XL ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
“Contribuicdes da Engenharia de Producao para a Gestao de Operagdes Energéticas Sustentaveis”
Foz do Iguacgu, Parana, Brasil, 20 a 23 de outubro de 2020.

APLICACAO DO MODELO DE KANO PARA
AVALIAR OS SERVICOS DE ADVOCACIA:
DEFINICAO DOS ATRIBUTOS DA

@ QUALIDADE

pr— o
enegep Naly Ramalho Vianna dos Santos (UFPE)

2020 nalyvianna96@gmail.com

André Philippi G. de Albuquerque (UFPE)
andre philippi@hotmail.com

Fagner Coutinho de Melo (UPE)
fagnercoutinhomelo@gmail.com

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

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

O setor de escritorios de advocacia no Brasil cresce a cada ano,
tornando-se um mercado com ampla concorréncia. Para se destacar,
os profissionais ndo podem mais se limitar apenas ao conhecimento
técnico de sua area, mas aliar essas competéncias as habilidades de
gestdo da qualidade para reter e satisfazer os seus clientes, assim
como atrair novos. O presente trabalho busca conhecer e entender os
aspectos mais relevantes no relacionamento com os profissionais da
darea e, com o auxilio do Modelo Kano, classificar cada um dos
aspectos e determinar seu papel na influéncia da satisfagdo do cliente.
A realizagdo da pesquisa evidenciou a importancia de aspectos
relacionados a competéncia técnica especializada e reputagdo dos
profissionais da darea no ponto de vista do publico-alvo, enquanto as
caracteristicas fisicas, ambientais e de aparéncia dos mesmos ndo se
mostraram pontos essenciais para gerar satisfagdo.

Palavras-chave: Modelo de Kano, Satisfacdo dos Cientes, Qualidade,
Advocacia.
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1. Introducio
O presente estudo trata da aplicagdo do Modelo de Kano para definir os atributos da qualidade

dos servigos de advocacia, ao analisar as relacdes da organizagdo vs. cliente. A analise da
qualidade dos servigos, de maneira geral, ¢ mais complexa do que na manufatura (AQUINO
et al., 2019). Quando se trata de servigos juridicos, o trabalho ¢ realizado, em sua maior, parte
de maneira ndo-presencial. Outra particularidade do setor ¢ a longa duracdo da prestagdo do
servigo, por depender completamente do poder judicidrio do pais, fator externo as partes
(SILVA et al., 2016). A incerteza atrelada a esses fatores externos, tanto relacionados ao
tempo, quanto ao veredicto final, leva a uma maior dificuldade na adocdo de praticas
assertivas de gestdo da qualidade.

Diante disso, existe uma necessidade de analisar a satisfagdo dos clientes no meio juridico,
visto que com a expansdao do mercado o atendimento e a superagdo das expectativas dos
consumidores trazem uma forte vantagem competitiva para os empreendimentos que buscam
se diferenciar no mercado (YAO et al., 2018).

Nos servigos em geral, as organizagdes direcionam seus esfor¢os de marketing, padronizagdo
de processos de atendimento e prospeccdo enaltecendo os aspectos que acreditam ser um
diferencial do ponto de vista do seu segmento de clientes. Todavia, podem existir gap’s entre
as perspectivas dos advogados e dos usudrios, ou seja, divergéncias nas preferéncias com
relacdo ao servigo que € prestado. Por isso, se faz importante o entendimento e andlise dos
aspectos que sdo vislumbrados pelos clientes e usuarios do servico como primordiais, para
cada vez mais promover a adoc¢do de praticas de gestdo, principalmente voltadas a qualidade,
no setor juridico (FOFAN et al., 2019).

O objetivo desse estudo ¢ conhecer quais atributos da qualidade sd3o importantes para os
clientes de escritdrios de advocacia durante a prestacdo do servico. Para o alcance desse
objetivo, a presente pesquisa vai coletar, junto aos advogados, caracteristicas pertinentes a
serem avaliadas que irdo guiar a aplicacdo do método. Com isso, desenvolver instrumento
para coleta dos dados, baseado na metodologia de Kano e aplica-lo com os usuarios.

