parte e também 7,9% foram neutros. Com média 6,24 e desvio padrao de 0,91.

Os resultados indicam que o Escritério Alfa, na varidvel informacgdes, ¢
consideravelmente, superior a concorréncia. O escritorio nao teve nenhuma avaliagdo
negativa nesta dimensao (conforme Quadro 12) e teve média de 6,24, valor quase 1 ponto
acima da concorréncia neste. Indicando, portanto, que os funciondrios do Escritorio Alfa

transmitem seguranga na transac¢do de informagdes com os clientes.

A terceira varidvel abordada nesta secdo foi gentileza, avalia se os funcionarios sio
gentis. Para concorréncia, foram encontrados os seguintes resultados: 28,2% concordaram em
parte, 33,3% concordam, 20,5% concorda totalmente, 15,4% foram neutros ¢ a minoria de

2,6% discordou em parte. A média de concordancia foi de 5,54, com desvio padrao de 1,07.

Para o Escritorio Alfa os resultados obtidos foram: 42,1% concordaram totalmente que
os funcionarios do escritorio Alfa s3o gentis, também somaram 42,1% os que concordam,
7,9% concordam em parte e também 7,9% foram neutros. A média de 6,18 (concordancia)

com desvio padrao de apenas 0,89.

Quadro 12: Comparativo Frequéncia de Respostas - Seguranca

Variaveis
Frenquéncia
(n° de Seguranca Informacoes Gentileza Apoio
respostas)
CG ALFA CG ALFA CG ALFA CG ALFA

DT 1

D 2
DP 3 1 2 1 4

N 4 6 3 4 3 6 3 7 5
CP 5 17 3 17 3 11 3 10 6

C 6 9 14 11 14 13 16 12 15
CT 7 6 17 5 18 8 16 6 12

Legenda: DT= Discordo Totalmente; D= Discordo; DP= Discordo Parcialmente; N= Neutro; CP= Concordo Parcialmente;
C= Concordo; CT= Concordo Totalmente; CG= Correspondentes em Geral (Concorréncia)
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)
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Por fim, nesta se¢do, a varidvel apoio avalia se a empresa proporciona o suporte
necessario para que os funciondrios realizem suas atividades. Para a concorréncia, nesta
variavel, os resultados encontrados foram: 25,6% concordam em parte que ha o apoio
necessario, 30,8% concordam, 15,4% concordam totalmente que ha suporte, 17,9% foram
neutros ¢ 10,3% discordaram em parte. Para esta varidvel a média de concordancia foi de 5,23

com desvio padrao de 1,22.

O Escritério Alfa obteve os seguintes resultados: 15,8% concordam em parte, a
maioria de 39,5% concordam, 31,6% concordam totalmente que ha apoio necessario por parte
do Escritorio Alfa e apenas 13,1% foram neutros. Alfa obteve média de concordancia de 5,89

e desvio padrao de 1,01.

Os resultados indicam a superioridade do Escritério Alfa em relacdo aos
correspondentes de maneira geral, sugerindo que o Escritério Alfa melhor fornece a estrutura
necessaria para que seus funciondrios realizem bem suas tarefas e assim proporcionem a seus

clientes um servico de qualidade.

-~

O Griéfico 03, apresenta as médias desta dimensdo, indicando que o Escritorio Alfa

superior aos demais correspondentes juridicos em todas as variaveis.

Grafico 03: Comparativo das Médias - Seguranca
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Seguranga Informacgdes Gentileza Apoio

Legenda: Cor Azul= Médias Escritorio Alfa; Cor Vermelha= Médias Concorréncia
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)
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Em destaque, as varidveis: informagoes que teve 0,91 de diferenca e seguranca que
teve 0,89 em superioridade em relacdo as médias da concorréncia nestas variaveis. O
resultado da variavel gentileza adverte também que o Escritorio Alfa ndo se distanciou muito
da concorréncia, apenas 0,64 entre as médias. Este resultado propde que os funcionarios
devem estar alertas para tratar os clientes com maior cortesia para que ndo perca mercado por

esta razao.

4.5 DIMENSAO EMPATIA

Essa secdao de resultados ¢ referente a dimensao empatia. Nesta secdo, serao
apresentados os resultados das variaveis: individualiza¢do, personalizagdo, interesse e
horarios. Para cada variavel, serdo apresentados os resultados da concorréncia e em seguida

os resultados do Escritorio Alfa, sempre nessa ordem.

A primeira variavel, desta dimensao ¢ individualizacdo, avalia se hé individualizacao
no servigo. Os resultados encontrados para a concorréncia foram os seguintes: 41%
concordam em parte que ha individualizag¢do percebida no servigo, 20,5% concordam e 10,3%
concordam totalmente, 23,1% foram neutros e a minoria de 5,1% discordaram em parte. A

média de concordancia foi de 5,08 e o desvio padrao de 1,03.

Em relacao ao Escritério Alfa os resultados foram: 21,6% concordam em parte, 43,2%
concordam que haja atenc¢do individual no atendimento do Escritério Alfa, 24,3% concordam
totalmente e apenas 10,9% foram neutros. A média de Alfa foi 5,81 (concordancia) com

desvio padrao de 0,93 (Quadro 13).

