https://doi.org/10.47456/bjpe.v9i2.40849

Brazilian Journal of

NUB[EI] DE PESQUISA EM
GESTAD DE SISTEMAS DE
PRODUGAO - NP GSP

Production Engineering
BIPE - Revista Brasileira de Engeahania do Produclio

em: https://periodi

ufes.br/bjpe

JFES

Campus Sao Mateus
UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO

| FES

Pro-Reltoria de Pesquisa
uagso

\ 4

ISSN: 2447-5580

ARTIGO ORIGINAL OPEN ACCESS

ANALISE DA QUALIDADE NA PRESTAGAO DE SERVICOS JURIDICOS: UM ESTUDO DE CASO
UTILIZANDO A MATRIZ SWOT

QUALITY ANALYSIS IN THE PROVISION OF LEGAL SERVICES: A CASE STUDY USING THE SWOT MATRIX

ANALISIS DE CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS JURIDICOS: UN ESTUDIO DE CASO UTILIZANDO LA
MATRIZ SWOT

Natéalia Macédo e Silva ! & André de Mendonga Santos 2

12yniversidade Federal do Reconcavo da Bahia, Centro de Ciéncia e Tecnologia em Energia e Sustentabilidade
Inataliamacedo@aluno.ufrb.edu.br 2*andre.mendonca@ufrb.edu.br

ARTIGO INFO.

Recebido: 26.04.2023
Aprovado: 29.05.2023
Disponibilizado: 23.06.2023

PALAVRAS-CHAVE: geréncia de servigos; gestdao da qualidade;
empreendedorismo; advocacia, matriz SWOT.

KEYWORDS: service management; quality management;
entrepreneurship; advocacy, SWOT Matrix.

PALABRAS CLAVE: Gestion de Servicios; gestion de la calidad;
espiritu empresarial; Abogacia, matriz SWOT.

*Autor Correspondente: Santos, A. de M.

RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar o nivel de
qualidade dos servigos juridicos prestados por um
escritério de advocacia da cidade de Alagoinhas/BA,
buscando identificar as problematicas vivenciadas,
propondo melhorias e disseminando conhecimento sobre
conceitos de qualidade dentro da organizagdo. Para isso, o
presente estudo de caso realizou entrevistas
semiestruturadas com os funcionarios, contou com uma
abordagem descritiva e qualitativa, e visitas in loco com o
intuito de analisar o layout da organizagdo. Utilizou-se a
matriz SWOT e matriz cruzada para melhor andlise das
informacgdes coletadas e desenvolvimento de proposi¢oes.
Por fim, foi proposta a utilizagdo de ferramentas
tecnoldgicas, como ERP juridico, chatbot de WhatsApp e
Microsoft Teams, marketing, com a intensificagdo das
divulgagbGes nas redes sociais e aplicagdo do 55 com o
intuito de melhorar a comunicagdo, organizagdo, aumentar
a produtividade e satisfagdo do cliente.

ABSTRACT

This work aims to analyze the level of quality of legal
services provided by a law firm in the city of Alagoinhas-BA,
seeking to identify the experienced issues, proposing
improvements, and disseminating knowledge about quality
concepts within the organization. To achieve this, the
present case study conducted semi-structured interviews
with employees, adopted a descriptive and qualitative
approach, and conducted on-site visits to analyze the
organization's layout. The SWOT matrix and cross-matrix
were used for a better analysis of the collected information
and the development of proposals. Finally, the use of
technological tools such as legal ERP, WhatsApp chatbot,
and Microsoft Teams, as well as marketing, with increased
social media promotion, and the implementation of the 5S
methodology were proposed with the aim of improving
communication, organization, increasing productivity, and
client satisfaction.

RESUMEN

Este trabajo tiene como objetivo analizar el nivel de calidad
de los servicios juridicos prestados por un bufete de
abogados en la ciudad de Alagoinhas-BA, buscando
identificar los problemas experimentados, proponiendo
mejoras y difundiendo conocimientos sobre conceptos de
calidad dentro de la organizacién. Para ello, este estudio de
caso realizd entrevistas semiestructuradas con los
empleados, adoptd un enfoque descriptivo y cualitativo, y
llevd a cabo visitas in situ con el fin de analizar el disefio de
la organizacion. Se utilizaron la matriz DAFO y la matriz
cruzada para un mejor analisis de la informacién recopilada
y el desarrollo de propuestas. Por ultimo, se propuso el uso
de herramientas tecnolégicas como un ERP juridico, un
chatbot de WhatsApp y Microsoft Teams, marketing con
una mayor promocion en las redes sociales y la aplicacion
de la metodologia 55 con el objetivo de mejorar la
comunicacion, la organizacién, aumentar la productividad y
la satisfaccion del cliente.
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1 INTRODUCAO
Desde o principio, as penalidades e direitos individuais estavam atrelados aos interesses

pessoais, sem que houvesse preocupagdao com o outro, estando esses corriqueiramente se
assemelhando com o delito cometido. Entretanto, com o intuito de garantir uma convivéncia
pacifica, justa e igualitaria, onde houvesse um equilibrio entre interesses individuais e sociais,
estipulou-se um conjunto de regras de conduta chamadas de Direito (De Jesus et al., 2017).

Sabe-se que o que prevalece no Brasil é o direito escrito operando, aquele que esta de acordo
com o que consta nos instrumentos juridicos legais e nacionais. Todavia, isso ndo significa que
é aplicado de maneira linear, ja que variam com as circunstancias e acées de conduta (De Jesus
etal., 2017). E possivel notar que o servico juridico é complexo e minucioso ja que é necessaria
uma analise individual de cada caso e com a participacao de outros operadores de justica, o
que dificulta a mensuragao da qualidade. Diante das exigéncias do mercado, esse setor tem
reformulado a postura conservadora e levado em consideracdo a qualidade do servico
prestado e a modernizacdo da atividade, obtendo-se como consequéncia, maior cuidado e
controle da qualidade oferecida (Silva et al., 2016).

Salienta-se que houve dificuldade em encontrar discussdes desse tema devido a essa
incipiéncia de pesquisas neste campo, do profissional da advocacia, tendo em vista a auséncia
de estimulos de estudos na area da administracdo (Melo, 2003). Ademais, em um contexto no
gual hd um intenso avanco tecnoldgico e uma elevada competitividade, se faz necessdrio
tratar da qualidade dos servicos juridicos ja que esses provocam impactos tanto no ambito
econdmico como politico, social e ambiental, ja que trata dos direitos e deveres de cada um
desses segmentos.