Este trabalho esta estruturado em cinco se¢des. Na primeira se¢do ¢ apresentado o problema e
o objetivo de pesquisa. Na segunda se¢do estd metodologia com as caracteristicas técnicas
para elaboracdo da pesquisa e, no terceiro capitulo, o referencial tedrico. Na secdo quatro

estdo apresentados os resultados desta pesquisa. Por fim, as conclusdes sdo apresentadas.
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2. Metodologia

A metodologia terda uma finalidade aplicada (MARCONI; LAKATOS, 2017), com o intuito
de obter conhecimentos com relacdo as expectativas e necessidades dos clientes da area
advocaticia, tendo em vista a singularidade dos servigos que sdo oferecidos neste setor.
Quanto ao objetivo, a pesquisa ¢ descritiva, para revelar possiveis relacdes entre as
classificagdes dos atributos através do Modelo Kano e o nivel de satisfagdo dos clientes,
juntamente aos aspectos julgados como prioridades na constru¢ao do relacionamento com os
clientes por parte dos advogados.

A metodologia pode ser classificada segundo sua natureza, como qualitativa (MARCONI;
LAKATOS, 2017), por utilizar o Modelo Kano, que ¢ de natureza qualitativa para avaliacao
de atributos. Também ¢ considerada quantitativa por apresentar os calculos dos indices de
satisfagdo, juntamente aos modelos de regressdo linear, para relacionar o desempenho dos
atributos e a satisfagdo geral dos servigos.

Quanto a obtencdo de dados, estes serdo coletados por meio de levantamento tipo survey
descritivo (Cauchick, 2011), com o intuito de entender os fendmenos relacionados a

satisfacdo dos clientes.

3. Referencial teorico
Nesta se¢@o serdo abordados os principais conceitos utilizados para a pesquisa, referentes a

Qualidade em Servigos e 0 Modelo de Kano.

3.1 Qualidade em Servicos
O conceito de qualidade de servigo ¢ definido como um julgamento exceléncia ou de uma

organizagdo. O termo “qualidade de servico” ¢ usado na avaliagdo do servigo através da
satisfacdo do cliente, satisfazendo suas expectativas. A qualidade dos servicos pode ser
determinada pelas dimensdes que os clientes esperam do servigo, assim, a meta ¢ encontrar os

fatores que ajudardo na satisfacio do cliente (WAHAB; ZAINOL; BAKAR, 2017).

A busca por satisfazer necessidades e desejos pessoais, experiéncias passadas que o cliente
teve com o servigo, a comunicacdo entre os clientes, a comunicagdo externa e o preco do
servigo sdo fatores que influenciam a formacgdo das expectativas dos clientes. Como o servigo
se trata de uma experiéncia, a qualidade do servigo estd estritamente ligada a satisfacdo do

cliente (SILVA et al, 2017).

3.2 Modelo Kano
O Modelo de Kano serve para analisar os atributos inseridos dentro de um produto ou

servicos, de acordo com sua presenca ou auséncia, tentando identificar o impacto na

implementagdo dos mesmos (TEJASWI; CUDNEY, 2018; KANO et al., 1984).
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Kano et al. (1984), classificaram os atributos em 5 atributos: atrativo, obrigatdrio,
unidimensional, neutro e reverso. Os atributos atrativos (A) sdo aqueles ndo esperados pelo
cliente, portanto, sua auséncia ndo gera insatisfacdo. Por outro lado, quando presentes, geram
significativa satisfagdo. Os atributos obrigatorios (O) sdo definidos como imprescindiveis na
visdo do cliente, como uma espécie de caracteristica basica que o produto/servico deve
apresentar para ser considerada uma opgdo, de maneira que sua auséncia gera extrema
insatisfacdo, porém, quando identificados, ndo geram satisfacdo alguma. Os atributos
unidimensionais (U) geram niveis de satisfacdo proporcionais ao seu grau de desempenho. Os
atributos neutros (N), como o proprio nome sugere, sdo aqueles que a presenga ndo gera
satisfacdo e a auséncia também ndo gera insatisfacdo, portanto, sdo de fato indiferentes aos
olhos do individuo. Por fim, os atributos reversos (R) se apresentam de maneira contraria aos
demais, de modo que a presenga dos mesmos, gera insatisfacdo e, consequentemente, sua
auséncia traz satisfacao.

