F

)
ehegep

XXXVI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

Contribuigbes da Engenharia de Producéo para Melhores Praticas de Gestdo e Modernizag&o do Brasil
Jodo Pessoa/PB, Brasil, de 03 a 06 de outubro de 2016.

AVALIACAO DA QUALIDADE EM UMA
EMPRESA DE SERVICOS JURIDICOS:
UM ESTUDO DE CASO

Monica Fabiana da Silva (UFPE)
monicaf.adv@gmail.com

Fagner Jose Coutinho de Melo (UFPE)
fagner_especial@yahoo.com.br

Larissa de Arruda Xavier (UFPE)
larissa.a.xavier@hotmail.com

Taciana de Barros Jeronimo (UFPE)
taciana.barros@gmail.com

Denise Dumke de Medeiros (UFPE)
medeirosdd@gmail.com

Os servicos juridicos tém sofrido grandes mudancas em seu conceito e
aplicacé@o gerencial. Nos ultimos anos, na tentativa de se adequar ao
mercado de servicos em constante crescimento. Com a necessidade de
competir e inovar, as grandes bancaas ou firmas de advocacia tém
buscado apoio nos profissionais de areas diversas, capazes de
idealizar e prescrever planejamentos estratégicos possiveis ajudando a
reinventar o mercado juridico especifico para melhor atrair ou manter
clientes dos diversos setores da economia. Imperioso é registrar a
existéncia de muitas regras que regem as relagdes juridicas, as quais
impedem as sociedades de advogados de utilizar regramentos comuns
de mercado para competir e concorrer. Objetivando inovar e estimular
a competitividade, é de fundamental importancia analisar com cautela
as normas existentes, assim como as formas de atuar em mercado
corporativo competitivo, sem interferir na legalidade, com atuacéo que
assegure a ndo afetacdo de clientes e 0 negdcio em si. Um dos meios de
competir é a politica do boca-a-boca, que podera ser favoravel quando
analisada a constante qualidade do servico prestado pelos escritdrios
de advocacia possibilitando conhecer suas fraquezas e ameacas,
favorecendo a inovacdo e o surgimento de novas oportunidades sem
perder a qualidade esperada pelo cliente / investidor. Objetivando
alcancar esses ideais, 0 presente trabalho tomou como parametro, a
analise de um Escritério Estudo de Caso-EEC, e o respectivo servico
prestado, utilizando método de analise de qualidade conhecido como
SERVQUAL, cuja finalidade é mensurar os pontos fortes e fracos de
empresa de advocacia.

Palavras-chave: Planejamento Estratégico, Prestacéo de servi¢os
juridicos, Competitividade, Método SERVQUAL.
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1. Introducéo

Diante da grande competitividade do mercado nos mais diversos setores da economia, 0
acompanhamento da qualidade dos servicos prestados é o fator de suma importancia para o
sucesso empresarial, principalmente no setor de servigos que apresenta crescimento ao longo
dos anos nos mais variados ramos de negocios, dentre os quais se inclui o juridico (AMORIM
FILHO et al., 2015).

A prestacdo de servigos juridicos possui grandes entraves que contribuem para apresentacéo,
analise e proposta de mudangas na conducao dos negdécios juridicos pelas grandes bancas ou
firmas de advocacia. Desta maneira pode-se afirmar que todo negocio que cresce
considerando sempre as atividades planejadas ndo terd surpresas, pois estardo aparelhadas
para enfrentar qualquer desafio (SELEM, 2008).

E possivel ainda encontrar a definicdo de planejamento como sendo algo essencial para o
crescimento do negdcio, onde as estratégias precisam ser revistas continuas e
sistematicamente, tornando possivel nortear a vida empresarial, adotando mudancas de novas
técnicas, procedimentos, filosofia, estilo e comportamento empresarial (PIRES e WALTER,
1981). Considerar o0 necessario planejamento estratégico que pode ser o diferencial
competitivo, bem como as analises periddicas de qualidade, das atividades
prestadas/desempenhadas, levando em consideracao a expectativa do cliente antes e depois da
efetivacdo de contratos de prestacdo de servicos juridicos, sempre mensurando o tipo de
servigo, a qualidade do que foi entregue e o grau de atendimento em relacdo ao objeto do
instrumento contratual.