Diante desse cenario, o objetivo do trabalho é avaliar o nivel de qualidade do servico
advocaticio com o propdsito de torna-lo mais competitivo, diante de um mercado crescente,
produzindo valor aos clientes em busca da fidelizacdo. Para isso, foi realizada uma revisado
bibliografica, com o objetivo de reunir as informacdes e dados que serviram de embasamento
para tratar o tema, e um estudo de caso, com o intuito de observar essa problematica dentro
de um caso concreto, através de entrevistas realizadas com os colaboradores e visitas in loco,
as quais culminaram em uma analise SWOT, com investigacdo de problemas e proposicdo de
solucgdes.

O trabalho esta organizado de forma que na se¢do dois serd explicitado a revisdo bibliografica
e, posteriormente, na secao trés, serd apresentada a metodologia. Os resultados, encontram-
se na secdo quatro. As consideracgdes finais, na secao cinco, e, por fim, as referéncias, na secao
seis.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 Processos de servigo
Apesar da conceituacdo de servigco ser muito complexa, é valido destacar que essa é diferente

do produto material ja que, em sua maioria, trata-se de um ativo intangivel realizado através
da interacdo entre mais de duas pessoas, o fornecedor e o cliente (International Organization
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for Standardization, 2015, ISO 9000:2015). Consoante Brasil (1990), entende-se como servico
qualquer atividade fornecida mediante remuneracgdo, exceto as decorrentes das relagdes de
carater trabalhista.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) (2020), esse representa cerca
de 70% do PIB brasileiro, percentual que tende a crescer anualmente. Paralelo a isso, os
escritorios de advocacia também crescem, isso ocorre por conta do perfil empresarial do setor
gue tem caracteristicas como receitas, clientes, complexa estrutura informacional, prestacao
de servigos, dentre outros. Além disso, a advocacia vem sofrendo mudangas profundas e
rapidas, tem se tornado cada vez mais empresarial, na prestacdo de servico e na busca pela
gualidade, atentando a concorréncia e satisfacdo do cliente.

Os escritérios sao vistos pelo mercado como empresas, havendo, portanto, necessidade de
gue esses adquiram vantagens competitivas a fim de que a organizacdo possua maiores
oportunidades de adesdo de clientes e fidelizagdo dos mesmos (Pires et al., 2013). Para isso,
€ necessario que eles se atentem as caracteristicas que tém sido mais exigidas pelos clientes
e busquem prestar servicos com maior qualidade.

2.2 Qualidade em Servicos de Advocacia
Segundo levantamento realizado pelo Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil

(OAB) (2022), a maior proporc¢ao de advogados por habitante do mundo. Ao todo cerca de 1,3
milhdo de advogados exercem regularmente a profissao. Significa dizer que ha um advogado
para 164 brasileiros residentes no pais, o que ndo é pouco, ja que nem todos os individuos
fazem o uso desse tipo de servico. Dessa forma, nota-se que é necessario buscar maneiras
para fidelizar o cliente, aumentando o nivel de satisfagdo, uma vez que esse é um mercado
bastante competitivo.

Conforme International Organization for Standardization (2015, ISO 9001:2015), focar na
gualidade agrega valor através da satisfacdo dos clientes, e sugere o empenho em exceder as
expectativas dos consumidores, tendo em vista que os mesmos ficam satisfeitos ou
insatisfeitos conforme sua propria expectativa, logo, percebe-se que qualificar um servigo é
complexo ja que o mesmo é variavel (Pulita et al.,, 2015). Ao analisar a qualidade dos
escritorios de advocacia constatou-se que a reputacdo e a especialidade sdo fatores
importantes para escolha do servico em detrimento de indicagdo, conforto, preco, rapidez e
localizacdo. Verificou-se também que o espaco fisico € um fator que interfere no nivel de
insatisfacao do cliente além de impactar diretamente nas atividades dos funciondrios da
organizacao, ja que é capaz de minimizar deslocamentos e otimizar o trabalho, aumentando
a produtividade, elevando o conforto e satisfacao de, ja que esse fator proporciona impactos
de cardter emocional relacionada ao medo, inseguranca, humor e atitude (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2010).

Apesar da agilidade ser considerada um fator de suma relevancia, salienta-se que a sentenga
do processo independe da vontade do advogado, tendo em vista que esses dependem do
poder judiciario do pais, o qual é externo a ambas as partes (Silva et al., 2016). Por isso, os
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servicos prestados por esse setor costumam ter uma longa duragéo, o que provoca uma maior
dificuldade na adogdo de praticas certeiras de gestdo da qualidade, a qual estd intimamente
ligada a satisfacdo do cliente, portanto, determinada pelas dimensdes que esses esperam do
servico (Santos et al., 2020).

Um estudo de caso em um escritdrio de advocacia em Cascavel/PR constatou que 94,6% dos
respondentes utilizam as redes sociais ativamente, demonstrando que essas sao uma das
melhores formas de se estabelecer contato com o cliente, tendo em vista que 24% desses
buscam servigcos e analisam a credibilidade dessa forma (Back & Rojo, 2016). Ao serem
questionados os fatores que levam a escolha do advogado, 37% afirmaram avaliar o tempo de
atuacdo no mercado e 28% o preco. Além disso, mais de 60% dos clientes afirmaram buscar
indicacdes antes de contratar um servico. Portanto, nota-se que é de extrema importancia
buscar atender as expectativas dos clientes para que eles indiguem o servico e,
consequentemente, o nimero de clientes aumente.

Destarte, através da utilizacdo de ferramentas como a matriz SWOT, foi possivel identificar os
principais pontos a serem desenvolvidos por uma empresa ao compara-los com as demandas
gue tem sido exigida pelo mercado, no que tange a qualidade na prestacdo de servigos
juridicos.

2.3 Matriz SWOT

A Andlise ou Matriz SWOT é um modelo tedrico que contribui para a criacdo de um panorama
geral do ambiente de trabalho e, consequentemente, permite a elaboracdo de um plano de
acOes. A sigla foi desenvolvida baseada nas iniciais dos termos em inglés strengths,
weaknesses, opportunities e threats, e, no Brasil, ficou conhecida como Analise FOFA, ja que
relaciona forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas das organiza¢des (Vendrusculo, 2022).

Essa é uma ferramenta para estudo de ambientes internos e externos e para formulagao
dessas estratégias, as quais permitem a identificacdo de pontos fortes e fracos da empresa.
Ademais, com a identificacdo dos fatores internos e externos é possivel entender quais
questdes nao estdao sob o controle da empresa e identificar oportunidades e ameagas para a
mesma (Lemes & Pisa, 2010).

