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RESUMO

Este relatério de estagio tenta descrever todo o trabalho levado a cabo pela
estagiaria num escritério de advogados e baseia-se na tentativa de implementar
ferramentas de gestéo a fidelizacdo de clientes existentes ou futuros.

Constatando que em ciclo recessivo, ou de abrandamento de crescimento
econdémico, existe contracdo da procura de servicos juridicos por parte das
familias e por parte das empresas, torna-se essencial inverter a tendéncia
recorrendo a aplicagcado de ferramentas de gestdo para dinamizar a carteira de

clientes.

A existéncia de fortes condicionantes ao nivel do cédigo deontologico e de sigilo
profissional impostos pelo préprio Estatuto da Ordem dos Advogados, inviabilizam
os tradicionais meios de captacdo de clientes, assim como nao favorece a

captacao de novos clientes.

O setor da advocacia tem por caracteristica ser um sector tradicionalmente
fechado a profissionais da area da gestdo e da economia, com a consequente
impossibilidade de estes virem a ser socios destas sociedades civis, 0 que leva a
gue sejam setores por vezes inadaptados a novas realidades de gestdo para

combater ciclo recessivos ou de diminui¢cdo da procura.

A utilizagédo de ferramentas de gestdo como as de Gestdo do Relacionamento -
CRM, permitira recolher uma vantagem interna, potenciando clientes atuais e

clientes em arquivo “morto”.

A gestdo da carteira de clientes torna-se assim fundamental para minimizar os

impactos dos ciclos econdmicos menos positivos.

PALAVRAS-CHAVE: CRM; FIDELIZACAO; ESTRATEGIA; ANALISE
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ABSTRACT

This internship report attempts to describe all the work carried out by the trainee in
a law firm and is based on the attempt to implement management tools to the

loyalty of existing customers or future.

Noting that in recessionary or slowdown of economic growth, there is contraction
in demand for legal services by families and firms, it is essential to reverse the
trend by using the application of management tools to streamline the portfolio of

customers.

The existence of strong constraints in terms of the code of ethics and professional
secrecy imposed by the Statute of the Bar, unfeasible the traditional means of

attracting customers, and not conducive to attracting new customers.

The advocacy sector is characterized by being a sector traditionally closed to
professionals in management and economics, with the consequent impossibility of
these come to be partners of these civil societies, which leads to sectors that are
often unsuited to the new realities of management cycle to combat recession or

declining demand.

The use of management tools such as Relationship Management-CRM and will
allow an advantage inside, leveraging current customers and clients from “dead”

client files.

The management of customer thus becomes essential to minimize the impact of

economic cycles less positive.

KEYWORDS: CRM, LOYALTY; STRATEGY; ANALYSIS
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Ao longo deste relatorio, que resulta de um estégio realizado num escritorio de
advocacia, pretende-se descrever as atividades desenvolvidas ao longo do

periodo de estagio.

Este relatério tem como objetivo descrever todo um percurso respeitando um
plano de estagio previamente definido e com objetivos tragados. Esses objetivos
comtemplavam: compreender a dinamica de um escritério de advocacia,
estabelecer procedimentos; caracterizar tarefas; avaliar praticas utilizadas;
selecionar ferramentas adequadas; caracterizar as tarefas administrativas;

identificar potenciais aspetos de melhoria e utilizar ferramentas de gestéo.

Na persecucao deste objetivo foi feita também uma breve caracterizacdo teérica

dos conceitos centrais do trabalho.

A necessidade de competir em tempo real, alterando o sistema de Marketing
Transacional para o Marketing Relacional, seria um dos objetivos deste estagio,
permitindo gerir e potenciar o relacionamento da entidade supervisora com 0s

clientes atuais, “mortos” e potenciais novos clientes.

Pretendeu-se com este estagio desenvolver a¢des, em conjunto com todos os
intervenientes (advogada, funcionérios, colaboradores diretos e indiretos,...) de
forma a caracterizar, avaliar e apresentar praticas e instrumentos que possam
contribuir para uma melhoria e adaptacdo da prestacdo de servicos aos novos

desafios com que nos deparamos.