Os nUmeros apresentados apontam a superioridade do Escritério Alfa sobre a
concorréncia. Sobre o Escritorio Alfa a maioria assinalou a op¢do 6 (concorda), ja sobre a
concorréncia houve resisténcia, € a maioria assinalou a op¢dao 5 (concordo em parte).
Importante observar que, diferente da concorréncia, Alfa ndo obteve nenhuma opinido
discordante nesta variavel. Este resultado indica que, sob a percep¢do dos respondentes, o
Escritorio Alfa dispensa um bom nivel de atencdo individual a seus clientes, acima de sua
concorréncia. Este resultado pode ser explicado pelo fato do Escritério Alfa tentar se adequar

as necessidades de cada cliente.
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A segunda varidvel estudada desta dimensdo foi a personalizagdo dos servigos, que avalia o
nivel de proximidade entre empresa e contratante. Para concorréncia, foram encontrados os
seguintes resultados: 38,5% concordam em parte com a afirmativa, 17,9% concordam, 10,3%
concordam totalmente, 25,6% foram neutros ¢ 7,7% dos respondentes discordam em parte. A

média foi de 4,97 de concordancia e o desvio padrao de 1,09.

Para o Escritorio Alfa foram encontrados os resultados a seguir: 21,6% concordam em
parte, 37,8% concordam que sejam atendidos com personalizacdo pelos funciondrios do
Escritorio Alfa, 21,6% concordam totalmente e apenas 19% foram neutros. A média foi de

concordancia obtida foi 5,62 e desvio padrao de 1,04.

Os resultados indicam que os clientes do Escritério Alfa sentem-se atendidos de forma
particularizada, pois a média foi positiva e ndo ocorreu nenhuma avaliacdo negativa neste
item, além de ser superior aos demais correspondentes na porcentagem de concordancia. Estes
resultados podem ser explicados pelo fato dos escritorios correspondentes, de maneira geral,
tentarem impor suas proprias regras quanto a prazos de diligencia, recibos financeiros, datas
para pagamento e envio de relatdrios sobre acompanhamentos de processos. O Escritorio
Alfa, por sua vez, busca atender as particularidades de cada contratante, adaptando-se a suas

formas de trabalhar e assim os fazendo sentir cuidados e atendidos de forma personalizada.

Quadro 13: Dimensao Empatia - Comparativo de Resultados

Nivel de Concordancia Nivel de i(:;lacordﬁncia
Variaveis MC MA | DPC | DPA
D N C D N C
Individualizagao 5.1 23,1 10,9 5,08 581 | 1,03 | 0,94
Personalizacio 7,7 25,6 19 4,97 5,62 | 1,09 | 1,04
Interesse 21,1 23,6 5,3 23,6 4,71 | 534 | 1,25 | 1,19
Horéarios 23,1 20,5 13,3 13,2 4,67 | 5,39 1,3 1,35
Média Geral 14,25 | 23,20 | 62,55 | 4,65 | 16,68 | 78,68 | 4,86 | 554 | 1,17 | 1,13

Legenda: MC= Média Concorréncia; MA= Média Alfa; DPC= Desvio Padrdo Concorréncia; DPA= Desvio Padrao Alfa;
Discordancia; N= Neutro; C= Concordancia
Fonte: Pesquisa Direta (2014)

A terceira variavel, desta dimensdo foi interesse, que avalia se a empresa se importa

com o bem-estar dos clientes. Os resultados para a concorréncia foram: 26,3% concordam em
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parte, 21,1% concordam, 7,9% concordam totalmente, 23,6% foram neutros, enquanto 21,1%

discordam em parte, com média 4,71 e desvio padrao de 1,25.

Para o Escritorio Alfa foram encontrados os seguintes resultados: 21,1% concordam
em parte, 31,6% concordam, 18,4% concordam totalmente, 23,6% foram neutros e 5,3%

discordam em parte. A média de concordancia foi de 5,34 com desvio padrao de 1,19.

Nesta variavel, apesar dos resultados de maneira geral indicarem que o Escritorio Alfa
seja superior a concorréncia, com diferenga entre médias de 0,63, ¢ importante notar que os
resultados ndo se distanciam relevantemente. O Escritorio Alfa, assim como os demais
concorrentes, também foi avaliado com discordancia em parte. Também ha muitos que
avaliaram de forma neutra tanto o Escritorio Alfa quanto sua concorréncia, apontando que

esta varidvel merece maior aten¢do dos gestores da empresa.