O Modelo de Kano, ainda, pode incluir os indices de satisfagao de acordo com coeficientes de
satisfagdo e insatisfacdo propostos por Berger et al. (1993) para avaliar o grau em que
determinado atributo ¢ capaz de satisfazer o cliente, funcionando de maneira inversa o

coeficiente de insatisfacdo. As Equacdes 1 e 2 a seguir representam esses indices.

cS = %U+%A 1
%A+%U+%0+%N D
%U+%0
Cl = —— @)
%A+%U+%0+%N

Viérios estudos foram sendo realizados com o Modelo de Kano. Tejaswi & Cudney (2018)
utilizaram o Modelo de Kano de qualidade para aferir a satisfagdo dos pacientes em uma
instituicdo de servigos de assisténcia médica em Missouri (Estados Unidos). Aquelas autoras
identificaram a importancia de entender as necessidades dos clientes atendidos para promover
melhorias na qualidade do servigo, além de garantir seguranga e tratar a satisfagdo dos
individuos como elemento central nas organizacdes de saude. Scarpi (2004) definiu a
prestagdo de servicos de salide como uma relagdo complexa, pois a mesma ¢ puramente
baseada em interagdes humanas, onde aspectos subjetivos devem ser combinados em busca de
satisfazer os requisitos esperados pelos clientes — uma tarefa dificil.

Para Hejaili et al. (2009), uma grande consideragdo do Modelo Kano ¢ a possibilidade de

identificar diferentes preferéncias de diferentes perfis de pessoas, tendo em vista que os
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atributos serdo percebidos de maneiras particulares. Nilsson-Wittel & Fundin (2005)
identificaram ainda, a dinamicidade da classificagdo dos atributos da qualidade até para um
mesmo individuo em questdo, ou seja, o que para uma pessoa ¢ considerado um atributo
atrativo atualmente, no futuro podera vir a ser um atributo obrigatorio, por exemplo.

Tontini & Bendlin (2000) utilizaram o Modelo de Kano em escritorios de contabilidade que
prestam servigos como forma de terceirizados para outras empresas e evidenciaram a
importancia da busca pela maior competitividade na area — e isso pode ser feito justamente
através da assertividade na prestagdo do servigo ao cliente. Como resultado da pesquisa, foi
identificada a baixa representatividade de atributos considerados atrativos, sendo eles a
localizagdo do escritério e assessoria especifica e personalizada. Os autores também
verificaram que atributos relacionados a competéncia técnica geral no atendimento, estrutura
fisica e ética sdo tidos como obrigatdrios. Por outro lado, a rapidez e pontualidade resultaram
em atributos unidimensionais. Através desses resultados, segundo a ordem de preferéncia
estabelecida por Matzler (1996), ¢ possivel estabelecer planos de melhorias por parte do
escritdrio para esses atributos. Contudo, ¢ evidente que a empresa precisa identificar atributos

atrativos na busca de maior competitividade.

3.3 A gestdo no setor juridico
Assim como no mundo industrial, a advocacia também evoluiu dos pensamentos mais

tradicionais para a chamada Advocacia 4.0 ou Advocacia do Futuro, relacionada a nova era
do mundo juridico, que requer inovacdo e repaginacdo no meio, através da ligacdo entre a
tecnologia da informacao e advogados e bacharéis. (RODRIGUES, 2018). Os profissionais da
area devem se identificar cada vez mais com um perfil empreendedor para gerir o seu
escritorio e estar preparado para lidar com questdes administrativas e gerenciais. Entretanto,
essas habilidades de gestdo ainda ndo sdo comuns entre os advogados. (BERTOZZI, 2017).