A possibilidade de poder contatar com realidades novas e diferentes serviu de
motivacdo e de ajuda aquando da minha deciséo em aceitar este desafio. Ao
considerar que a atividade juridica abarca uma grande diversidade de
conhecimentos e saberes, transmitindo informacdes importantes para o
prosseguimento da nossa vida em sociedade, achei que este percurso traria

beneficios na minha vida pessoal e profissional.



Para além da introducéo, este trabalho conta ainda com mais oito capitulos. No
segundo podemos encontrar uma breve descricdo do setor onde o estagio se
realizou, fazendo referéncia a oferta e composicdo dos servigos juridicos na
regido do Algarve e a exigéncia e impacto que o sigilo profissional causa nesta

atividade.

No terceiro capitulo podemos encontrar a caracterizacao da entidade acolhedora,

desde o aspeto geogréfico, fisico, historico até a organizacdo e prética laboral.

O capitulo quatro é dedicado a compreenséao e descricdo dos objetivos, definidos
para as atividades desenvolvidas, em contexto de estagio e feita uma planificacdo

temporal de todo o estagio.

Os capitulos quinto e sexto sdo dedicados a definicdo de alguns conceitos
necessarios a compreensao global do trabalho.

O capitulo sete descreve quais e como foram executadas as tarefas ao longo do
estadgio, desde o levantamento e caracterizacdo da carteira de clientes,
atualizacdo, normalizacdo e andlise da base de dados e por ultimo aplicacdo de
politicas individualizadas de fidelizacao.

No capitulo oito sera feita uma andlise critica aos resultados das tarefas
realizadas e ainda a descricdo de algumas tarefas administrativas realizadas pela

estagiaria.

Por fim, uma conclusédo onde se tenta resumir o que foi feito, 0 que poderia ter
sido feito deixando algumas consideracdes para o futuro. Ainda neste ponto vou
tentar identificar algumas dificuldades e referir o que de facto me enriqueceu e

melhorou nos meus conhecimentos.



CAPITULO 2 - DESCRICAO DO SETOR ONDE O ESTAGIO SE REALIZOU

A Ordem dos Advogados (OA) € uma associacdo publica independente dos

orgaos do Estado, sendo livre e autbnoma nas suas regras.

O Estatuto da Ordem dos Advogados (EOA) regulamenta os mais importantes
aspetos relacionados com a organizacdo e funcionamento da Instituicdo
representativa dos Licenciados em Direito que exercem a Advocacia e estabelece

0 quadro deontoldgico do exercicio da atividade.

2.1. A oferta de servicos juridicos no Conselho Distrital de Faro

Nos termos do art.° 2° n.° 1 alinea a) e n.° 3 alinea a) do E.O.A. estabelece-se o

ambito territorial dos Conselhos Distritais.

“1 — A Ordem dos Advogados exerce as atribuicbes e competéncias que este
Estatuto lhe confere no territorio de Portugal e esta internamente estruturada em

sete distritos:

a) Lisboa,;
b) Porto;

c) Coimbra;
d) Evora;
e) Faro;

f) Acores;
g) Madeira.

2 — As atribuicbes e competéncias da Ordem dos Advogados sdo extensivas a
atividade dos advogados e advogados estagiarios nela inscritos no exercicio da

respetiva profisséo fora do territorio portugués.



3 — A cada um dos distritos referidos no n.° 1 corresponde:

a) Ao distrito de Lisboa, o distrito judicial de Lisboa, com exclusdo das é&reas

abrangidas pelos distritos dos Acores e da Madeira,
b) Aos distritos do Porto e Coimbra, o0s respetivos distritos judiciais;
c) Ao distrito de Faro, o distrito, enquanto divisdo administrativa, de Faro;

d) Ao distrito de Evora, o respetivo distrito judicial, com exclusdo da area

abrangida pelo distrito de Faro;

e) Aos distritos dos Acores e da Madeira, as areas das respetivas Regides

Autébnomas.