As forgas sao condigdes internas, atuais ou potenciais, capazes de auxiliar substancialmente e
por longo tempo o desempenho da organizagdao, enquanto as fraquezas sao obstaculos
capazes de dificultar o andamento do negdcio e o posicionamento no mercado, mas que
podem ser combatidos ou atenuados ja que estdo sob o dominio da organizacdo (Fernandes,
2012). As oportunidades sdo condicOes externas que podem contribuir, fortemente e por
longo tempo, para se atingir os objetivos estabelecidos ou para a melhoria do desempenho
do negdcio, mas que ndo sao controlados pela propria empresa (Silva et al., 2011). As ameacas
sdo a tudo aquilo que pode atrapalhar o andamento do negdcio e os objetivos ja estabelecidos
(Guazzelli & Xardo, 2018).

Barros (2020) utilizou dessa ferramenta para analisar tanto o ambiente interno quanto o
externo de um escritdrio de arquitetura localizado no Rio de Janeiro, para desenvolver um
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planejamento estratégico. Através de um brainstorming com os funciondrios, também
estabelecendo estratégias de diferenciacdo competitiva e elaborando indicadores e metas, a
partir dos objetivos estratégicos obtidos com a construgdo da matriz (Barros, 2020).

A Andlise SWOT também foi utilizada em uma Unidade Basica de Saude, do estado de Santa
Catarina, com o objetivo de identificar impressdes acerca do cenario, mapear os problemas e
as potencialidades que sao capazes de impactar na rotina de trabalho e na qualidade dos
servigos. De tal modo, foi possivel realizar mudancgas, convocar protagonismos e detectar o
movimento de individuos (Vendrusculo, 2022).

Portanto, entende-se que essa ferramenta é capaz de determinar quais s3o os pontos que
devem ser utilizados estrategicamente para alavancar a empresa, e quais podem atrapalhar o
desenvolvimento da mesma. Diante disso, o brainstorming é uma ferramenta capaz de
proporcionar propostas de acdes que potencializam as forcas aplicadas nas oportunidades e
combatem as ameacas e fraquezas.

3 METODOLOGIA
3.1 Objeto de Estudo
O escritdrio estudado, cujo nome serd preservado, faz parte do rol de firmas de advocacia

empresarial e é sediado na cidade de Alagoinhas/BA. Atua em diversos ramos do direito,
oferecendo suporte juridico para organizacbes e pessoas fisicas de diversos segmentos de
atividades, mas possuindo profissionais especializados na darea penal, trabalhista,
previdencidria e consumidor. Estd ha cerca de 8 anos no mercado, sendo composto por trés
sécios fundadores, uma advogada associada e um assistente administrativo que atendem, em
média, 15 clientes por semana.

E considerado uma empresa familiar, pois todos os funcionarios fazem parte da mesma
familia. Tal contexto pode proporcionar aspectos que facilitam ou dificultam o exercicio da
atividade ja que, segundo Arenhart (2013), essas empresas sao caracterizadas pelo fato dos
valores institucionais estarem fortemente atrelados aos valores familiares e dos lagos afetivos
serem extremamente fortes, havendo, desse modo, dificuldade para separar o emocional do
racional. Além disso, podem existir jogos de poder entre familiares e colaboradores da
organizacdo. Tais caracteristicas influenciam na gestdo e desenvolvimento dos negdcios e, por
isso, é importante considera-las.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa
Este estudo foi desenvolvido através de uma pesquisa exploratdria, com a intencdo de

promover maior entendimento sobre a drea e proporcionar novas ideias para a identificacdo
e criacdo de um diferencial, por se tratar de um mercado muito competitivo. Além disso,
sendo um estudo de caso, contou com uma abordagem descritiva e qualitativa, foram
realizadas entrevistas semiestruturadas executadas via Google Meet e visitas in loco para
observagdo, com o intuito de analisar o layout e das condigGes ambientais da organizagao.

Para Yin (2001), o estudo de caso "é uma investigacdo empirica que investiga um fenébmeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real". De tal modo, a realizagdo de um estudo
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de caso é uma tarefa complexa, onde é necessario dispor de tempo para pesquisa e dedicacdo
por parte do autor da pesquisa (Miguel, 2007).

Ademais, por ser uma pesquisa descritiva, essa pretende descrever os fatos e fendmenos de
determinada realidade (Trivifios, 1987). Portanto, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com todos os funcionarios do escritério, com o intuito de compreender os
principais aspectos positivos e negativos da empresa almejando construir, posteriormente, a
matriz SWOT devido a capacidade em alcangar dados mais profundos. Para identificacao dos
entrevistados, considerou-se a Tabela 1, caracterizando a especialidade e tempo de atuagao
de cada colaborador.

A construcdo parte de multiplas questdes de interesse que sdo direcionadas a medida que o
estudo foi sendo desenvolvido a partir de uma abordagem qualitativa. Essa possibilita a
obtencdo de dados descritivos sobre as pessoas e os lugares relacionados ao escritério,
almejando entender as vivéncias a partir do ponto de vista dos participantes da situacdo
(Godoy, 1995).

Tabela 1. Identificagdo dos colaboradores entrevistados.

Advogado 1 8 anos Previdenciaria
Advogado 2 8 anos Consumidor
Advogado 3 8 anos Trabalhista
Advogada Associada 6 meses Penal
Assistente Administrativo 1 ano e 3 meses -

Fonte: Autores.

3.3 Coleta de dados

O presente estudo visa identificar problematicas vivenciadas pelo escritorio que impactam na
gualidade do servico oferecido. Para isso, baseado nos trabalhos de Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010), e Back & Rojo (2016) foram observadas caracteristicas consideradas
importantes, sob a perspectiva do cliente, para a efetiva qualidade e foi elaborado um
questionario visando identificar, dentre os pontos de influéncia, quais estavam presentes nas
atividades do escritério.

Ademais, através do questionario, almeja-se observar quais seriam as oportunidades,
ameacas, forcas e fraquezas do escritdrio em questdo. As respostas foram obtidas a partir da
realizagao de entrevistas semiestruturadas, as quais permitem que o entrevistado possua
liberdade para falar abertamente sobre o assunto (Gil, 2002). As mesmas foram realizadas no
periodo de margo a abril de 2022, de maneira remota, sob acompanhamento de um
orientador da area, com duracdao média de 40 minutos. Para facilitar a transcricdo elas foram
gravadas.