Quadro 14: Comparativo Frequéncia de Respostas - Empatia

Variaveis
Frequéncia
(n° de Individualizacao Personalizaciao Interesse Horarios
respostas)
CG ALFA CG ALFA CG ALFA CG ALFA

DT 1

D 2 1
DP 3 2 3 8 2 8 2

N 4 9 4 10 7 9 9 8 5
CP 5 16 8 15 8 10 8 11 7

C 6 8 16 7 14 8 12 8 12
CT 7 4 9 4 8 3 7 3 9

Legenda: DT= Discordo Totalmente; D= Discordo; DP= Discordo Parcialmente; N= Neutro; CP= Concordo Parcialmente;
C= Concordo; CT= Concordo Totalmente; CG= Correspondentes em Geral (Concorréncia)
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)

Por ultimo, os resultados da variavel horarios, esta avalia se os horarios sao
convenientes aos clientes. Para os escritérios juridicos correspondentes, de maneira geral
houve 28,2% de concordancia em parte, 20,5% assinalaram que concordam, 7,7% concordam
totalmente, 20,5% foram neutros e também 20,5% discordaram em parte, enquanto 2,6%

discordam. A média desta variavel foi de 4,67 e desvio padrao de 1,30.
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Quando questionados em relagdo ao Escritorio Alfa, os resultados obtidos foram:
18,4% concordam em parte, a maioria de 31,6% concordam, 23,7% concordam totalmente
que o Escritorio Alfa opera em horario conveniente, 13,2% foram neutros enquanto 13,3%

discordam em parte. A média foi de 5,38 (concordancia) com desvio padrao de 1,35.

Nesta variavel os resultados do Escritério Alfa, apesar de baixos em comparagao ao
restante das varidveis da dimensdo, foram superiores a concorréncia. Indicando estes, que os
horarios em que Alfa funciona sdo satisfatorios a maioria dos respondentes. O Escritorio Alfa,

assim como a concorréncia, opera em horario comercial.

A frequéncia de respostas referentes ao nivel de concordancia de cada variavel da
dimensdo empatia. Os resultados apontam que o Escritorio Alfa s6 foi avaliada ao nivel 3
(discordancia em parte) em duas variaveis interesse € horarios; a concorréncia, por sua vez,
pontuou negativamente em todas as variaveis, indicando que ha certa insatisfagdo em relagao

a esta dimensao.

As médias, do Escritorio Alfa e dos correspondentes em geral, foram parecidas em seu
desenho, conforme Grafico 04. Embora os resultados apontem que o Escritorio Alfa tenha
sido superior em todas as varidveis, ndo h4d uma diferenca satisfatoria entre as médias das

respostas, uma média de 0,68 de diferenca entre as médias nesta dimensao.

Grafico 04: Comparativo das Médias - Empatia
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Individualizagdo Personalizagdo Interesse Horarios

Legenda: Cor Azul= Médias Escritério Alfa; Cor Vermelha= Médias Concorréncia
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)
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De maneira geral, esta dimensdo obteve resultados inferiores as demais, indicando
uma provavel insatisfacdo dos clientes quanto a empatia demonstrada no servigo de advocacia
a distancia. H4 uma notavel avaliagdo negativa no que se refere a expressdo de interesse em
auxiliar os clientes e nos horarios em que estes escritorios funcionam, fato que merece ser

melhor investigado pelos gestores dessas empresas.

A seguir serdo apresentadas as comparacdes gerais entre as dimensdes, como também

entre os resultados da concorréncia e do Escritorio Alfa.

4.6 AVALIACAO GERAL — COMPARATIVO DAS DIMENSOES

Ao final de todas as varidveis do modelo, foram inseridas duas varidveis. O propdsito
foi o de medir a qualidade geral, sendo uma referente a concorréncia e a outra referente ao

Escritorio Alfa.

Considerando a concorréncia, os resultados encontrados foram os seguintes: “bom”
somou 48,7%, enquanto 25,6% qualificou como “muito bom” e 10,3% como “excelente”, os
contrarios a estes somaram 10,3% e assinalaram como “ruim”, os neutros somaram 5,1. Com

média de 5,21 e desvio padrao de 1,06.

Em relacdo ao Escritério Alfa, os resultados obtidos foram os seguintes: 13,5%
“bom”, 51,4% “muito bom”, 32,4% assinalaram “excelente”, e apenas 2,7% foram neutros. A

média do Escritério Alfa nesta variavel foi de 6,14 com desvio padrao de 0,75 (Grafico 05).

Grafico 05: Comparativo — Avaliacdo da Qualidade Geral

6,14

Legenda: Cor Azul= Médias Escritorio Alfa; Cor Vermelha= Médias Concorréncia
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)
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Os resultados encontrados sugerem que o Escritorio Alfa é superior a concorréncia. A
julgar por esses resultados, o Escritorio Alfa presta um servico juridico de qualidade “muito
boa” enquanto a concorréncia ¢ um pouco inferior, considerada como “boa”. O Escritorio
Alfa obteve média de qualidade geral quase 1 ponto superior acima da concorréncia (Grafico
05). O Escritério obteve ainda desvio padrdo, relevantemente, menor que a concorréncia

apontando que os resultados foram mais concentrados.

No Quadro 15 abaixo, estdo apresentadas as médias gerais dos niveis de concordancia
de cada dimensao avaliada e seus respectivos desvios padrdo. Na ultima linha no quadro esta

exposta a visualizacdo dos desempenhos gerais do Escritorio Alfa e Concorréncia.