4 — As sedes dos distritos séo, respetivamente, Lisboa, Porto, Coimbra, Faro,

Evora, Ponta Delgada e Funchal.”

A Ordem dos Advogados exerce as atribuicdes e competéncias que o Estatuto Ihe
confere e esta internamente estruturada em distritos. O distrito de Faro da O.A.

corresponde ao distrito judicial de Faro, enquanto divisdo administrativa
O conselho distrital de faro subdivide-se em 10 outras divisoes:

e Albufeira

Faro

e Lagos

e Loulé

e Monchique

e Olhéo

e Portiméo

e Silves

e Tavira

¢ Vila Real de Santo Antonio (VRSA)

4



A oferta de servigos de advocacia no distrito de Faro, agrupa duas categorias:
Advogados ativos, com cédula em vigor e ndo suspensos nem expulsos pela OA;

Advogados reformados, com cédula em vigor e ndo suspensos, que ndo obstante

se encontrarem na situagéo de reforma podem advogar plenamente.

Existe de igual forma outra categoria que agrupa os advogados com ceédula
suspensa, seja por opg¢ao propria ou por motivos disciplinares e advogados
falecidos, podendo os advogados com cédula suspensa vir a exercer no futuro

proximo legitimamente o pleno exercicio da advocacia, nos termos do estatuto da
OA.

Figura 1- Oferta Conselho Distrital Faro

Ordem dos Advogados -Conselho Distrital Faro

Advogados Ativos | Advogados Reformados | Total Advogados

Albufeira 107 4 111

Faro 251 13 264
Lagos 55 2 57

Loulé 188 5 193
Monchique 2 0 2
Olhdo 45 2 47

Portimédo 155 11 166
Silves 28 0 28
Tavira 41 5 46
VRSA 25 2 27

Algarve 897 44 941

Fonte: Elaboracéo prépria com dados recolhidos da OA

Albufeira ocupa o 4° lugar na lista das subdivisdes de oferta dentro do Conselho
distrital de Faro, demonstrando ser um dos mais competitivos mercados para a
Advocacia no Algarve.

Deve-se sempre salientar que nao obstante existirem nichos de oferta por cada

uma das subdivisdes, ndo existe qualquer restricdo para que a oferta nao se



expanda de uma subdivisdo para outra, sendo estes numeros meramente

indicativos da oferta.

Figura 2- Oferta Conselho Distrital Faro

Total Advogados
46 27
28\\ \ L = Albufeira
166 M Faro
\ M Lagos

264 M Loulé
B Monchique
H Olhao
Portimao
Silves

Tavira

57

Fonte: Elaboracéao prépria

A subdivisao de Albufeira representa 12% da oferta a nivel do Conselho Distrital
de Faro, apenas sendo superior a de Faro (28%), a de Portimédo (21%) e a de
Loulé (18%).

Albufeira representa um nicho de oferta de servigos juridicos, por advogados,
bastante representativo, fruto ndo s6 do aglomerado populacional, mas pelo facto
de ser um dos mais importantes destinos turisticos do Algarve, onde a oferta de
servigos turisticos proporcionam esse acréscimo de nédo residentes, que neste

local passam a ter 0s seus interesses juridicos.

N&o se incluiu neste estudo a oferta por outros profissionais, solicitadores,
técnicos oficiais de conta, (TOC’s), que de certo modo prestam servigcos
concorrenciais com os advogados, ainda que alguns com competéncia para tal,

mas que grande parte representem procuradoria ilicita.



Figura 3- Advogados Ativos no Conselho Distrital Faro

Advogados Ativos
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Fonte: Elaboracao prépria

O numero de advogados ativos, representa 95.32% do total de advogados com

capacidade para exercer a advocacia nos termos do EOA.