A divisdo interna dos escritorios de advocacia para classificagdo do faturamento em relacao
aos clientes pode ser dada de diversas maneiras, uma delas ¢ definida por Anna Luiza
Boranga, da Fundagdo Getulio Vargas, e se resume em: fixos, processos, partido e éxito. E
denominado de fixo o cliente responsavel por um valor acordado entre ambas as partes para
realizacdo da demanda, independente do periodo ou qualquer outro fator varidvel. Por outro
lado, sdo classificados por processos, os faturamentos provenientes dos processos
individualmente, ou seja, os valores vao variar de acordo com cada um deles, mesmo que para
um mesmo cliente. Os clientes do tipo partido, s3o aqueles em que os servigos para o cliente

sdo realizados de maneira continua, de maneira que o escritorio trabalha como uma parte da
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empresa, resolvendo as demandas juridicas didrias que surgirem. O faturamento por clientes
através de €xito, ¢ dado por um percentual de uma causa individual que vier a ser ganha.

Dentro do contexto, ¢ provavel que venham a ser identificados diferentes expectativas e
necessidades para cada segmento de clientes, devido a uma diferenca na prestagdo dos
servicos involuntariamente. A Tabela 1 a seguir exemplifica de maneira resumida os clientes

com base nos tipos de contratos assumidos.

Tabela 1- Divisdo dos clientes a partir do faturamento

Classificacio Principais Caracteristicas
Fixos Valor pré-determinado para realizagdo de um servigo
Por processo Valor pré-determinado para cada tipo de processo a ser tratado
. Contratos de médio/longo prazo para realiza¢do de um leque
Partido . . . .
abrangente de demandas que vierem a surgir dentro da rotina cliente
Exito Valor ou percentual do valor a ser recebido decorrente do sucesso

de uma causa isolada
Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Um estudo de caso realizado para avaliacdo da qualidade em empresas de servicos juridicos
evidenciou através do modelo de SERVQUAL, que busca encontrar lacunas entre as
expectativas e percepgoes para o servigo prestado tanto para os prestadores de servico quando
para os clientes. Dentro do modelo sdo avaliadas dimensdes de tangibilidade, credibilidade,
presteza, seguranca e empatia, onde para todas foram identificadas carater de urgéncia devido
a insatisfacdo dos clientes através da discrepancia entre aquilo que lhes foi oferecido com o
que desejavam e o desempenho ruim pode ser explicado pela auséncia de planejamento

estratégico e preocupagdo voltada a qualidade (SILVA et al., 2016).

4. Estudo de Caso: Aplicacio do Modelo de Kano no setor de servicos de advocacia
Na presente secdo estdo destacados os métodos e abordagens para elabora¢do do questionario

do Modelo de Kano, desde as dimensdes nas quais os questionamentos foram baseados, até o
conteudo das perguntas em si. Além disso, ¢ detalhada a aplicacdo e a discussdo dos

resultados obtidos.

4.1 Elaboracio do questionario
O questionario construido para aplicagdo do Modelo de Kano foi dividido em quatro partes:

dados pessoais, questdes funcionais, questdes disfuncionais e ultima experiéncia vivenciada
em escritorios de advocacia.

Os dados socio demograficos como idade, sexo e nivel de escolaridade, tém o intuito de
possibilitar a realizacdo inferéncia estatistica, ao relacionar as respostas em comum dos
individuos com caracteristicas semelhantes entre eles. Outras perguntas relacionadas a
frequéncia de utilizagdo, ultima contratagdo de servicos de um advogado, atributos e meios de

comunicagdo preferiveis na perspectiva do cliente, possibilitam o entendimento do
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comportamento do cliente mais aprofundado e estdo diretamente ligadas a secdo final que se
limita a questionar a satisfagdo do individuo, de modo geral, com o ultimo servigo recebido
em escritorio de advocacia.