De maneira geral o resultados apontam que, na dimensdo confiabilidade, o Escritorio
Alfa obteve avaliagdo mais positiva que sua concorréncia, a saber: 82,75% de concordancia e
apenas 4,63% de discordancia, enquanto sua concorréncia somou 14,1%. O desvio padrao do
Escritorio Alfa também foi positivo, menor que o da concorréncia, indicando que os
resultados foram mais concentrados. Porém, a média geral da dimensdo para o Escritorio Alfa
foi 5,69, apenas 0.69 acima da concorréncia. Este resultado alerta que apesar de transmitir um
nivel de confiabilidade superior, o Escritorio Alfa deve estar atenta pois a concorréncia esta

muito proxima de se igualar a seus resultados.

Quadro 15: Resultados Gerais das Dimensoes

Nivel de Concordincia Nivel de Concordancia

Variaveis Concorréncia Escritorio Alfa Mc | MA | ppc | pPA

D N C D N C
Confiabilidade 14,1 12,2 4,63 12,63 5 569 | 1,08 | 1,14
Responsividade 13,53 12,3 5,25 9,88 5,36 | 5,65 1,35 1,14
Seguranca 5,15 14,73 0 9,25 5,36 | 6,13 1,08 0,93
Empatia 14,25 | 23,2 4,65 | 16,68 4,8 | 5,54 | 1,17 | 1,13
Média Geral 11,76 | 15,61 | 72,64 | 3,63 12,11 84,27 | 5,15 | 575 | 1,17 | 1,09

Legenda: DT= Discordo Totalmente; D= Discordo; DP= Discordo Parcialmente; N= Neutro; CP= Concordo Parcialmente;
C= Concordo; CT= Concordo Totalmente; CG= Correspondentes em Geral (Concorréncia)
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)
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Na dimensdo responsividade, de forma geral, o Escritério Alfa estd a apenas 0,30
pontos de diferenga da sua concorréncia. Os resultados indicam um nivel de concordancia
geral para o Escritorio Alfa alto de 84,88%, porém a concorréncia também somou um alto
valor de 74,18%, uma diferenca de apenas 10% de concordancia geral, aproximadamente. Os
resultados foram muito proximos indicando que o Escritorio Alfa esta vulnerdvel em relagdo a

responsividade transmitida.

Com relagdo a dimensdo seguranca, a média geral do Escritorio Alfa foi de 6,13,
enquanto a concorréncia 5,36. Esse foi o maior melhor resultado da Alfa em relacdo aos
concorrentes, inclusive nao apresentando nenhuma avaliagdo na faixa de discordancia. De
maneira geral, os resultados sinalizam a possibilidade de que a Alfa, no que diz respeito a

seguranga, ¢, consideravelmente, superior a concorréncia.

A dimensdo empatia, em seus resultados gerais, sugerem vantagem do Escritério Alfa
em relagdo a concordancia alcangada, a saber: 78,68%, enquanto a Concorréncia 62,55%
(concordancia). Obtendo o Escritorio Alfa diferenga de 16,13% em relacdo aos oponentes, a
maior entre os resultados j& obtidos. A concorréncia teve consideraveis avaliagdes negativas
que somaram 14,25%, a maior entre as médias de discordancia, apontando a insatisfacdo dos

clientes com a empatia por parte dos correspondentes de maneira geral.

Grafico 06: Comparativo — Médias Gerais das Dimensoes
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Legenda: Cor Azul= Médias Escritorio Alfa; Cor Vermelha= Médias Concorréncia
Fonte: Pesquisa Aberta (2014)
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O comparativo das médias gerais das dimensdes, sugere que, tanto em relagdo ao
servigo prestados pelo Escritério Alfa, quanto por sua concorréncia os clientes avaliaram, em
geral, positivamente. O Escritorio Alfa obteve melhores resultados em todas as dimensdes,

porém sem alcancar distancias significativas ou confortdveis em relacdo a Concorréncia.

A dimensdo seguranga foi a que o Escritorio Alfa mais se afastou da concorréncia,
apontando para um provavel ponto forte de seu servico. Enquanto na dimensdo
responsividade o mesmo obteve média geral muito proxima de sua concorréncia, fator de

alerta para melhorar seu desempenho nas varidveis desta dimensao.

Os resultados apresentados apontam que o Escritério Alfa teve seu pior desempenho
na dimensdo empatia com média abaixo de 5, assim como sua concorréncia. As médias das
variaveis dessa dimensdo foram baixas, fato decorrente do maior nimero de avaliacdes
negativas. Indicando que essa dimensdo merece maior aten¢do do Escritorio Alfa para ganhar

destaque em relagdo a concorréncia.
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5. CONCLUSAQO

O objetivo deste trabalho foi analisar o nivel da qualidade dos servigos a distancia do

Escritorio Alfa e os da concorréncia.

No que se refere a dimensao confiabilidade o Escritorio Alfa foi, de maneira geral,
superior a concorréncia. Avaliado com um bom nivel quanto ao cumprimento dos prazos.
Porém, apesar de ter um consideravel nivel de resolu¢do de problemas, este ainda teve grande
numero de respondentes que ndo quiseram avaliar este item. Por isso, o Escritorio Alfa deve
se preocupar em orientar seus funcionarios a manifestar mais solidariedade em resolver as

necessidades dos contratantes.