Figura 4- Advogados reformados no Conselho Distrital Faro
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2.2. O sigilo profissional e a desvinculacdo do segredo
profissional

O dever do segredo profissional € uma regra de ouro da advocacia e um dos mais
sagrados principios deontolégicos, o cliente ou simples consultante deve ter
absoluta confianca na discricdo do advogado para que |lhe possa revelar toda a

informagao e conhecimento sem receio da mesma vir a ser divulgada.

Para além do segredo profissional por parte do advogado, também os seus
colaboradores, funcionarios e estagiarios estdo obrigados a discricdo e ao
segredo que este setor profissional obriga. E através desta obrigatoriedade que
os clientes se sentem “protegidos” e confiantes no escritério que elegeram para
tratar os seus assuntos. E a préatica do segredo profissional que transmite a

confianca.
Este dever de sigilo fundamenta-se:
- Na contrapartida da confianga do cliente;

- Na funcdo do advogado como servidor da Justica, sendo que este é um
fundamento de manifesto interesse publico, pelo qual se estabelece no campo

ético-legal um direito-dever;
- No Principio da Confianga;
- No Dever de lealdade;
- Na tradicéo forense;
- Na dignidade da advocacia.

Da leitura do art.° 81.°, n.° 4 do EOA, conclui-se que o advogado s6 pode quebrar
o segredo profissional (depondo como testemunha, ou exibindo qualquer

documento), mediante o0 concurso dos seguintes requisitos:



1° - Autorizacéo prévia do Presidente do Conselho Distrital respetivo, com recurso

para o Bastonario;

2° - Alegacdo e prova de que a dispensa de sigilo é absolutamente necesséria a
defesa da dignidade, direitos e interesses legitimos do préprio advogado, do

cliente, ou dos seus representantes.

Quando um advogado é indicado como testemunha de factos vindos ao seu

conhecimento no exercicio profissional, pode:

e Entendendo, em sua consciéncia, que deve revela-los, devera pedir
autorizacdo e esperar a decisdo da Ordem dos Advogados;

¢ Na&o entendendo que deve divulgados, ou nao tendo obtido a autorizacéo
para a quebra do sigilo, devera recusar-se a depor, nos termos do art.°
519.,n.°3 e art.°618.9, n.° 1, al. e) ambos do Cédigo Processo Civil (CPC)
ou invocar escusa, de acordo com o art.° 135.°, n.° 1 do Cédigo Processo
Penal (CPP).

Sempre gue se viole o segredo profissional estamos perante um crime, um ilicito

disciplinar e podemos estar ainda perante um ilicito civil.

A responsabilidade disciplinar ndo depende da vontade do queixoso, pelo que se
este desistir do processo nao se extingue o mesmo, porque a falta em causa afeta

a dignidade do advogado ou o prestigio da Ordem e da profissao.

Quanto ao ilicito civil, o advogado que viole o segredo profissional incorre na
obrigacdo de indemnizar nos termos gerais do direito (art.° 483.° e ss. do Codigo
Civil (CC).

Para Arnaut (2009) o segredo profissional ndo se restringe apenas ao advogado.

O Cadigo Internacional de Etica (CIE) Profissional obriga a que o segredo
profissional também deva ser mantido por qualquer estagiario ou colaborador de
um escritorio de advocacia. O segredo profissional permite que haja confianca e
lealdade para com o cliente salvaguardando os seus interesses.



Este aspeto da profissdo origina um fator importante para a criacdo de um
relacionamento duradouro com os clientes e, consequentemente com 0 Sseu

mercado que € no fundo um dos principios do Marketing de Relacionamento.
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CAPITULO 3 - CARACTERIZACAO DO POSTO DE ESTAGIO

Um escritério de advocacia, ainda que com uma estrutura reduzida em termos
organizacionais e com as limitacdes impostas as sociedades de advogados pelos
estatutos da ordem da restricdo a publicidade dos seus servigos, ndo deixa de

funcionar como uma empresa.