As questdes funcionais e disfuncionais seguiram o modelo do SERVQUAL, proposto por
Berry, Parasuraman e Zeithaml (1988), abrangendo as cinco dimensdes de Tangibilidade,
Credibilidade, Presteza, Seguranca e Empatia. Dentro do SERVQUAL, a tangibilidade
corresponde as condi¢cdes das instalagdes fisicas, equipamentos utilizados no servigo e
aparéncia dos funcionarios; a credibilidade ¢ relacionada com a capacidade do prestador de
servico em oferecer o que foi prometido no prazo determinado; a presteza esta diretamente
ligada a disposicdo do pessoal em atender com boa vontade e auxiliar os clientes, dando
suporte; a seguranca ¢ a capacidade do escritorio em transparecer confianga e, por fim, a
empatia ligada a personalizacdo do atendimento.

Foi feita entrevista com um responsavel de um escritorio de advocacia e foram levantados 10
(dez) atributos conforme a Tabela 2, a serem avaliados no questionario que, do ponto de vista
dos advogados, podem afetar ou ndo diretamente na satisfagdo do usuario. Dentre os atributos,
alguns geram expectativas de serem de alta relevancia, ou irrelevancia, para o cliente, outros,
compdem praticas comuns adotadas por grande maioria dos escritérios de advocacia e que,

por sua vez, ndo se sabe quao essenciais sdo para contribuir na satisfagdo cliente.

Tabela 2 - Relacdo dos atributos avaliados com as dimensdes do SERVQUAL

Atributo Descricao Dimensao
1 Envio de relatorios Presteza
2 Rapidez na resposta via e-mail ou ligagao Presteza
3 Compartilhamento do espago fisico Seguranca
4 Organizagio do espago fisico Tangibilidade
5 Rapidez no atendimento presencial Credibilidade
6 Vestimenta do advogado Tangibilidade
7 Utilizagao de midias sociais Seguranca
8 Atendimento por diferentes advogados Empatia
9 Aparéncia jovem dos advogados Tangibilidade
10 Profissionais com especializagdes e cursos Seguranca

Fonte: Esta Pesquisa (2020)
Por fim, o ultimo bloco ¢ formado por trés perguntas que buscam entender a percepg¢ao geral
da qualidade com relagdo a ultima experiéncia com escritorios de advocacia, para auxiliar na

andlise dos resultados a partir do cruzamento de todas as respostas anteriores.
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A aplicacdo do questionario foi realizada de maneira online, através das redes sociais como
Whatsapp e Facebook. Além disso, foram realizadas cerca de 20 aplicagdes presenciais no

Forum Desembargador Rodolfo Aureliano, na cidade de Recife.

4.2 Apresentacio e discussio dos resultados
A amostra da pesquisa foi composta por 109 pessoas participaram da pesquisa, sendo 59% do

sexo masculino e 41% do sexo feminino e idade média entre 20 e 30 anos, predominando
pessoas com nivel superior completo (33%) e 67% dos entrevistados utilizam os servigos de
advogados de 1 a 3 vezes por ano.

A segunda parte da analise dos dados se baseou no cruzamento dos dados pessoais de cada
um dos respondentes com os fatores de escolha e os meios de comunicagdo preferenciais para
entender melhor o perfil geral deles, como ilustra a Figura 1.

Figura 1 - Fatores preferenciais levados em consideragao pelo sexo

®m Masculino ® Feminino

INDICACAO
CONFORTO
PRECO 1
LOCALIZAGAO
RAPIDEZ 14 26
REPUTACAO 25 37

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

A Figura 1 retrata as opcdes fornecidas aos individuos resultando na especialidade do
escritorio e na reputagdo como as mais importantes. Ou seja, ¢ interessante que o advogado
seja especialista em alguma area e que seu trabalho seja reconhecido no meio, através de uma
imagem positiva. Os resultados foram relativamente equilibrados entre homens e mulheres,
apresentando uma distor¢do maior apenas no requisito rapidez, onde as mulheres
apresentaram maior preferéncia neste do que os homens.