Desta maneira evidencia-se que o gerenciamento da qualidade do servico prestado, utilizando
técnicas e métodos adequados para organizar o negocio juridico, ndo parece ser parte das
preocupacOes dos profissionais operadores de direito, por desconhecer a atividade de
administrar como sendo necessaria para o bom funcionamento de qualquer negdcio. Nao se
pode mencionar que o desconhecimento das técnicas gerenciais, como suporte necessario a
gestdo empresarial, é decorréncia da forma como o conselho de classe age, e comprova a
necessidade de atualizacdo da grade curricular ofertada nos cursos juridicos pelo Mistério de
Educacéo e Cultura-MEC.

Desta maneira o presente trabalho apresenta a ferramenta SERVQUAL aplicada em empresas
contratantes de servigos juridicos, com a finalidade de identificar as lacunas entre as

expectativas dos servigos contratados e a realidade dos servigos prestados, visando fornecer
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informagdes necessarias para a melhoria da qualidade dos servigos prestados pela empresa
estudada. O trabalho foi estruturado a partir de um breve referencial teorico a respeito do tema
e a metodologia de pesquisa. Em seguida sera apresentada a analise dos resultados e por
ultimo serdo expostas as conclusoes.

2. Revisédo Bibliogréafica

2.1 Analise da Qualidade de servicos

Analisar a qualidade do servico é dever de toda empresa visando a manter o nivel das
atividades prestadas, objetivando fidelizar o cliente e melhorar o nivel do servico prestado
para ampliar a possibilidade de competir com vantagem em relacdo aos concorrentes
(GUIMARAES et al., 2015). A qualidade em servicos significa estar em conformidade com o
especificado, obedecendo as normas legais, buscando 0 méaximo de perfeicdo, obtendi a nota
de exceléncia desejada pelo cliente externo e pelo cliente interno da organizagédo (GIANESI e
CORREA, 2010).

Desta maneira a gestdo da qualidade total é essencial para reestruturar a organizacao de forma
a atender totalmente a necessidade do consumidor contratante do servi¢o de forma continua.
Nesse estagio, a preocupacdo vai além de se adequar ao que foi requerido, devendo nédo
apenas atender as necessidades do cliente, mas ir além, buscando superar suas expectativas.
(PALADINI, 2012). A éarea de servicos voltada para a atividade juridica tem reformulado a
postura conservadora, como reflexo das exigéncias do mercado, e tem passado a considerar a
qualidade do servico prestado e a modernizacdo da atividade, razéo pela qual tem investido
em modelos de empresa inovadora, observando-se, como consequéncia, maior cuidado e
controle da qualidade oferecida. (SELEM, 2008).

2.2 Avaliacdo da Qualidade: Método SERVQUAL

Segundo Fitzsimmons e Fitzmmons (2000) a mensuracdo da qualidade é complexa, pois
depende de aspectos intangiveis, porém pode ser mensurado pela ferramenta SERVQUAL,
visto que esta considera varias dimensdes, além da necessidade de pesquisas periédicas com
os clientes e considera que a inclusdo da qualidade no pacote de servigo necessita de
instalacdes de apoio, bens facilitadores, além de informagdo, sem mencionar servicos
implicitos e explicitos.

O metodo utiliza os seguintes critérios para avaliar a qualidade, tendo como elementos:
Credibilidade, Responsabilidade, Confianca, Empatia e Tangibilidade. Parasumaran et al.