A variavel de melhor resultado para o Escritorio Alfa, nesta dimensao, foi confianga,
mostrando que este t€ém capacidade de honrar seus compromissos. Seu pior resultado foi para
a variavel atualizac¢do, ¢ possivel, portanto, que o escritorio nao tenha zelo consideravel com
as informagdes passadas pelos contratantes. De maneira geral, esses resultados podem estar
sugerindo que os funciondrios do Escritério Alfa estdo se sobressaindo em relacdo aos da
concorréncia em termos de confiabilidade. O resultado geral da dimensdo confiabilidade ¢
positivo para Alfa indicando que este esta prestando seus servigos com confiabilidade acima
de sua concorréncia e isso ¢ muito bom por que pode significar também um corpo funcional

mais capacitado.

Em relagdo a dimensdo Responsividade, os resultados encontrados para a variavel
comunicagdo podem estar significando que o Escritorio Alfa €, relevantemente, melhor que
sua concorréncia, indicando que o Escritorio Alfa ¢ responsdvel ao ponto de comunicar com
firmeza sobre os prazos de conclusdo dos servigos. De acordo com os respondentes existe
situacdo de desconforto quando hé indisponibilidade dos funcionarios, tanto para o Escritorio

Alfa quanto para a Concorréncia.

O Escritorio Alfa teve melhor avaliacdo nesta dimensao na variavel solidariedade,
apontando que este tem maior disposicao em ajudar seus clientes, fato que além de criar um
valor afetivo entre os negociantes, afirma a ideia de responsividade. Porém, ¢ importante
relatar que, na opinido dos respondentes, os seus clientes ndo tém grande expectativa de

presteza por parte dos funcionarios do escritorio. Isto pode indicar uma percep¢ao de desleixo
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por parte dos clientes. Os resultados ainda indicam que a concorréncia pode estar atendendo

os clientes com maior rapidez que o Escritorio Alfa.

A superioridade dos resultados da dimensao Seguranga para o Escritorio Alfa, podem
estar sugerindo que os respondentes confiam mais na transacao de informagoes com 0s seus
funcionarios do que nos da concorréncia, verificando-se que estes tem seguranca sobre suas
tarefas e, consequentemente, transmitem seguranca aos clientes. Os resultados indicam que,
os funciondrios do Escritorio Alfa tratam seus clientes com gentileza um pouco superior aos
concorrentes. O Escritério Alfa, de acordo com os respondentes, fornece melhor a estrutura
necessaria para que seus funcionarios realizem bem suas tarefas. Este ponto ¢ importante, pois
a constru¢do de um servi¢o de qualidade depende em muito da estrutura para cumprir os

Servigos.

Por fim, na dimensdo empatia, o Escritério Alfa dispensa um bom nivel de atengao
individual a seus clientes, acima de sua concorréncia, estes também se sentem atendidos de
forma particularizada. Os hordrios em que o Escritorio Alfa funciona sdo satisfatorios a
maioria dos respondentes. Os resultados sugerem que o Escritério Alfa demonstra um bom
nivel de interesse em auxiliar seus clientes, acima da concorréncia. Porém, houveram
consideraveis avaliagdes negativas. Apesar dos resultados de maneira geral indicarem que o
Escritorio Alfa seja superior a concorréncia, ¢ importante notar que a concorréncia obteve
avaliagdes muito parecidas nesta dimensdo. Com isso os resultados do Escritorio Alfa nesta
dimensao foram inferiores as demais, indicando uma provavel insatisfagdo dos clientes quanto

a empatia demonstrada no servico de advocacia a distancia de maneira geral.

A dimensao segurang¢a foi a que o Escritorio Alfa foi melhor avaliada e mais se
afastou da concorréncia, apontando para um provavel ponto forte desta empresa. Os
resultados apresentados apontam que o Escritério Alfa teve seu pior desempenho na dimensdo

empatia, merecendo esta maior atencdo dos gestores.

De maneira geral, o Escritério Alfa foi superior a concorréncia. A julgar pelas
avaliagdes dos respondentes, o Escritorio Alfa presta um servigo juridico de qualidade “muito

boa”; enquanto a concorréncia ¢ um pouco inferior, considerada como “boa”.

Como ¢ natural e acontece em toda pesquisa, este estudo apresentou algumas
limitagdes. O tamanho da amostra poderia ter sido maior, porém devido a limitagdo do tempo

para colher as informagdes e a indisponibilidade dos respondentes isto ndo foi possivel. O
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primeiro grupo de perguntas poderia ter sido aplicado a mais correspondentes juridicos,

porém os sites de relacionamento deste tipo de servico bloqueiam assuntos que ndo sejam

relacionados a correspondéncia juridica.

Hé pouquissimas pesquisas realizadas neste setor, portanto novas questdes pertinentes

a area podem ser levantadas.

Quanto ao nivel de conhecimento gerencial dos proprietarios de escritorios de
advocacia, inclusive pela auséncia de disciplinas na area de gestao por parte
das estruturas curriculares dos cursos de direito, uma pesquisa voltada
especificamente para esse problema pode ser muito interessante. A esse
respeito, observa-se uma procura por conhecimentos na area de gestdo por

parte de muitos profissionais de direito.

Quanto ao nivel da qualidade do servico de advocacia, ndo ha estudos sobre
ferramentas de gestdo em escritorio juridicos, ou mesmo, que avaliem a
qualidade do servigo em Campina Grande-PB. Por isso, seria interessante um

estudo voltado a melhor conhecer essas modalidades de organizagao.