Na Figura 2 ilustra-se a preferéncia pelos fatores de reputagcdo e especialidade em todas as
faixas de frequéncia de utilizagdo do servi¢o, seguidos pela rapidez e localizagdo. E
interessante perceber que o conforto do escritdrio ndo apresentou relevancia significativa,

evidenciando a preferéncia pela competéncia técnica dos profissionais.
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Figura 2 - Fatores preferenciais levados em consideragao pela frequéncia de utilizagao

M Reputacdo M Especialidade Rapidez MW Llocalizacio m Conforto Indicacdo

10 OU MAIS VEZES POR ANO E

ENTRE 7-9 VEZES POR ANO ﬂ E

ENTRE 4-6 VEZES POR ANO E
ENTRE 1-3 VEZES POR ANO 44 37 m

Fonte: Esta Pesquisa (2020)
Com relagdo, aos meios de comunicagdo, foram analisadas as faixas etarias no intuito de
identificar a existéncia de diferentes preferéncias para as geragdes, tendo em vista as diversas
mudangas e inovagdes que ocorrem no ambito tecnoldgico. A Figura 3 ilustra a preferéncia de
todas as faixas etarias pela utilizagdo do Whatsapp. O resultado mostra a necessidade dos

clientes em obter rapidez na resposta dos advogados.

Figura 3 - Meios de comunicagdo pela faixa etaria

Acima de 50 anos F
Entre 40 e 50 anos n :
Entre 30 e 40 anos r

Entre 20 e 30 anos 32
27

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
uWhatsapp mTelefone m E-mail

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

4.2.1 Analise dos Atributos de Kano
Apoés a identificagdo do perfil dos respondentes, foram tabuladas as respostas das partes

funcional e disfuncional utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 (Eu me sentiria muito mal) e
5 (Eu me sentiria muito bem). Apos a tabulacdo das respostas, foram geradas as classificagdes
de cada atributo para os entrevistados. A partir disso, foram analisadas as classificagdes

individuais com maior representatividade dentro da amostra, conforme a Tabela 3.
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Tabela 3 - Analise dos resultados em percentual
Z 5 g 3 g
ATRIBUTO 5 S = g 5
£ £ £ s 5
s S < = ~
= o
-
1 Envio de relatérios 44,12 3,92 32,35 18,63 0,98
2 Rapidez na resposta via e-mail ou ligagio 59,8 392 2745 8382 0,00
3 Compartilhamento do espaco fisico 0,00 3,92 1,96 61,76 32,35
4 Organizagdo do espago fisico 33,00 16,00 2745 22,00 0,98
5 Rapidez no atendimento presencial 63,73 13,73 11,76 8,82 1,96
6 Vestimenta do advogado 13,73 3,92 31,37 50,00 098
7 Utilizagao de midias sociais 6,86 1,96 31,37 58,82 0,98
8 Atendimento por diferentes advogados 15,69 0,00 3725 42116 4,90
9 Aparéncia jovem dos advogados 2,94 0,00 11,76 80,39 4,90
10 Profissionais com especializacdes e cursos 16,67 098 55,88 2451 1,96

Fonte: Esta pesquisa (2020)

E possivel perceber a predominancia das caracteristicas unidimensionais e neutras, com
apenas um atributo caracterizado como atrativo. O atributo 2 (relacionado a rapidez na
resposta via e-mail ou ligagdo) ndo apresentou nenhum percentual na categoria reversa,
reforcando a importancia da agilidade. Além disso, o atributo 3 (relacionado ao
compartilhamento do espago fisico do escritorio) teve um alto percentual na classificagdo
reversa, o que ja era esperado por se tratar de um setor ainda bastante tradicional, com isso, o
modelo de negocios de escritorios compartilhados ndo ¢ um fator que auxilia na satisfagcdo do
cliente. Os atributos 8 e 9 (relacionados ao atendimento por diferentes advogados e a
aparéncia jovem dos mesmos) foram classificados como neutros, apontando a indiferenga do
publico com relagdo a esses quesitos.

