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1.0 INTRODUÇÃO

Atualmente, encontrar serviços e bens de qualidade é considerada uma vantagem competitiva para as organizações, o que torna fator essencial diante na análise de um mercado altamente competitivo como o de serviços. Esse setor tem ganhando evidência na economia nacional, crescendo também a busca pela qualidade do mesmo.
Os serviços por vezes podem ser vistos como algo simples, porém suas características como: inseparabilidade, intangibilidade, impossibilidade de ser estocado e de não haver padronização, dificulta a análise do mesmo, segundo Hoffman; Batesson (2003). A mensuração é baseada em algumas problemáticas que tendem a ser consideradas subjetivas. Sendo assim a análise das características devem ser feitas de forma minuciosa quando se busca a melhoria dos serviços.
A qualidade é fator essencial tanto em produtos como em serviços. Existem várias ferramentas que podem ser aplicadas para obtenção da melhoria dos serviços. O desdobramento da função de qualidade ou Quality Function Deployment (QFD) é uma delas, pois ajuda na identificação do que o cliente considera importante nos serviços e mostra com base na aplicação das outras etapas em quais aspectos o profissional deve investir com base nas melhorias necessárias para a busca da satisfação dos seus clientes. 
Dentro da verificação da prestação de serviços, encontram-se os serviços advocatícios. Não se tem com exatidão a quantidade de escritórios instalados no Brasil, porém por se tratar de uma das mais antigas profissões, a advocacia possui um percentual considerável de profissionais. 
É nesse contexto que esse estudo segue, pois, seu objetivo é aplicar a ferramenta QFD em um escritório de advocacia, com o intuito de buscar melhorias com referências na visão de seus clientes. A proposta foi identificada a partir da observação diária num escritório de advocacia, foi percebido que os serviços estavam sendo prestados, porém era necessário a identificação de pontos onde pudessem ocorrer melhorias.
Perante a problemática ressaltada, o QFD é uma ferramenta que utilizada de forma correta permite efetuar a adequação dos serviços estudados com as necessidades de seus clientes.
Quais os principais problemas encontrados nos serviços ofertados em um escritório jurídico utilizando a ferramenta QFD e como os mesmos podem ser otimizados? Nesse estudo será verificada a hipótese de que com a aplicação da ferramenta QFD têm-se a possibilidade de identificar e analisar problemas dentro de um escritório jurídico e assim aplicar as técnicas necessárias para uma melhoria dos serviços e satisfação dos clientes.


2.0 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL: Analisar o processo de aplicação da ferramenta QFD com o intuito de desenvolver um projeto de qualidade que satisfaça o consumidor.

2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS:
• Identificar as necessidades dos clientes, a fim de adequar os serviços às especificidades do mesmo;
• Desenvolver a aplicação do QFD para a melhoria do serviço;
• Verificar como os resultados da aplicação do QFD podem contribuir para uma maior satisfação dos clientes.


2.0 METODOLOGIA

3.1 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA
O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada. Segundo Ander-Egg (1978:33) a pesquisa aplicada procura o progresso científico, havendo uma ampliação dos conhecimentos teóricos, porém sem existir a preocupação de ser utilizada na prática. Sua meta é ter conhecimento através do conhecimento. Quanto a sua tipologia caracteriza-se como uma pesquisa descritiva e exploratória. A pesquisa científica pode ser considerada quanto ao tipo de procedimento para o processo de investigação.
Conforme Appolinário (2011) a pesquisa descritiva tem como objetivo descrever as características do objeto que está sendo estudado e proporcionar uma nova visão sobre essa realidade já existente, na pesquisa descritiva o pesquisador se limita a fazer a descrição do fenômeno que é observado. Enquanto a pesquisa exploratória, por se tratar de uma pesquisa muito específica, tem a tendência de assumir a forma de um estudo de caso, assim como afirma (GIL, 2008).
A pesquisa ocorrerá por meio de um estudo de caso, que segundo Yin (2001), se trata de uma investigação de forma empírica sendo o mesmo considerado contemporâneo inserido em um contexto da vida real, porém os limites não são definidos entre contexto e fenômeno.  
Quanto ao instrumento de coleta de dados, a pesquisa se utiliza de questionário com questões estruturadas, conforme Duarte e Barros (2006) o questionário, no que diz respeito ao tratamento de dados, os mesmos serão tratados quantitativamente, apesar do caráter qualitativo das informações, a fim de facilitar a interpretação dos resultados.