Foram realizadas também 2 visitas in loco com duracdo média de 30 minutos, no ano de 2022,
com o objetivo de observar pontos passiveis de melhoria. Como resultado das visitas e
entrevistas foi construida a Matriz SWOT que busca analisar quais os pontos fortes e pontos
fracos no ambiente interno da empresa e as oportunidades e as ameagas no ambiente externo
(Andrade et al., 2008). Em seguida, realizou-se um brainstorming com a autora e um
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especialista na drea de geréncia de servicos para construcdo da matriz cruzada (Brown &
Paulus, 1996). Essa consiste em relacionar o ambiente externo com o interno a partir do
desenvolvimento de a¢Ges capazes de combater as fraquezas e ameacas, e potencializar as
oportunidades e forcas (Barros et al., 2020).

4 RESULTADOS
4.1 Construgao da Matriz SWOT
Este topico aborda cada ponto da matriz SWOT, construida a partir das respostas dos

colaboradores do escritdrio durante a realizagdo da entrevista semiestruturada e visitas in
loco, conforme a Tabela 2.

4.2 Forgas
Ao observar a Tabela 1 é possivel notar que todos os advogados que atuam nesse escritério

apresentam especializacdo do tipo pds-graduacao e, por esse ponto ser um fator que impacta
na escolha do cliente, conforme pesquisa realizada por Santos et al. (2020), essa caracteristica
¢é identificada como ponto forte. Além disso, destaca-se a boa reputacdo e credibilidade dos
advogados com os clientes, fator de extrema importancia para escolha do servico, em
detrimento até mesmo de indicagdo e preco (Santos et al., 2020).

Um diferencial competitivo relevante a ser analisado é o contato entre o advogado e o cliente,
jd que permite a parte contratante uma comunica¢dao direta com o contratado, sem
necessidade de intermediag¢do. Isso transmite ao cliente uma sensagdo de maior
confiabilidade ao compara-lo com os concorrentes.

A utilizacdo da computagcdo em nuvem é um ponto que se destaca no quesito tecnoldgico, ja
gue todos conseguem consultar pecas juridicas, e trabalhar simultaneamente, em qualquer
lugar e a qualquer hora. Todavia, essa é uma prdtica implementada hd pouco tempo na
empresa, estando, portanto, em fase de adaptacdo. Para que essas acdes deem certo é
importante que se tenha disciplina para manter as pastas sempre atualizadas e realizar
acompanhamento constante (Deretti, 2022).

Outro ponto forte é a localizacdo fixa do escritério, uma vez que esta situado em regido
estratégica, préximo ao centro da cidade, onde se desenvolve o comércio local. Isso permite
gue haja um fluxo significativo de pessoas, sem, no entanto, existir congestionamento de
transito. Outrossim, acerca do interior do espaco fisico, o ambiente é espagoso, permitindo
que cada advogado possua sua prépria sala, além de uma recepgao espacgosa e receptiva. Por
fim, depreende-se do interior da sala dos advogados outro ponto positivo, que é o uso de
certificados e diplomas como decoracdo, o que contribui para a construcdo da confianca e
credibilidade com o cliente (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2010).
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Tabela 2. Matriz SWOT.

FORCAS
Contato direto com o advogado;
Profissionais especialistas;
Ambiente fisico espa¢oso;
Utilizagcdo do drive;
Credibilidade no mercado;

FRAQUEZAS
Auséncia de atualizagdo para o cliente;
Auséncia de recepcionista em ambos os turnos;
Demora de resposta;
Atraso ou perdas de prazos e horarios;
Auséncia de cronograma de postagem nas redes

AMBIENTE ~ ..
INTERNO Advogados com boa reputagao; sociais;
Atuar em espaco fisico fixo; Dificuldade de realizacdo de atividades extrajudiciais;
Localizacdo estratégica; Dificuldade de acompanhar andamentos processuais;
Decoragao com uso de certificagoes. Falta de comunicagdo interna;
Layout pouco funcional;
Excesso de documentos e materiais pouco utilizados;
Auséncia de recursos basicos de acessibilidade.
OPORTUNIDADES AMEACAS
Demanda alta; Atraso de clientes e advogados para audiéncia;
AMBIENTE Poder de alcance das redes sociais; Poder de alcance dos clientes insatisfeitos;
EXTERNO Novas tecnologias; Numero de novos entrantes no mercado;

Parcerias institucionais (terceirizagdo do

Facilidade de contratacdo de advogados de outras

setor juridico — assessoria).
Fonte: Autores.

regioes.

4.3 Fraquezas
Ao comparar os requisitos do mercado para selegdo de um escritério e para satisfacao do

cliente, foi possivel observar que o escritdrio em questdo ndo envia atualizacdo de maneira
periddica para o contratante, o qual é um fator de extrema relevancia para o cliente,
impactando na satisfacdo do mesmo (Santos et al., 2020). Essa atividade é capaz de provocar
maior entendimento sobre o andamento processual e, consequentemente, criar um
sentimento de valorizagdo no autor do processo, uma vez que esse entenderd que os
advogados estdo se empenhando para obter uma sentencga favordvel.

Além disso, o escritdrio ndo possui recepcionista em todos os turnos e, ainda, hd uma demora
de retorno para o cliente, tanto no WhatsApp pessoal dos advogados como também no
comercial. Essa barreira de comunicacdo existente entre contratante e contratado pode
influenciar na captacdo de novos clientes tendo em vista a limitacdao existente para que se
possa estabelecer um contato com a empresa, a qual presta um servico perecivel, o que se
torna um problema devido a flutua¢do da demanda e alta concorréncia do setor (Kotler, 2002).

No que tange ao cumprimento de prazos, percebeu-se que ndo ha uma divisdo equitativa de
tarefas, o que acaba causando uma sobrecarga de alguns advogados sobre os outros. Como
consequéncia, tém-se atrasos ou a perda dos prazos processuais, além de dificultar o
acompanhamento personalizado de cada caso, o contato individualizado com os clientes e as
atividades extrajudiciais imprescindiveis ao andamento do processo.

Da mesma forma, ha um problema com o cumprimento de horarios, pois, por serem
profissionais liberais, caracteristica que permite a flexibilizacdo de horarios, os advogados
possuem dificuldade na pontualidade, tanto em audiéncias, como em consultorias. Esses
fatores sdo capazes de gerar insatisfacdes e inquietacdes no contratante. Nesse contexto, vale
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ressaltar que se trata de um servico perecivel e extremamente concorrido, sendo necessario
encontrar um equilibrio entre oferta e demanda. Portanto, oferecer um servigo agil e com
pouca espera provoca vantagens perante os concorrentes, pois os clientes podem optar pelo
atendimento disponivel no momento desejado (Kahtalian, 2002).