Apos as analises acima, foram utilizados os indices de satisfagdo apresentados nas equagdes 1
e 2 para constru¢do do Diagrama Better-Worse. Os resultados sdo mostrados na Tabela 4 e na
Figura 4.

Na Figura 4, o eixo vertical do grafico corresponde ao coeficiente de satisfagdo, enquanto o
horizontal correspondente ao coeficiente de insatisfacdo. Os atributos que possuem maior
influéncia na satisfagdo do cliente com relacdo a qualidade sdo aqueles mais proximos ao

valor 1 em ambos 0s €ixos.
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Tabela 4- Coeficientes de Satisfagao e Insatisfagdo

ATRIBUTO Coeficiente de Coeficiente de
Satisfagdo Insatisfagdo
ATRIBUTO 1 0,772 0,523
ATRIBUTO 2 0,873 0,637
ATRIBUTO 3 0,029 0,058
ATRIBUTO 4 0,614 0,510
ATRIBUTO 5 0,770 0,790
ATRIBUTO 6 0,455 0,178
ATRIBUTO 7 0,386 0,089
ATRIBUTO 8 0,470 0,165
ATRIBUTO 9 0,155 0,031
ATRIBUTO 10 0,740 0,180

Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Figura 4 - Diagrama Better-Worse
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Fonte: Esta Pesquisa (2020)

Por fim, foram realizadas as analises da percepcao geral da qualidade dos servigos contratados

pela ultima vez pelos clientes e os seguintes resultados foram encontrados: 74% do publico

considera excelente o servigo recebido no escritério, 57% considera o servigo recebido como

um dos melhores do mercado, e 69% se sentiram satisfeitos de maneira geral com a

qualidade.

5. Conclusao

Os objetivos pretendidos no inicio da elaboracdo desta pesquisa foram atingidos, tendo em

vista que o Modelo de Kano possibilitou o conhecimento amplo das preferéncias dos clientes
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de escritérios de advocacia, trazendo alguns resultados semelhantes as pesquisas em outros
setores apresentados e alguns opostos, possibilitando novas andlises.

Com os resultados obtidos na pesquisa, constatou-se que a competéncia técnica dos
advogados ainda ¢ primordial, entretanto, precisam ser aliadas as praticas de gestdo para
suprir as necessidades dos individuos. Para isso, pode ser desenvolvido um planejamento
estratégico para definir o perfil do publico-alvo do escritério e concentrar esfor¢os na
captagdo e fidelizacao desses clientes.

Foi possivel perceber a importancia de manter o consumidor atualizado através do envio de
relatérios com relagdo ao processo, além da rapidez no atendimento presencial ou através dos
meios de comunicagdo e da preocupacdo com o cuidado do ambiente fisico do escritorio, de
forma a manté-lo ordenado. Além disso, o grafico de dispersdo permitiu identificar a
correlagdo dos coeficientes de satisfagao e insatisfacao e a tendéncia vinculada a cada atributo
na busca de satisfazer os clientes.

Quanto a tomada de decisdes dos advogados e gestores dos escritorios, os atributos 1, 2,4 e 5
(unidimensionais) devem receber a maior aten¢do, pela capacidade de gerar insatisfacao,
seguidos do atributo 10 (atrativo), que ¢ capaz de promover a satisfacdo dos clientes e, por
fim, os atributos 3, 6, 7, 8 ¢ 9 (neutros) que ndo necessitam de ateng¢do imediata por ndo afetar

na satisfacdo ou insatisfacao.
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