3.2 PROCEDIMENTOS DE PESQUISA
A aplicação da ferramenta QFD, baseia-se em um estudo aplicado no escritório Camilo advocacia, localizado em Delmiro Gouveia-AL. Primeiramente foi iniciado com um levantamento bibliográfico em relação ao assunto abordado, o qual pôde trazer um melhor embasamento sobre a ferramenta QFD e sua aplicação.
Em relação à execução, houve visitas ao local para uma melhor análise do ambiente. Diante do número reduzido de dias de atendimento foi percebido que também haveria um número reduzido de clientes que procuravam o estabelecimento. Foi diagnosticado também que muitos clientes que vão ao escritório repetem a sua vinda, enquanto outros não, visto que estão dependendo da resolução de sua causa que está em andamento. Diante disso foi feito um levantamento dos clientes do escritório para que o questionário também pudesse ser aplicado com uma amostra de tamanho representativo. Considerando a rotatividade da clientela, a pesquisa foi aplicada a 50% dos clientes ativos, cuja maioria das visitas para a coleta de dados ocorreram fora do escritório.
Foram aplicados 25 (vinte e cinco) questionários, esse valor é também destacado pelo fato do escritório possuiR um horário reduzido de atendimento. Os questionários tiveram como objetivo uma melhor análise de como esses clientes veem quais são as características são importantes em um serviço advocatício. Os requisitos estudados trazem importância incontestável para a melhoria dos serviços advocatícios. A visão dos clientes em relação a esses itens abre possibilidades para direcionamento do foco para a melhoria, além de apoiar o gestor na tomada de decisão. Um profissional confiável, que atenda com cortesia e que principalmente resolve as causas são exemplos de requisitos associados à eficácia desse serviço. Para a aplicação da ferramenta QFD foi construído uma sistemática da pesquisa. As etapas foram de forma cronológicas expostas na Figura 1.





Figura 1 – Sistemática da Pesquisa
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Fonte: o autor (2020)

O questionário estruturado serve de apoio ao QFD. A primeira análise feita conta com uma lista de itens com espaços ao lado, com base nas características que os clientes consideram importantes em um serviço advocatício os espaços serão marcados com o X, outra avaliação posta no questionário trata-se de requisitos que possui um grau de relevância de acordo com escalas que contêm numerações que indicam a importância dada com a seguinte aplicação: 1 – Não importante, 2- Pouco importante, 3 – Importante, 4 – Muito importante, 5 – Extremamente importante (foi utilizado a escala de Likert de 1 a 5).



Figura 2 – Modelo para elaboração da Matriz QFD
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Fonte: adaptado de Han et al (2001)

As prioridades dos clientes foram convertidas em relação ao grau de importância das respostas dadas. A partir disso os dados foram tabulados e aplicados no QFD. Em consequência foram preenchidos a matriz de relacionamento e a de correlação junto com o benchmark. Para concluir, as metas do projeto que é a parte inferior do QFD, mostrou a quantidade dos requisitos dos serviços assim como também a sua importância. Abaixo segue o questionário que será utilizado para análise das especificações do escritório e servirá como base para futuras melhorias.

Questionário QFD – Serviços Advocatícios
O presente questionário tem como objetivo avaliar o princípio de qualidade dos serviços advocatícios oferecido pelo Escritório C. Advocacia.  Agradecemos a sua disponibilidade em contribuir para a melhoria dos nossos serviços. 

1.	Marque um X nos aspectos que você considera importante em um serviço advocatício.

- QUALIDADE TÉCNICA:

       Formação Acadêmica 
       Pós-Graduação 
       Especialização 
       Experiência Profissional 
       Tempo de formado
       Capacidade Gerencial 
       Capacidade Negocial ou de expressão 
       Entrega de Resultados / Solução de Problemas

- ATENDIMENTO 

       Cortesia                                                            
       Disponibilidade
       Agilidade 
       Fornecimento de Informações                      
       Presteza
       Empatia 
       Linguagem Acessível
       Confiabilidade
       Cortesia
       Uso de tecnologia p/ realizar trabalhos
       Atenção Individualizada
       Confiabilidade
       Resposta rápida 

- INSTALAÇÕES

       Estacionamento
       Temperatura do Ambiente                        
       Luminosidade
       Ambiente Moderno
       Sala de Espera
       Limpeza do Local
       Localização

2 – Marque um X no espaço onde você considera: Não importante, pouco importante, importante, muito importante e extremamente importante.
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3.0 CONSIDERAÇÕES FINAIS
Em meio a um mercado tão competitivo como o de serviços advocatícios, fazer um planejamento adequado direcionando seu foco em satisfazer seus clientes, sem dúvidas é um diferencial. Sendo assim este trabalho apresentou a aplicação da ferramenta QFD em um escritório de advocacia, proporcionando uma visão geral da prestação dos seus serviços levando em conta as necessidades dos seus clientes para a melhoria da qualidade. 
O ambiente estudado presta os serviços de consultoria jurídica e serviços advocatícios com ampla atuação em diversos tipos de causas. Após a aplicação dos questionários com os clientes e efetuada o QFD, foi possível obter informações essenciais para serem levadas em conta nas decisões posteriores tomadas pelo escritório.
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