O WhatsApp é o principal meio de comunicagao utilizado entre os colaboradores, mas a
escolha é devido ao maior contato pessoal, onde ha dificuldade de se estabelecer um retorno
rapido ocasionado por conta do congestionamento de mensagens do ambito pessoal e
profissional. Todavia, segundo o Advogado 1, existe uma necessidade de uma comunicagao
mais agil do assistente para com os demais advogados presencialmente. Isso ocorre em
virtude do layout pouco funcional, causado pela extensdo do espaco fisico, pois a recepc¢ao é
o comodo mais distante dos locais de atendimento com o advogado, o que provoca
desperdicio de tempo e movimentacdo. Ademais, o Assistente relata ficar ocioso em alguns
momentos da sua jornada trabalhista, por ndo |lhe serem atribuidas tarefas e prazos
estabelecidos.

Percebe-se que recursos basicos de acessibilidade como a presenca de corrimdo na escada,
antiderrapante e possibilidade de acesso aos coOmodos, devido a largura das portas, ndo estao
presentes nesse ambiente, o que o torna excludente, ja que ndo atende essa parcela da
populacdo. Além disso, o layout apresenta excesso de materiais e equipamentos dispostos
sobre as mesas, e comodos do escritério que sdao pouco utilizados, resultando em mau
aproveitamento do espago e impacto na satisfacdo do contratante, pois aparenta ser um
ambiente desorganizado (Melo, 2003).

A utilizacdo das redes sociais € um fator de grande relevancia na confiabilidade e na captacdo
dos clientes. Por isso, ao analisar esse ponto da organizacdo em estudo, observou-se a
necessidade de um cronograma de postagem e identidade visual, fatores esses que sdo
imprescindiveis para impactar o possivel contratante.

4.4 Oportunidades
Ao observar os meios de comunicagdo e divulgagdo utilizados pelo escritério, foi possivel notar

o baixo alcance e a despadronizacdo de postagens, principalmente na rede social Instagram.
Esse ponto deve ser considerado, pois é um meio utilizado pelos clientes para avaliar a
confiabilidade e qualidade dos servicos prestados pela empresa. Portanto, aumentar o alcance
dessas se torna um caminho importante para captacdo e fidelizacdo de novos clientes.

Durante as entrevistas, todos os advogados relataram ter uma demanda alta, o que é uma
oportunidade para o aumento do faturamento do escritério, mas que pode ser melhorado
para alcancar uma prestacao de servico de qualidade e eficiéncia. Diante dessa alta busca
pelos servigos, vé-se a necessidade de implantacdo de tecnologias capazes de melhorar o
rendimento, organizacao e faturamento da empresa para que seja possivel prestar um servigo
de qualidade para um niumero maior de clientes (Albertin & Albertin, 2008).

Outro tépico importante a ser aproveitado pela organizacdo é a realizacdo de parcerias
institucionais, na forma de prestacdo de assessoria para outras empresas através da
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terceirizacdo do setor juridico, a fim de prestar auxilio continuamente para as organizacdes
na tomada de decisdo, acompanhamento de processos com a finalidade de proporcionar ao
contratante um melhor custo-beneficio (Machado, 2018). Para efetiva realizacdo dos servicos
sdo estabelecidas cobrancas mensais para a contratante, as quais oportuniza ao escritério um
rendimento fixo capaz de proporcionar maior estabilidade financeira.

4.5 Ameacgas
A busca por um advogado especifico mostra que ha uma diferenca de satisfacdo a depender

do advogado contratado para cada caso, o que é preocupante, ja que clientes insatisfeitos
possuem alto poder de alcance. Essa possibilidade de divulgacdo oriunda de clientes nao
satisfeitos representa uma grande ameaca para o escritdrio e foi intensificada devido ao uso
dainternet.

O avango tecnoldgico possibilita o alcance de clientes de regides diversas daquela onde o
advogado atua profissionalmente, o que aumenta ainda mais a concorréncia em um mercado
ja sobrecarregado. Ao mesmo tempo em que se vé como uma oportunidade de captacdo de
novos clientes, o fato se destaca como ameaca tendo em vista a maior exigéncia vinda do
mercado devido a tamanha oferta do servico. Portanto, é preciso que haja qualidade e
eficiéncia no servico prestado para que a organizacao se destaque perante os concorrentes.

Em virtude da gama de op¢des entre os profissionais da advocacia e com o acesso a
informacdo proveniente das redes sociais, o consumidor tem se tornado mais exigente,
aumentando o risco na disputa com os concorrentes. O escritdrio passa, entdo, a se preocupar
nao sé com o pre¢o, mas também com a qualidade e o nivel de servicos, o qual é necessario
para que os investimentos feitos pelos concorrentes sejam neutralizados e o cliente seja
conquistado e saia satisfeito (Bertaglia, 2009).

Por fim, o atraso dos clientes para as audiéncias pode ocasionar intercorréncias no julgamento
do processo como encerramento do processo, se parte autora, ou condenagdo para parte
culpada. Consequentemente, pode impactar na avaliacdo do escritdrio perante o publico, pois
caso haja uma sentenga negativa o cliente pode responsabiliza-lo, o que impactaria na
reputacao do escritdrio diante do mercado.

5 DISCUSSAO
A partir da elaboracdo da matriz SWOT é possivel definir estratégias capazes de manter os

pontos fortes, mitigar os pontos fracos, aproveitar as oportunidades e combater as ameacas.
Para tratar das proposi¢cdes desenvolvidas, este topico sera subdividido em seis subtdpicos:
da utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas; da prospeccao de clientes; da pontualidade; do
ambiente fisico; do atendimento e; da organizacgao.

5.1 Da Utilizagao de Ferramentas Tecnoldgicas
Ao relacionar as for¢as com as oportunidades, pode-se perceber que a alta demanda do

mercado ¢é favorecida pela utilizacigo da computacdo em nuvem, que permite
desenvolvimento de trabalhos em equipes e acesso as informacGes de modo mais facil e
rapido, proporcionando maior qualidade e agilidade. Essa tecnologia é uma das que compde

Esta obra esta licenciada com uma Licenga Creative Commons Atribuigdo-Ndo Comercial-Compartilha Igual 4.0 Internacional. Brazilian
Journal of Production Engineering, SGo Mateus, Editora UFES/CEUNES/DETEC. ISSN: 2447-5580



-190 -

Citacdo (APA): Silva, N. M. & Santos, A. de M. (2023). Andlise da Qualidade na prestagdo de servigos juridicos: Um estudo de caso utilizando
a matriz SWOT. Brazilian Journal of Production Engineering, 9(2), 180-197.

a industria 4.0 e possibilita o acesso aos recursos de computacado praticamente ilimitados,
fornecendo servicos baseados na internet das coisas que possibilita a geracao de diversas
informacdes, as quais sdo armazenadas e processadas com extrema velocidade possibilitando
elevada eficiéncia, produtividade e qualidade (Paz & Loos, 2020). Portanto, reitera-se a
necessidade de utilizacdo da computacdo em nuvem para facilitar a producdo dos
documentos. Entretanto, para que surta o efeito desejado é necessario o desenvolvimento do
habito correto de uso e desenvolvimento da cultura da empresa.