Este capitulo sera dedicado exclusivamente ao local onde o estagio se realizou.
Considerou-se importante caraterizar o espaco de forma a transmitir as boas

condi¢cbes e 0 ambiente profissional e acolhedor em que o mesmo decorreu.

3.1. Localizacdo geografica

O posto de estagio encontra-se localizado na Rua do indico, Edificio Altis, letra

“O”, no 2° Andar direito, na cidade de Albufeira.

N&o obstante se situar no nicho de mercado da area do concelho de Albufeira,
tem uma parcela significativa de clientes fora do concelho e alguns fora da regiédo
do Algarve, pelo que ndo se circunscreve unicamente a area do concelho.

Contudo é nessa area que se enquadram mais de 85% dos seus clientes.

O concelho esta dividido em cinco freguesias (Albufeira, Ferreiras, Guia, Olhos de

Agua e Paderne).

Situada no sul de Portugal, Albufeira é sede de concelho e fica localizada no
coracao da oferta turistica da Regidao Administrativa de Faro.

Em termos de proximidade aos organismos publicos, o escritdrio esta situado a
600 metros do Tribunal Judicial de Albufeira, da Conservatéria do Registo
Comercial, Automoével, Civil e Predial, assim como da Camara Municipal, da

Reparticdo de Financas e do Notario Privado.
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3.2. Evolucao historica

A Dra. Fernanda, supervisora de estégio, iniciou a sua vida profissional em 1994,
como advogada associada no escritério Domingos Pires & Associados, tendo no
més de Junho do ano de 1998 aberto por conta propria 0 presente escritdrio no
segundo andar, na letra “O” e aqui permanecendo em atividade até ao presente
dia.

Inicialmente o escritério funcionou partilhando custos de funcionamento com duas
advogadas da praca, contudo por razbes de indole profissional, existiu uma
cissdo nesse acordo de partilha de espaco, e atualmente apenas existe uma

advogada a exercer no escritorio.

3.3. Ramos de atuacéao

O trabalho desenvolvido no escritério enquadra-se no ambito da advocacia
generalista dado que a advogada exerce a sua atividade em atos juridicos
repartidos pelos varios ramos de direito:

¢ Direito da Familia: divorcios e regulagédo das responsabilidades parentais;

e Direito Comercial: constituicdo de sociedades, cesséo de quotas, alteracao
pacto social, contratos de arrendamento e cessao de exploracéo...

e Direito Sucessoério: partilhas, inventérios, sucessoes e doagoes;

e Direito Imobiliario: contratos promessa compra e venda, escrituras de
compra e venda, registos;

¢ Direito Civil: contratos;

e Direito Penal.

A carteira de clientes esta dividida em dois grandes grupos:
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e Clientes oficiosos, nomeada pelo tribunal para os representar e
‘remunerada” de acordo com as regras e tabelas predefinidas pelos
organismos competentes.

e Clientes do escritério.

Atualmente a advogada tem processos a correr em varios tribunais (Albufeira,

Faro, Loulé, Portimao, Silves, Lagos, Lisboa, Evora, Vila do Conde, Porto,...).

3.4. Espaco fisico

O Escritério € composto por 4 gabinetes individuais, uma sala de reuniées e uma
rececdo. Cada sala destina-se ao atendimento Individual dos clientes e trabalho

pessoal.

Todas as salas possuem equipamento informético préprio ligado a uma rede que
serve apenas como meio de ligacdo dos computadores a Internet, sendo que o

anico excluido dessa rede é o computador da Rececéo.

O escritdrio encontra-se devidamente equipado em termos tecnolégicos, tendo os
referidos equipamentos sido substituidos a pouco mais de dois anos, no sentido
de acompanhar as exigéncias dos programas informaticos e as necessidades de
comunicacao, (computadores, impressoras, fotocopiadora, scanner, fax, ligacédo a

Internet).