(1985) defenderam que o0 SERVQUAL, como critério de avaliacdo da qualidade em servico €

) ABEPRO 3

INGENHARIA DE PRODUCAO



XXXVI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

Contribuicdes da Engenharia de Produgao para Melhores Préaticas de Gestdo e Modernizagéo do Brasil
Jodo Pessoa/PB, Brasil, de 03 a 06 de outubro de 2016.

enegep
viavel, confiavel e vaélido, ndo havendo qualquer restricdo, pois trabalha com dados que
permitem conhecer as expectativas do cliente para alcancar as necessidades.
O modelo SERVQUAL possibilita conhecer as expectativas e percep¢do do servico prestado,
tornando possiveis as mudancas na busca da melhoria na qualidade, e oportunizando fidelizar
os clientes reais assim como atrair os potenciais (MASKE, 2012).
O instrumento SERVQUAL ¢ um método baseado no modelo de “Gap” e tem por objetivo
analisar o nivel de satisfacdo do cliente, baseada no modelo de satisfacdo definido por Oliver
(1980), considerando a expectativa do cliente no ato de contratacdo do servico e a percepcao
da prestacdo diaria da atividade contratada, apresentado na Figura 1 (PARASURAMAN et

al., 1985).
Figura 1 — Avaliacéo da qualidade do servi¢co pelo SERVQUAL

“GAP” DE QUALIDADE DE SERVICOS
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)
Para o autor Parasuraman et al.(1985), o método SERVQUAL € composto por cinco Gap'’s
que tem como descrigéo e objetivo conforme apresentado na Tabela 1 abaixo:
Tabela 1 - Definigdes dos Gap’s
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GAP DE SCRICAO
1 Considera a dissondncia entre a expectativa do cliente e percepgio que contratado no

gerenciamento das atividades, objeto do contrato.

2 Objetiva entender melhor a discrepincia entre o que o gerente da atividade percebe
como sendo a expectativa do cliente e converter em procedimentos necessarios para

manter a qualidade do desejado pelo contratante.

3 Fundamenta-se por querer compreender a diferen¢a entre os padrdes e procedimentos

estabelecidos e o que de fato € ofertado ao cliente.

4 E mais abstrato, pois se compromete a apontar qual era o servigo prometido ao cliente

no inicio da contratagio e o que tem sido fornecido diariamente.

5 Consiste em descrever o que se pretendia com a contratacdo do servigo e qual a

percepcdo final ao recebé-lo diariamente.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

3 - Metodologia

A pesquisa se caracteriza como um estudo de caso, e aplicada a solucdo de problemas, de
cardter qualitativo e quantitativo. Teve-se como objeto da pesquisa um escritério de
advocacia, o qual foi denominado Empresa Estudo de Caso — EEC. Como método de
mensuracdo da qualidade utilizou-se o SERVQUAL, por se tratar de uma ferramenta
largamente utilizada para medir a qualidade dos servicos, por ser de facil aplicacdo e permitir
diagndstico objetivo e pratico, no sentido de auxiliar na tomada de decisdo em ambiente
corporativo.

3.1 Elaboracéo do questionario

O questionéario foi elaborado em trés partes, seguindo o questionario original proposto por
Parasuraman et al. (1988), sendo que o objetivo do questionario era identificar o grau de
importancia considerado pelo cliente a cada dimensdo do método SERVQUAL, segundo a
prioridade do mesmo. Na primeira parte o entrevistado respondeu sobre sua identificacdo, e
sobre as dimensdes que sdo consideradas primordiais na prestacdo de servicos juridicos pela
EEC aos clientes. Na segunda parte do questionario apresentado aos clientes para avaliar a
EEC, extraido do modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988) com as
adaptacOes necessarias para 0s servicos juridicos acerca das expectativas dos entrevistados no
ato da contratagdo dos servicos juridicos. As questdes apresentadas tém 5 dimensdes dividas
em 22 perguntas, objetivando entender qual o servico real desejado pelos clientes. A terceira
parte foi adaptada do modelo SERVQUAL para verificar a percepcdo da atividade contratada
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e o respectivo grau de eficiéncia. A parte 2 e 3 do questionario foram respondidas utilizando a
escala Likert, com avaliacdes de 1- Discordo fortemente a 7- Concordo fortemente.