E sugerido que o escritério adote um sistema de Planejamento de Recursos Empresariais ou
Enterprise Resource Planning (ERP) de gestdo juridica. Segundo Rezende (2005), ERP é um
software que abrange as diferentes fun¢des da empresa para criar operacdes mais eficientes,
oferecendo informacdes detalhadas sobre as operacbes. Esse proporciona aumento da
produtividade, entrega no prazo, melhoria na receita, reducao de estoque de documentos e
entre outros (Colangelo, 2001). O sistema proporciona a realizacdo de menos a¢cdes manuais
e mais tempo e segurancga para analisar casos e pensar estrategicamente por uma assinatura
mensal, proporcionando uma diminuicdo das atribuicGes do assistente. Esses softwares sdo
capazes de agilizar o cadastro de clientes, organizar agenda, realizar o cadastro de processos,
além de serem integrados com sites de tribunais, entre outros. Provocaria, portanto, maior
agilidade no atendimento, ocasionando a ocorréncia de atividades paralelas, desde a chegada
do cliente até a andlise da situacao.

No que tange a utilizacao da tecnologia para comunicagdo com o cliente, interno ou externo,
é notodrio que ha possibilidade de melhorias. Para o cliente interno, colaboradores da
organizacao, identificou-se a necessidade de utilizacdo de uma plataforma exclusiva para fins
trabalhistas, o Microsoft Teams, o qual permite o gerenciamento de calendario, contato agil
e formacdo de equipes para estarem atuando em processos especificos. Tal observacao foi
feita a partir dos relatos dos entrevistados da dificuldade de se estabelecer contato com
retorno rapido via WhatsApp, o que atrela informacgGes pessoais e profissionais, provocando
um acumulo de mensagens que dificultam a identificacdo de notificacGes urgentes. Portanto,
é recomendado a utilizacdo do Microsoft Teams para mensagens de cunho profissional, com
o intuito de agilizar o fluxo de informacgdes, ja que seria um meio destinado Unica e
exclusivamente para tal finalidade, além de permitir o agendamento de tarefas em calendario
individual e envio de convite para mais participantes, o que possibilitaria diminui¢do no risco
de perda de prazos e audiéncias.

Para o cliente externo, foi possivel perceber que o mesmo, na maioria das vezes, apresenta
um retorno tardio principalmente para o agendamento de consultorias juridicas, o qual
representa um grande risco para a organizacao tendo em vista a perecibilidade do servico,
uma vez que nao ha recepcionistas em todos os turnos, no qual proporciona e dificulta a
realizacdo de atendimentos e agendamentos de profissionais liberais, devido a auséncia de
horario fixo. Outro fator de impacto é a dificuldade para contatar o escritdrio via WhatsApp,
visto que o assistente ndo acompanha o aplicativo periodicamente e leva a um retorno
demorado e, as vezes, tardio.
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Diante disso, sugere-se a realizacdo de um atendimento automatizado, com a utilizacao de
chatbot, um programa que apresenta diversos utilitdrios tanto para conversagao como para o
gerenciamento de problemas com consumidores. A ferramenta funciona como um robo
automatizado no WhatsApp Business e é capaz de reduzir a necessidade do contato
presencial, propiciando um retorno mais rapido e facil para os clientes. O programa estabelece
uma padronizagao e exceléncia no atendimento, o qual pode ser aplicado no WhatsApp
Business, um aplicativo de mensagens destinado as empresas possibilitando que, no minimo,
sejam realizados agendamentos, ja que as agendas dos advogados serdo relacionadas com a
plataforma.

5.2 Da Prospecgao de Clientes
Considerando o cenario de captacdo de cliente, destaca-se a importancia da publicidade e

propaganda voltada para aspectos técnico-juridicos e para reforgar os aspectos positivos
existentes nos curriculos dos contratados. Atualmente, as redes sociais estdo impactando de
maneira significativa o desenvolvimento de todo e qualquer negécio e o seu poder de alcance
se torna um fator de extrema relevancia para ser analisado. Diante disso, entende-se que os
pontos fortes dos advogados e dos atendimentos devem ser divulgados, de modo a aumentar
o potencial competitivo do escritério, como forma de passar maior credibilidade e utilizar da
imagem dos advogados, que sdo conhecidos na cidade em que atuam e possuem boa
reputacao, para aumentar o nivel de confiabilidade.

Apesar disso, a rede social ndo é bem administrada pelo escritério em questdo, ja que ndo h3,
por exemplo, cronograma de postagens e identidade visual bem definidos. Soma-se a isso, a
escassez de mao de obra, ante a sobrecarga de atividades dos advogados, tendo em vista que
nao se trata de uma atividade fim, ou seja, ndo estd em seu contrato social. Uma solugdo viavel
para tal questdo seria a realizagdo de um investimento no setor direcionado a contratagao de
uma empresa especialista na drea, objetivando o desenvolvimento de conteudos relevantes e
de qualidade, com cardater informativo e para que duvidas sejam sanadas.

Para isso, propOe-se a elaboragao de rotinas de conteddo como, por exemplo, um momento
semanal de tirar duvidas, objetivando gerar engajamento e sanar questionamentos de
potenciais clientes, possibilitando um aumento do alcance. Essa atividade pode ser realizada
concomitantemente com os prestadores de servicos do escritério, utilizando sua imagem para
melhorar a credibilidade com os clientes.