70

REFERENCIAS

ACQUAVIVA, Marcus Claudio. Evolu¢iio Histérica da Advocacia. Etica Juridica, 1* ed.
Sao Paulo: Desafio Cultural, 2002.

BOULOS, ALFREDO JUNIOR. Historia: Sociedade & Cidadania. 2. Ed. Sdo Paulo: FTD,
2012.

CFB. Constituicao Federal Brasileira. Disponivel em:
<http://www.dji.com.br/constituicao_federal/cf133a135.htm>. Acesso em: 17/07/2014.

CDC — Codigo de Defesa do Consumidor, Lei n° 8078 de 11 de setembro de 1990.
Disponivel em: <www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/L8078.htm.>. Acesso: 17/06/2104.

CERVO, Amado Luiz; BERVIAN, Pedro Alcino. Metodologia cientifica. 5. ed. Sdo Paulo:
Prentice Hall, 2002.

CHASE, R. Where Does the Customer Fit in a Service Operation? In: LOVELOCK, C.
Services Marketing. Nova Jersey: Prentice Hall, 1984.

CORRESPONDENTES, JURIDICO. Portal Eletronico. O que ¢é um Advogado
Correspondente Juridico? Disponivel em: <https://juridicocorrespondentes.com.br/o-que-e-
correspondente-juridico>. Acesso em: 12/07/2014.

DIEHL, Antonio Astor; TATIM, Denise Carvalho. Pesquisa em ciéncias sociais aplicadas:
método e técnica. Sao Paulo: Prentice Hall, 2004.

FERREIRA, Aurélio Buarque de Holanda. Diciondrio Aurélio Basico da Lingua
Portuguesa. Rio de Janeiro: Nova Fronteira, 1988.

FITZSIMMONS, J. A.; FITZSIMMONS, M. J. Administracdo de Servicos: Operacoes,
estratégias e tecnologia da informacao. 6. ed. Porto Alegre: Bookman, 2010.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. Sao Paulo: Atlas, 1999.

GONCALVES, Marco Antonio. Escritorios de Advocacia devem adotar praticas
gerenciais? Disponivel em: <http://www.marketingjuridico.com.br/Artigos/Escritorios-de-
advocacia-devem-adotar-praticas-de-administracao.cfm> Acesso em: 06/07/2014.

GIANESI, 1. G. N.; CORREA, H. L. Administracdo Estratégica de Servicos: operacoes
para a satisfaciio do cliente. Sdo Paulo: Atlas, 1994.

GIANESI, I; CORREA, H. L. Administracio Estratégica de servicos para a satisfaciio do
cliente. Sao Paulo: Atlas, 1996.

GONCALVES, T. J. Menezes; BELDERRAIN, M. C. Neyra. Avaliacdo da Qualidade em
Servicos de TI através da Adaptacio do Instrumento Servqual. Disponivel em:
<http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:tS4qDUdHx8J:www.producaoonlin



71

e.org.br/rpo/article/downloadSuppFile/882/96+&cd=1&hl=pt-BR&ct=clnk&gl=br>.  Acesso
em: 07/07/2014.

GRONROOS, C. Marketing: Gerenciamento e Servigos. Rio de Janeiro: Campus, 1993.

GRONROOS, C. Marketing: Gerenciamento e Servicos. 3. ed. Rio de Janeiro: Elsevier,
20009.

HOFFMAN, D. K.; BATESON, J. E. G.; IKEDA, A. A.; CAMPOMAR, M. C. Principios de
Marketing de Servicos. 3. ed. Sao Paulo: Cengage Learning, 2009.

IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Disponivel em:
<ftp://ftp.ibge.gov.br/Comercio e Servicos/Pesquisa Mensal de Servicos/Fasciculo Indicad

ores IBGE/pms_201404caderno.pdf>. Acesso em: 08/08/2014.

KOTLER, P.; KELLER, K. Administracio de Marketing. 12. ed. Sdo Paulo: Prentice Hall,
2006.

KOTLER, P.; KELLER, K. Administracao de Marketing. 14. ed. Sao Paulo: Pearson, 2012.

LOVELOCK, C.H. Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights. Journal of
Marketing, v. 47, p. 9-20, Summer, 1983.

LOVELOCK, C.; WIRTZ, J. Marketing de Servicos: Pessoas, tecnologia e estratégia. 7.
ed. Sao Paulo: Pearson, 2006.

MALHOTRA, K. N et al. Introducio a pesquisa de marketing. 1 Ed. Sao Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2005.

MACIEL, José¢ Fabio Rodrigues. Ordenagdes Filipinas: Consideravel Influéncia no
Direito Brasileiro. Disponivel em:
http://www.cartaforense.com.br/conteudo/colunas/ordenacoes-filipinas--consideravel-
influencia-no-direito-brasileiro/484>. Acesso em: 04/07/2014.

MELLO, Carlos. Métodos Quantitativos: pesquisa, levantamento ou survey. Disponivel
em: <http://www.partes.com.br/2013/12/09/metodo-de-pesquisa-survey/>.  Acesso em:
20/08/2014.