3.2 Selecéo dos clientes

Diante da possibilidade de avaliar a qualidade de seus servicos, foram escolhidos trés clientes
de grande porte, representando importantes areas do mercado, e de alta rentabilidade
econdmica para a EEC, face ao interesse em manter a fidelizacdo. Sao eles: cliente 1 (Area de
Telecomunicagdo), cliente 2 (Area de Agua e Saneamento Béasico) e cliente 3 (Area de
Petroleo e Gas).

3.3 Aplicacao dos questionarios

Os clientes receberam os questionarios via malote e tiveram trés semanas para responder 0s
questionarios, bem como encaminhar a EEC. A coleta dos questionarios ocorreu no prazo
estabelecido e foram respondidos por advogados, gerentes dos departamentos juridicos das
empresas com profundo conhecimento dos servicos juridicos e das necessidades especificas
das mesmas.

4. Apresentacdo e discussdo dos dados

A andlise dos dados obtidos pelos questionarios é demonstra o resultado esperado e recebido
pelo cliente através dos indicadores de qualidade, as lacunas ou Gap’s, conforme apreciacao
de cada cliente.

4.1 Anélise de dados do Cliente 1

Realizando a analise de dados, o cliente entendeu serem mais importantes as dimensdes

abaixo, conforme o Figura 2.
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Figura 2 — Grau de Importancia das Dimens6es - Cliente 1

Escalade Dimensoes

] |

Aspectos Tangiveis

Credibilidade #
Presteza | ﬁ CLIENTE 1

Seguranca

Empatia

Fonte: Esta pesquisa

A prestagdo de servigos juridicos com credibilidade foi considerada a mais importante,
seguida por seguranca, onde o cliente avaliou a capacidade da equipe agregar qualidade a
tarefa e, no mesmo patamar, também foi considerado importante a empatia para com o
cliente. Presteza teve uma parcela de importancia considerada significativa. A aparéncia das
instalacdes ficou como ultimo item da escala dimensional de importancia, conforme extracéo
de dados da figura acima.

Através do instrumento SERVQUAL, pode-se analisar as expectativas do cliente e a

qualidade do servigo prestado, conforma apresentado na Figura 3 abaixo:
Figura 3 — Notas do questionario SERVQUAL - Cliente 1

SERVQUAL Expectativa X Percepcao -
Cliente 1

i1 2 3 4 5 &6 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Questies

Aspecios Tangives
Credibilidade
Presteza

Fonte: Esta pesquisa
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A figura 3 apresenta as notas atribuidas aos servicos juridicos recebidos da EEC, com as reais
expectativas do cliente em relacdo a contratacdo da EEC para lhe representar nas demandas
judiciais e administrativas.

A qualidade do servigo prestado passara a ser avaliada a partir da figura 4, abaixo:

Figura 4 — Maior Gap extraido por dimenséo - Cliente 1

Cliente 1

Aspectos Tangiveis W
Credibilidade ﬁ

Presteza

Seguranca m
Empatia W

H GAP's

Fonte: Esta pesquisa
A figura 4, indica que o cliente 1 demonstra sua insatisfacdo nos aspectos tangiveis apenas
nas questdes 3 e 4 da figura 3, visto que considera, nas questdes 1 e 2, que a empresa detém
tecnologia para facilitar a comunicacao, assim como equipes bem formadas para conduzir o0s
casos, indicando que a EEC ndo tem investido em tecnologia capaz de permitir ao cliente
acompanhar diariamente 0s processos e as audiéncias, bem como ndo possui instala¢cbes com
aparéncia agradavel e atrativa.
No aspecto da dimensdo credibilidade todas as questdes apresentaram Gap'’s, determinando
que a empresa ndo vem desempenhando o servigo corretamente na primeira tentativa,
precisando oferecer o mesmo nivel de servico independentemente do cliente, mostrar
interesse sincero em ajudar os clientes, cumprir 0s prazos e defesas e manter os sistemas
atualizados.
Na dimensdo presteza também foram apresentados Gap’s em todos 0s quesitos, cujos valores
indicam que a empresa ndo tem realizado os servicos com a presteza, capacidade e
conhecimento necessarios, bem como ndo tem prestado as informacdes necessarias para sanar
as davidas do cliente e resolver seus problemas.
O cliente demonstrou insatisfacdo quanto ao sentido das perguntas 15 e 16 ndo tendo, nas
questdes 14 e 17, indicando que falta confianca dos profissionais prestadores de servi¢co para

realizar audiéncia e responder os questionamentos que lhe séo dirigidos.
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No que tange a empatia 0s Gap s de todas as perguntas realizadas, mostram que a EEC ndo se
preocupa em customizar 0s servigos para atender as necessidades de cada cliente, ndo possui
horéario flexivel, ndo tenta compreender suas particularidades, ndo prioriza seus interesses e
ndo demonstra interesse, como deveria, pelas suas sugestoes.

E importante descrever que a dimenséo apontada pelo cliente como sendo a mais importante
para o recebimento dos servicos juridicos ficou empatada ente credibilidade, seguranca e
empatia. Com excecao da dimensao credibilidade que apresentou o segundo Gap’s com maior
valor, a seguranca e empatia tem se aproximado do que a empresa-cliente deseja ter em
servigo juridico para considerar desenvolvido com qualidade.

4.2 Anélise de dados do Cliente 2

Apds o recebimentos dos questionarios respondidos pelo cliente 2 a figura 5 a seguir
apresentar o escalonamento realizado pelo mesmo para indicar quais dimensdes sao

consideradas as mais importantes.

Figura 5 - Grau de Importancia das Dimensdes - Cliente 2

Escala de Dimensoes

Aspectos Tangiveis

Presteza

|
Credibilidade ]
I CLIENTE 2

Seguranga

Empatia 1

Fonte: Esta pesquisa

A Figura 5 indica que a dimensédo credibilidade foi considerada mais importante, assim a
necessidade da EEC prestar servicos com habilidade necessaria deve ser uma preocupacao,
sem esquecer os equipamentos, instalacbes. Quando se aborda o tema empatia, o cuidado
dispensado ao cliente, cuja atencdo a ser dispensada poderad ficar como ultimo aspecto a
analisar, deve-se entender que, a exemplo dos demais, pois a relagdo com o cliente pode ser
ampliada ou encerrada, a depender da forma de relacionamento da contratante com a

contratada. Iniciando a analise dos segundo e terceiro questionarios, a Figura 6 a seguir
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mostra as notas apresentadas pelo cliente verificando os servicos juridicos recebidos. O
cliente considera as expectativas existentes no ato da contratacdo dos servicos juridicos e a

respectiva percepcdo quando da atividade recebida.
Figura 6 — Notas do questionario SERVQUAL - Cliente 2

SERVQUAL Expectativa X Percepcao -
Cliente 2

MNotas
= -
1

1 2 35 4 5 & 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Questoes

Legenda:

Expectativado Clienie | Servigo Percebido
Aspecios Tangives
Credibilidade

Fonte: Esta pesquisa
Objetivando avaliar os valores relativos aos Gap’s, foi elaborada a Figura 7 a seguir, que
oferece uma visdo particular acerca da avaliacdo sob a otica do cliente 2:

Figura 7 — Maior Gap’s extraido por dimenséo - Cliente 02

Cliente 2

Aspectos Tangiveis
Credibilidade
Presteza

H GAP's

Seguranca

Empatia

Fonte: Esta pesquisa
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Para o cliente 2, os maiores Gap’s foram observados nas quatros primeiras questfes, que
evidéncia que a dimensao relacionada aos aspectos tangiveis, merece um olhar direcionado
para o foco das diferencas que se observa sob a Otica do cliente. De acordo com os dados, a
tecnologia precisa ser melhorara para permitir o acompanhamento de audiéncias e processos,
assim como para facilitar a comunicacdo entre contratante e contratada. Passando por
instalacGes e equipamentos que requerem progresso para uma melhor prestacdo do servico
juridico. Verificou-se ainda que é necessaria a formacdo das equipes,fator este que merece

uma atencéo especial.

Ao abordar a credibilidade, apenas o quesito de cumprimento de prazos ndo houve
discrepancias, indicando que a ECC necessita alinhas suas atividades para que possa entregar
0 servico contratado correto na primeira vez, oferecer o mesmo nivel de servico e manter seu

sistema atualizado.

No que tange a dimensdo presteza, as questdes 11 e 13 apresentaram Gap s de valor 0 (zero),
os valores apresentados estdo proximos do satisfatorio, mas indicam que a EEC precisa ter
capacidade técnica para prestar o servico, assim como deve ter mais essa capacidade para

tirar as duvidas do cliente.

Na mesma Figura, tem-se uma visdo da dimensdo empatia, nas questdes 20, 21 e 22, indicam
que a EEC necessita de uma postura como se estivesse no lugar do cliente, té-lo como
prioridade e ouvir suas sugestdes. Com Gap’s com menor relevancia restou a Seguranca,
questbes 14 (quatorze), 15 (quinze), evidenciam a necessidade dos funcionarios da EEC terem
uma postura mais gentil para com o cliente, assim como transmitir confianga na realiza¢do das
audiéncias. Na escala de prioridades contida nas dimensdes, o cliente 2 indicou que ha
necessidade de elevar a credibilidade, pois, na analise dos dados este tdpico foi apresentado
com o segundo maior Gap, portanto relevante, depois dos aspectos tangiveis. Presteza,
seguranga, e empatia, pela ordem de graduacdo de Gap’s, merecem ser observados, para
melhorar a imagem da EEC. Mesmo a seguranca tendo apresentado os menores Gap'’s sera

necessario avaliar 0s aspectos que dizem respeito ao tema.

4.3 Analise de dados do Cliente 3
As notas atribuidas pelo cliente 3 permitiram elaborar a figura 8 que a seguir mostra
como a EEC esta sendo vista pelo contratante:
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Figura 8 - Grau de Importéncia das Dimensdes - Cliente 3

Escala de Dimensoes

RSDECIGS Tangiygi; ﬁ
. [ ]
Credibilidade
Presteza J
1 4 CLIENTE 3
Seguranga -:
E"]palia ;
+= £ e r
4,5 5 5.5 G

Fonte: Esta pesquisa
A figura 8 indica que o ponto que merece ser observado com rapidez é dos aspectos tangiveis
da EEC, pois, para a prestacao do servico com qualidade, os aspectos tangiveis merecem ser
observados com muita atencdo. Na mesma escala, para prestar servicos com habilidade
técnica, a credibilidade, e ter disposicdo para ajudar o cliente, presteza é essencial, pois
reflete a capacidade instalada da EEC. Em escala inferior, mas no mesmo patamar, ficou
evidente a necessidade de elevar a habilidade e assim como transmitir confianca na atividade
que desenvolve, bem como dar a atencdo necessaria ao cliente. A Figura 9 a seguir apresenta

as notas atribuidas pelo cliente 3, com os respectivos Gap'’s.
Figura 9 — Notas do questionario SERVQUAL - Cliente 3

SERVQUAL Expectativa X Percep¢do-Cliente 3

1 2 3 4 5 6 7 B 9 1011 12 15 14 15 16 17 1B 19 20 21 22
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Fonte: Esta pesquisa