Como consequéncia da intensificacdo dessas ac¢des, havera um aumento no nimero de
clientes para o escritério. Todavia, antes de buscar a prospeccao dos clientes, deve-se estar
preparado para atendé-los. Portanto, para conseguir prestar um servico de qualidade e
atender as demandas, deve-se captar mais profissionais no mercado ja que o atual quadro de
colaboradores do escritdrio estd sobrecarregado. Recomenda-se a contratacdo de estagiarios
para que auxiliem com as demandas e possam ser treinados para se tornarem profissionais
gualificados para o mercado de trabalho.
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Vale salientar que além de se preocupar com a captagdo e satisfacdo dos clientes, deve-se
buscar reduzir o poder de alcance dos clientes insatisfeitos. Outrossim, por possuir advogados
especializados, boa reputacdo e credibilidade no mercado, deve-se buscar entender de que
modo esses podem impactar na reducdo da insatisfacdo, ja que ha pesquisas que indicam a
importancia desses para escolha (Santos et al., 2020). De tal modo, vé-se a necessidade de
realizar um controle do nivel de servico, uma das principais formas de uma empresa se
diferenciar no mercado (Kothler, 1998). Trata-se de um julgamento pessoal, formado por cada
cliente e, portanto, é mais dificil de ser mensurado (Parasuraman et al., 1988). Para isso, sera
elaborado um formuldrio do Google para aplicagdo com os novos e futuros clientes, com o
propdsito de entender pontos que podem estar contribuindo para essa avaliacdo.

E importante que a entrevista seja anénima para que o contratante se sinta mais a vontade
para expressar opinides sinceras. Devem constar nela perguntas voltadas para satisfacdo com
o atendimento, buscando entender o servico voltado para drea do advogado, marcacdo de
consultoria, ambiente fisico e pontualidade. Deve-se deixar um espaco aberto para sugestdes
de melhorias ou relatos e buscar compreender qual critério utilizado para escolha do
escritério com o objetivo de entender qual principal meio de alcance dos clientes.

Recomenda-se que sejam estabelecidas parcerias institucionais, voltadas para a terceirizacao
do setor judiciario das empresas, através da prestacdao de servigos de assessoria. Essa acao
pode ser impulsionada pela credibilidade dos advogados e pela boa reputagdao dos mesmos
através das midias digitais, o que possibilitaria ao contratante maior confiabilidade para
contratacdo. A iniciativa possibilita a organizacdo maior previsibilidade de receita, fidelizacao
de clientes e maior estabilidade. Para isso, é necessario o desenvolvimento de uma cartilha
com planos de pagamentos mensais para empresas, e a realizagdo de mapeamento de
possiveis clientes regionais para essa oferta, buscando entender suas dores, exemplos de
segmentos sdo condominios, comércios, clinicas médicas etc.

5.3. Da Pontualidade
Ao relacionar as forgas com as ameagas, foi possivel perceber que o atraso dos clientes para

as audiéncias, fato que pode interferir no julgamento do processo, pode ser mitigado a partir
do contato direto que os advogados possuem com os referidos, através do envio de
mensagens com lembretes ou a utilizacdo do Google Agenda, que realiza o disparo de
mensagem automatica como alerta, de acordo com a frequéncia solicitada. Portanto, sugere-
se o0 envio do alerta trés vezes, um com uma semana de antecedéncia, outro com um dia e, o
ultimo, com uma hora. Esse lembrete pode ser usado tanto para audiéncias online quanto
presenciais.

Para sanar os atrasos dos advogados, para audiéncias e consultorias, deve-se estabelecer o
senso de autodisciplina tendo em vista que esse é um fator que descredibiliza perante o
mercado, que pode ocasionar uma reducdao no numero de novos clientes. Esse senso faz parte
de uma metodologia de gestao da qualidade, 0 5S, a qual é aplicada e revisada periodicamente
pela organizacdo, tanto na dimensao fisica (layout) como na dimensdo intelectual (realizacdo
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das tarefas) e social, estando relacionada com o profissionalismo e com o comprometimento
com a ética, a moral e a melhoria continua (Feitosa & Moreno, 2018).

5.4 Do Ambiente Fisico
Diante da alta competitividade, valoriza-se a arquitetura e decoragdao do ambiente, tais como

a certificacdo dos advogados, com a intencdo transmitir credibilidade para o cliente e ainda,
vé-se necessario o desenvolvimento de melhorias para o ambiente, de modo a torna-lo mais
espacoso e aconchegante com o intuito de criar experiéncias sensoriais nos consumidores
(Argolo, 2015). Consoante Mozota (2011), o design do ambiente deve transmitir uma politica
de marketing para o publico-alvo e para instigar os consumidores que precisem do servico.

Diante disso, é impreterivel utilizar as redes sociais como ferramenta estratégica para
divulgacao desse espaco, reforcando as qualidades do mesmo e os diferenciais competitivos
desse como a oferta de café, biscoitos, disposicdo de televisdo e revistas com o objetivo de
criar um ambiente mais convidativo e aconchegante. Tais estratégias atraem os clientes, que
a0 possuirem uma experiéncia agradavel com a organizacao, tendem a indica-lo a outras
pessoas (Argolo, 2015). Pesquisas apontam que mais de 60% dos consumidores buscam
indicacGes antes de contratar qualquer servico (Back & Rojo, 2016).

Encontrou-se uma organizagao de layout de maneira pouco funcional, marcado pelo acimulo
de materiais desnecessarios sobre os moveis e excesso de equipamentos pouco utilizados,
tornando o ambiente poluido e gerando desperdicios de tempo e reducdo da produtividade,
sendo capaz de interferir na ergonomia dos colaboradores (Deretti, 2022). Com o intuito de
mitigar tal situagdao, deve-se aplicar a ferramenta 5S para que os materiais desnecessarios ou
pouco utilizados sejam descartados ou destinados para locais adequados promovendo um
ambiente limpo e com reducdo de desperdicios de tempo (Feitosa & Moreno, 2018).

A destinacgdo final dos materiais € um ponto importante a ser levado em consideragdo. No que
tange ao excesso de papéis é valido destina-los para locais de reciclagem com a intencdo de
gue sejam reutilizados de maneira correta, reduzindo os impactos ambientais. Além disso,
para os demais equipamentos, deve-se seguir a mesma ideia de reduzir impactos ambientais
ou até mesmo a venda desses, onde serdo recebidas rendas extras para serem reinvestidas
dentro da prépria organizacao.

Através de visitas in loco notou-se que ha uma falta de comunicacdo interna, impulsionada
pelo distanciamento dos cOmodos da recepcdo e das salas de atendimento. Para melhorar tal
cenario, deve-se buscar facilitar o contato entre assistente e advogados através da alteracdo
de layout, com a finalidade de aproximar a recepcdo das demais salas. Ademais, os
colaboradores relatam dificuldades de se comunicar virtualmente tendo em vista o acimulo
de mensagens no WhatsApp, principal meio usado, tanto do ambito pessoal quanto
profissional.