MOTOOKA, D. Yumi; BARBOSA, M. Santana. Pra Viver Juntos: Histéria. 3. Ed. Sao
Paulo: SM, 2012.

OAB — Ordem Dos Advogados do Brasil. Disponivel em:
<http://www.oab.org.br/institucionalconselhofederal/quadroadvogados>. Acesso: 22/07/2014.

PARASURAMAN, A., ZEITHAML, VALARIE A. & BERRY, Leonard L. Um modelo
conceitual de qualidade de servico e suas implicacdes para a investigacio futura. Journal
of Marketing, 1985.


http://www.ibge.gov.br/

72

PARASURAMAN, A., ZEITHAML, VALARIE A. & BERRY. SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Peceptions of Service Quality. Journal of Retailing,
New York: New York University: Spring, 1988.

PARASURAMAN, A.; BERRY, L. Servi¢cos de marketing. Sao Paulo: Maltese, 1992.

SILVESTRO, R. Positioning services along the volume-variety diagonal: The
contingencies of service design, control and improvement. International Journal of
Operations & Production Management, 1992

SOUZA, Jean Michel Postai. A Histéoria da Advocacia. Disponivel em: <
http://revista.oabjoinville.org.br/artigos/A-Historia-da-Advocacia---Jean-Postai-Souza---
2011-07-21---versao-final.pdf>. Acesso em: 06/07/2014.

TEKEDA, Tatiana Oliveira. A Origem e Missdo do Advogado. Disponivel em: <
http://www.ambitojuridico.com.br/site/index.php?n_link=revista artigos_leitura&artigo id=7
667>. Acesso em: 06/07/2014.

VERGARA, S. C. Métodos de pesquisa em administra¢do. Sao Paulo: Atlas, 2005.



APENDICE

73



74

Questionario - Servi¢co a Distancia de Advocacia

Para concluir a minha graduagdo em Administragao na Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG), estou escrevendo a minha monografia sobre a Qualidade do Servigo de Advocacia a
Distancia promovido pela tecnologia e, para isso, pego a sua colaboragéo respondendo a este
questionario.

Essa pesquisa € destinada a contratantes do servigo de advocacia por correspondéncia.
*Importante: Estamos comprometidos com o sigilo das suas respostas, as quais serao utilizadas
apenas para fins académicos.

Este questionario levard aproximadamente 10 minutos para ser respondido.

Qual a sua fungédo na empresa?
Advogado (a)
Proprietario/Sécio

Gerente Administrativo

Analista Juridico

. Outro:

Qual fator determinante para escolha de um escritério para realizar um servigo juridico a
distancia?

T D

o O Valor ofertado
© Indicagao de colegas
O Quantidade de Cidades/Comarcas Atendidas
© Pesquisa Aleatdria na Internet
C Portal de Correspondentes Juristas
~

. Outro:

Se sua resposta a pergunta anterior foi "Portal de Correspondentes Juristas”, gentileza relatar
o nome Portal.

2 nome Port

Instrucoes

Por favor, leia atentamente as instru¢des e responda as questdes abaixo. > Considere que a escala
de resposta das questdes envolve o seu nivel de concordancia ou discordancia em relagao as
afirmativas expostas, onde: 1. Discordo Totalmente 2. Discordo 3. Discordo em parte 4. Nem
concordo/nem descordo 5. Concordo em parte 6. Concordo 7. Concordo Totalmente > Considere os
termos: ESCRITORIOS CORRESPONDENTES: Escritérios de maneira geral fornecedores do servigo
de advocacia a distancia. CLIENTES: Contratantes do servigo de advocacia a distancia. > Este
Questionario esta estruturado em dois grupos de questdes: * As questdes de 01 & 17 referem-se a
sua percepcdo em relagdo aos ESCRITORIOS CORRESPONDENTES DE MANEIRA GERAL. * As
questdes de 18 & 34 avalia sua percepgao em relagcdo ao ESCRITORIO ALBUQUERQUE PESSOA &
CATAO (APC ADVOGADOS). Desde ja sou muito grata por sua colaboragao!
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As questoes de 01 a 17 se referem a sua percepgao
sobre os servicos prestados por ESCRITORIOS
CORRESPONDENTES DE FORMA GERAL.

Nivel de Confiabilidade

1. Os escritdrios correspondentes sempre cumprem as diligéncias no prazo determinado,
quando prometem.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente & ¢ ¢ C  © C  Concordo Totalmente

2. Os funcionarios dos escritorios correspondentes sao prestativos e solidarios quando os
contratantes enfrentam problemas.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente
3. Escritorios correspondentes sao confiaveis.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ ¢ & C Concordo Totalmete
4. Escritérios correspondentes mantém registros de clientes e processos sempre atualizados.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ & &  Concordo Totalmente

Nivel de Responsividade

5. Escritérios correspondentes comunicam aos clientes exatamente quando as diligéncias
estardo concluidas.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ & ¢ ¢  (Concordo Totalmente

6. Os contratantes dos servigcos de escritorios correspondentes esperam servigo imediato dos
funcionarios dessas empresas.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente & ¢ & O Concordo Totalmente

7. Os funcionarios de escritérios correspondentes estdo sempre dispostos a ajudar os
clientes.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ & & & &  Concordo Totalmente

8. Ocorre situagao de desconforto quando os funcionarios destes escritorios estdao muito
ocupados para responder prontamente as solicitagdes dos clientes.