A Figura 9 apresenta 0s Gap'’s por dimensdo para cada questionamento realizado. Os Gap'’s
mais elevados indicam que a EEC nédo possui, no entendimento do cliente, equipes com
formacdo necessaria para realizar os servicos juridicos, faltando instalacbes com aparéncia
agradavel e tecnologia para facilitar a comunicacdo e acompanhamento dos processos e
audiéncias. Indicou ainda, nos aspectos tangiveis, que a EEC deve manter seu sistema
atualizado, cumprir os prazos para elaboragdo das pecas processuais, mostrar interesse sincero
em ajudar o cliente, acertar na realizacdo da atividade na primeira vez e oferecer 0 mesmo

servigo com qualidade para todos os clientes.

No que concerne a credibilidade e presteza, os niveis dos Gap’s ndo representam diferencas
significativas os valores apresentados nos questionarios refletem que ha necessidade de

adequacdo na EEC, a titulo de ajuste, para melhor atender ao cliente.

Ainda com relacdo a seguranca e empatia, 0s nimeros sdo proximos, o que induz a uma
avaliacdo no sentido de serem melhor analisados, por se tratarem de aspectos da maior
relevancia para qualquer entidade, sobretudo quando se refere a uma empresa prestadora de
servigos juridicos, atividade esta que requer maior atencdo, cuidado e estabelecimento de
procedimentos / critérios objetivos, para oferecer uma visdao mais favoravel ao cliente. Na

Figura 10 estéo registrados os maiores Gap s correspondente a cada dimensé&o:

Figura 10 — Maior Gap’s extraido por dimensao - Cliente 3

Cliente 3

1 | | | | | |

Aspectos Tangiveis W
Credibilidade
Presteza

H GAP's

Seguranca
Empatia

Fonte: Esta pesquisa
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Analisando os Gap’s do cliente 3, é perceptivel que o servico juridico da EEC precisa ser
reestruturado para oferecer maior qualidade. A credibilidade e os aspectos tangiveis

denunciam a falta de preparo e capacidade de atuar de forma a atender os requisitos basicos.

4.4 Anédlise dos resultados obtidos pela empresa estudo de caso

Os dados obtidos pela EEC nas andlises dos questionarios aplicados aos trés casos evidenciam
aspectos positivos e negativos, que se materializam em ameacas a continuidade da prestacédo
de servicos juridicos. Foi verificada, inicialmente, a valoracdo por escalonamento hierarquico
da qualidade dos servicos juridicos prestados pela EEC, no que tange as dimens@es, com base
no modelo SERVQUAL. O resultado registrado na Figura 11 a seguir, com a juncdo das
respostas deve ser apreciado com a cautela devida, para construir um ambiente mais propicio
a execucdo da prestacdo de servico juridico.

Figura 11 - Grau de Importancia das Dimensdes para os Trés Clientes
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Fonte: Esta pesquisa

A partir dos dados contidos na Figura 11, pode-se inferir que os trés clientes compreendem
que credibilidade é uma dimensdo importante a ser considerada, independentemente das
particularidades de cada um, significando que a necessidade de prestar servigo com habilidade
e exatidao podera ser o fator diferencial na busca de novas oportunidades com o cliente atual
ou futuro, crucial para fidelizagdo. Os Gap’s indicam que os clientes priorizam a

credibilidade, seguindo por seguranca e presteza, evidenciando que a capacidade e habilidade
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dos empregados da EEC em demonstrar conhecimento, seguranga no desenvolvimento da
atividade € tdo importante quanto a disposicéo de ajudar rapidamente.

O preocupante é que 0s Gap'’s obtidos para tais dimensdes sdo elevados, merecendo toda a
atencdo. E um alerta para as deficiéncias que foram, apresentadas pelos clientes, pois quanto
mais alto for o valor do Gap, mais importancia o caso requer.