5.5 Da Organizagao
O assistente administrativo relatou passar grande parte do tempo ocioso por ndo possuir

atividades pré-estabelecidas. Portanto, é importante destacar a necessidade da utilizagao de
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um bloco de responsabilidades, onde constarda uma rotina de atividades a serem executadas,
com prazos ou frequéncia definidos, como a realiza¢gdo de minutas de processo (prazo de uma
semana), envio de relatdrios para clientes (prazo de dois dias apds a movimentacdo),
realizacdo da triagem dos clientes, acompanhamento e controle didrio do WhatsApp, entre
outras.

Foi possivel perceber que as pegas, documento que registra a narrativa dos fatos associado ao
conjunto de normas e regras que regem as leis do pais, ndo possuem uma padronizacao
técnica de fonte, formatacdo e modelo padrdo estético, caracteristica importante para
reconhecimento e valorizacdo do servico prestado sendo, de tal modo, necessario a confeccao
de um documento que conste toda a formatacdo utilizada para construcao dos mesmos. Assim
como também ndo se percebe a realizacdo de uma triagem durante o primeiro contato com
o cliente e nem a padroniza¢do nos atendimentos, marcada pela captacdo de informacdes
basicas as quais deveriam ser dispostas para acompanhamento de todos. Por isso, deve-se
realizar o checklist com o intuito de garantir a efetiva captagdo das informagdes basicas bem
como esclarecimento dos direitos e deveres das partes e do andamento do processo,
explicacdo dos riscos e da necessidade de documentacdes além de explicitar os valores
definidos para honorarios.

Notou-se também a necessidade do estabelecimento de indicadores, para facilitar o processo
de tomada de decisdo e facilitam o gerenciamento dos processos. Eles sdao ferramentas
utilizadas para monitoramento de processos voltados para o atingimento de metas com o
objetivo de, a partir disso, identificar pontos de corre¢Ges, as causas e propor melhorias
(Campos & Melo, 2008). Em outras palavras, esses indicadores sdo responsaveis por medir o
grau de sucesso da implantacdo de mudancas. A partir das entrevistas foi possivel identificar
possiveis indicadores para o escritério em questdo: nimero de processos, causas ganhas e
novos clientes por més. Recomenda-se que sejam estabelecidas metas para cada colaborador
com o intuito de que se desenvolva uma competicdo sauddvel que proporcione maior
captacdo de clientes e, por consequéncia, aumento no faturamento da organizacao.

Com o objetivo de facilitar a compreensao das sugestées desses topicos, elaborou-se a Tabela
3, a qual possibilita analisar a relacdao entre os subtdpicos considerados para cada segmento
de melhorias, proposi¢cdes desenvolvidas e também os motivos que levaram a sugestao
dessas.
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Tabela 3. Relagdo entre proposigdo e motivagdo.
TOPICOS PROPOSIGOES PROPOSIGAO MOTIVAGAO
Alta demanda, para facilitar o

ERP de servigos juridicos. .
gerenciamento.

L . Utilizar Microsoft Teams para fins Dificuldade de comunicagdo interna
Ferramentas Tecnoldgicas . . .

exclusivamente trabalhistas. online.

. . Problemas com comunicagao

Chatbot aplicado ao Whatsapp Bussines. ¢

externa.

Utilizar estrategicamente nas redes sociais a Aumentar confiabilidade do

imagem e caracteristicas profissionais. escritério.

Terceirizar o servigo para uma empresa
especializada.

Contratar estagidrios. Intenso fluxo de clientes.

Prospecgdo de clientes  Utilizar estrategicamente os pontos fortes
dos advogados e realizar pesquisa de
acompanhamento de nivel de servico

Prestar servigos de assessoria através da
terceirizagdo do setor judiciario das
empresas.

Enviar mensagens com lembretes ou a
utilizagcdo do Google Agenda.
Estabelecer senso de disciplina através da Atraso dos advogados para audiéncia

aplicagdo do 5S. e consultorias.
Melhorar arquitetura e decoragao. Aumentar o numero de clientes.
Layout pouco funcional e com
excesso de materiais

Mad administracdo das redes sociais.

Reducdo do poder de alcance dos
clientes insatisfeitos.

Previsibilidade de receita, fidelizagdo
e estabilidade.

Atraso dos clientes para audiéncia.
Pontualidade

Ambiente Fisico Aplicar a ferramenta 5S.

Alterar o layout com a intencdo de Dificuldade de comunicagdo interna
aproximar a recep¢do das demais salas. presencial.
Utilizar um bloco de responsabilidades, Ociosidade do assistente
desenvolvido neste trabalho. administrativo.
Elaborar um documento que conste todas as Despadronizagdo técnica dos
informag0es sobre formatagao. documentos.

Despadronizagdo dos atendimentos
com auséncia de captagdo de
informacdes basicas.

Realizar um checklist desenvolvido neste

Organizagao trabalho.

Realizar acompanhamento dos indicadores:

numero de processos, causas ganhas e novos Auséncia de indicadores.
clientes por més.
Definir metas para cada colaborador Aumento no faturamento.

Fonte: Autores.

6. CONSIDERACOES FINAIS
Este estudo de caso buscou avaliar o nivel de qualidade dos servicos prestados pelo escritério

de advocacia localizado na cidade de Alagoinhas/BA. Para isso, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com os funciondrios do escritério com o propdsito de identificar as
problematicas vivenciadas pelo escritério e propor melhorias para os problemas identificados.

Com a matriz SWOT, foi possivel identificar os pontos fortes, fracos, oportunidades e
desenvolver proposicdes para a organizacao. Dessa forma, ao relaciond-los, foi possivel
desenvolver propostas de melhorias como: implementacdo de um ERP de servicos juridicos;
utilizagdo do Microsoft Teams com fins unicamente profissionais; chatbot no WhatsApp
Business; investimento no marketing; prestacdo de assessoria para outras empresas;
aplicacdo do 5S e; melhoria na arquitetura e decoragao do espaco.
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Diante das proposicdes desenvolvidas e dos problemas identificados foi possivel observar que

o escritério estudado neste trabalho possui pontos positivos que o diferenciam perante os

concorrentes, mas, mesmo com isso, ha ainda pontos passiveis de melhorias que sdo

importantes para assegurar um diferencial competitivo e possibilitar o aumento do nimero e

satisfacdo dos clientes. Salienta-se que o presente trabalho foi limitado pela ndo aplicacdo das

proposicdes e ndo estruturacdao de um plano de acdo com o intuito de estabelecer prioridades

a serem executadas dentre as distintas sugestdes oferecidas. Além disso, as solugdes

propostas foram elaboradas para um caso especifico, sendo necessdrio outros estudos para

sua generalizagao. As a¢des indicadas neste trabalho sao sugestdes para trabalhos futuros.
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