1 2 3 4 5 6 7
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Discordo Totalmente & ¢ & ¢ Concordo Totalmente

Nivel de Seguranca

9. Os clientes confiam nos funcionarios de escritérios correspondentes.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢« ¢ ¢ ¢ © Concordo Totalmente

10. Os clientes se sentem seguros em suas transag¢oes de informagées com os funcionarios
dos escritorios correspondentes.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ « ¢ &  Concordo Totalmente
11. Os funcionarios de escritérios correspondentes sao gentis.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ & & & & Concordo Totalmente

12. Os funcionarios de escritérios correspondentes recebem o apoio necessario de suas
empresas para executar bem suas tarefas.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente & ¢ & & & & Concordo Totalmente

Nivel de Empatia

13. Os escritérios correspondentes dao atencao individual aos clientes.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ ¢ & C Concordo Totalmente
14. Os funcionarios dos escritérios correspondentes dao ateng¢ao personalizada aos clientes.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ C Concordo Totalmente
15. Escritérios correspondentes mostram-se interessados no bem-estar dos clientes.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ &  Concordo Totalmente

16. Escritérios correspondentes operam em horarios convenientes para todos os seus
clientes.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ & & & &  Concordo Totalmente
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Avaliacao Geral da Qualidade - Escritorios
Correspondentes

17. De maneira geral, como vocé avalia a qualidade dos servigos prestados por Escritérios
Correspondentes.Considere que: 1. Péssimo - 2. Muito Ruim - 3. Ruim - 4. Neutro - 5. Bom - 6.
Muito Bom - 7. Excelente

1 2 3 4 5 6 7

- = = = -

Péssimo ¢ { { " Excelente

As questoes de 18 a 34 se referem a sua percepcao
sobre os servicos prestados pelo escritério
ALBUQUERQUE PESSOA & CATAO (APC
ADVOGADOS)

Nivel de Confiabilidade

18. O escritério APC Advogados sempre cumpre as diligéncias no prazo determinado, quando
prometem.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ & & & Concordo Totalmente

19. Os funcionarios do escritério APC Advogados sao prestativos e solidarios quando os
contratantes enfrentam problemas.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ & &  Concordo Totalmente

20. O escritério APC Advogados é confiavel.

1 2 3 4 5 6 7

= = - =

Discordo Totalmente & & C ¢ €  Concordo Totalmente

21. O escritério APC Advogados mantém seus registros de clientes e processos atualizados.
1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente & ¢ & O Concordo Totalmente

Nivel de Responsividade

22. O escritério APC Advogados comunica aos clientes exatamente quando os servigos
estardao concluidos.

1 2 3 4 5 6 7

. - - -

Discordo Totalmente ¢ i & T  Concordo Totalmente

23. Quando necessita, vocé espera ser atendido de imediato pelos funcionarios do escritério
APC Advogados.
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1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ & & & Concordo Totalmente

24. Os funcionarios do escritério APC Advogados estdo sempre dispostos a ajudar os clientes.
1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ « ¢ &  Concordo Totalmente

25. Ocorre situagao de desconforto quando os funcionarios do APC Advogados estao muito
ocupados para responder prontamente as suas solicitagdes.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ & & & &  Concordo Totalmente

Nivel de Seguranca

26. Os funcionarios do escritério APC Advogados sao confiaveis.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente ¢ ¢ € & €  Concordo Totalmente

27. Vocé se sente seguro em suas transagdées com os funcionarios do escritério APC
Advogados.

1 2 3 4 5 6 17
Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ ¢ & C Concordo Totalmente
28. Os funcionarios do escritério APC Advogados sao gentis.

1 2 3 4 5 6 17
Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ ¢ &  C  Concordo Totalmente

29. Os funcionarios do escritério APC Advogados recebem o apoio necessario para executar
bem suas tarefas.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente © ¢ & & & &  Concordo Totalmente

Nivel de Empatia
30. O escritério APC Advogados lhe da atengao individual.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ & & & &  Concordo Totalmente

31. Os funcionarios do escritério APC Advogados dao a vocé atengao personalizada.
1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ & © Concordo Totalmente

32. O escritério APC Advogados esta profundamente interessado no seu bem-estar.
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1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ " Concordo Totalmente

33. O escritério APC Advogados opera em horarios convenientes para todos os seus clientes.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ¢ ¢ ¢ " Concordo Totalmente

Avaliacao Geral da Qualidade - ALBUQUERQUE
PESSOA & CATAO ADVOGADOS.

34. De forma geral, como vocé avalia a qualidade do servigo prestado pelo escritério APC
AdvogadosConsidere que: 1. Péssimo - 2. Muito Ruim - 3. Ruim - 4. Neutro - 5. Bom - 6. Muito Bom -
7. Excelente

1 2 3 4 5 6 7
Péssimo & ¢ O O  Excelente

* Espaco reservado para comentarios, sugestoes de melhoria ou criticas.
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