A empatia foi considerada pouco importante na escala, assim como 0s aspectos tangiveis,
apesar da presenca constante do cliente junto a EEC, bem como a formacdo de equipes
especificas para customizar o servico. E importante indicar que as dimensdes n&o
consideradas como as prioritérias, ndo representam atividades irrelevantes, apenas embasam o
entendimento que as preferéncias surgem em razdo das necessidades de cada cliente, embora
deva existir a visdo de que essas atividades precisam ser executadas, para viabilizar um bom
nivel de desempenho na realizagdo dos servigos ou atividades juridicas. A Figura 12 a seguir
indica os valores atribuidos a cada dimenséo, evidenciando os maiores Gap s apresentados e o

somatoério final.

Figura 12 — Somatorio dos Gap’s

18

16

14

12

10
8 m Cliente 01
2 m Cliente 02
2 Cliente 03
0 ' ' ' ' | m Somatdrio

..Qé}‘, fbbq’ Q:‘:b (\(;b ’a“e’b
® 3 & © &
<2 ® ¢ &0 @

& © )

Qe’é

¥

Fonte: Esta pesquisa
O Gap com maior relevancia por dimensao foi a credibilidade, com 17 pontos. O maior valor
indicativo de discordancia total na percepg¢do do cliente da atividade recebida foi 7, assim o
valor médio é de 5,6, ou seja, muito proximo do insatisfatorio total. E algo a ser considerado

em carater de urgéncia. O somatorio das dimensdes indicadas em segundo lugar foi 16 para
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seguranca e presteza, assim a média total é de 5,33, ainda muito elevada e prdéxima da escala
de trabalho sem qualidade.

Na dimensdo empatia, o somatorio foi correspondente a 15, totalizando a média 5, que é um
valor, acima da média dos Gap’s. Em seguida, os aspectos tangiveis, com total 14 e média de
4, 33, também merecem um olhar urgente, para sanar os hiatos que existem e que, a olho nu,
pode-se vislumbrar, mas que, talvez em decorréncia do volume de servicos, esteja passando

imperceptivel para a administracdo da EEC.

5 Conclusdo

A presente pesquisa objetivava analisar uma empresa estudo de caso na area juridica,
escritorio de advocacia. O interesse na busca pelo conhecimento decorreu da observacéo dos
pesquisadores em razdo da auséncia de planejamento estratégico e analise da qualidade de
entidades do setor independentemente do tamanho real e representatividade no mercado.

A pesquisa adentrou na analise real da qualidade dos servigcos prestados a 03 clientes da
empresa estudo de caso, cujas areas de atuacdo no mercado sdo diversas como
telecomunicacdo, gas e dgua combinada com saneamento basico. Logo, foram elaborados
questionarios e aplicados junto aos clientes. Apos, a informacéo foi tratada com cautela, tendo
sido iniciada a pesquisa pratica com o método especifico SERVQUAL que utiliza, através de
cinco dimensdes, uma proposta de avaliar as expectativas do cliente e a percepg¢éo ao longo da
prestacdo do servico, possibilitando a empresa reavaliar seu plano de acéo, se reinventando. A
avaliagdo dos gap’s, lacunas, encontradas pelo método decorreu dos questionarios aplicados,
bem descritos no capitulo 03 (trés) deste trabalho e possibilitou a elaboracdo do plano de acdo
para melhoria da atividade desenvolvida junto aos clientes, visto que as divergéncias entre o
espera e os resultados obtidos somavam mais que 80% (oitenta por cento) de tudo que é
ofertado em todas as dimensGes como nos aspectos tangiveis, credibilidade, presteza,
seguranca e empatia.

Por ultimo foi possivel perceber que a area de servi¢o tem crescido no mercado brasileiro o
que significa que entidades de planejamento, preocupadas com a inovacdo, gestdo do
conhecimento, competitividade e dispostas investir em gestdo do negocio e analise de
qualidade do servico prestado tera um diferencial para conquistar mercado de forma

permanente.
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