Apresenta um espaco organizado, direcionado para o cliente, com uma imagem
cuidada, o que, se por um lado torna mais agradavel e confortavel desempenhar
as tarefas de um normal dia de trabalho, por outro lado conquista, indiretamente a
confianca do cliente (que ao deslocar-se as instalagdes observa um lugar com um

ambiente totalmente renovado com materiais nobres).

Hoje em dia a imagem é um facto de extrema importancia, neste caso, para quem
presta um servico (claro esta que a qualidade do servico é o que dita as regras,

mas uma boa imagem do prestador € um fator de auxilio).
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O horario de expediente normal do escritério é das 9:30h as 13:00h e das 14:30h
as 18:00h.

3.5. Estrutura de Recursos Humanos

A entidade supervisora, inserida na prestacao de servicos juridicos, conta com 3
colaboradores nos seus quadros:

e 1 Advogada;
e 2 Funcionérias de Escritorio:
o 1 Funcionaria exercendo a funcéo de expediente externo;
o 1 Funcionaria na area de rececéo, controlo de clientes, contabilidade

e tesouraria;

Figura 5- Organigrama da entidade Supervisora

Dr2 Fernanda Teixeira

(Advogada)

Dr2 Paula Madeira

(Estagiaria)

Anabela Sousa

(Rececdo, Controlode Ana Nogueira

lientes, Contabilidade (Servico Externo)
Tesouraria)

Fonte: Elaboracédo Propria
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CAPITULO4-  DESCRICAO TECNICO-CIENTIFICA DOS OBJETIVOS E
DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS DURANTE O ESTAGIO

Para que se pudesse tirar o maior partido possivel do periodo em que o estagio
decorreu foram definidos objetivos e tragadas algumas tarefas que fariam parte

das atividades a realizar por parte da estagiaria.

Esses objetivos foram discutidos, definidos e propostos em conjunto com a
estagidria e a supervisora do estdgio sendo, posteriormente, colocados a

consideracao e aprovacgao da Universidade.

4.1. Objetivos das atividades desenvolvidas no estagio

O estégio curricular iniciou-se em termos de aplicacao pratica com o objetivo de
normalizar uma estrutura de registo informatizado, potenciando a relacédo entre o

escritério e os seus clientes.

Cedo se notou que ndo eram praticados regularmente no escritorio,
procedimentos normalizados que potenciassem a utilizacdo da base de dados dos

clientes atuais e dos clientes em arquivo morto.

N&o existia a capacidade de recolher informacéo informatizada de forma imediata
sobre a generalidade dos clientes, exceto dos clientes ativos em que a informacgao

ainda estava a ser tratada.

Os clientes com processos conclusos ndo mais eram do que simples arquivos

mortos em pastas de arquivo.

N&o existia a mais-valia da informacgéo que poderia advir da consulta numa base
de dados informatica, acessivel quer através do escritdrio, em qualquer posto de
trabalho em tempo real, ou mesmo através de ligacéo exterior em diligéncias nos

tribunais por parte da advogada.
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Tornou-se imperativo através deste estagio proceder a atualizacdo da base de
dados obsoleta, quase inexistente em suporte informatico centralizado, com as
ferramentas de pesquisa e recolha de informacdo adequadas para abordar os
potenciais clientes em arquivo morto, completamente esquecidos e nao

reavivados.

Esta atualizacdo teria por principal finalidade potenciar a utlizacdo das
ferramentas de gestdo, de entre as quais a utilizacdo da rece¢cdo como um

verdadeiro “call center” na terminologia do Marketing Relacional (CRM)

4.2. Registo Cronolégico do estagio

O estagio teve como planificagdo o periodo compreendido entre 02 de Julho de
2012 a 30 de Novembro de 2012, com uma duracéao diaria de 7 horas, sendo que

varios foram os dias que essa duracao foi ultrapassada.

O estagio teve o total de 728 horas, cumpridas em 104 dias, ao longo dos 5

meses programados para o seu decurso.

Figura 6- Totais por meses dos tempos de estagio

Estagio
Dias Horas

Julho 22 154
Agosto 21 147
Setembro 20 140
Outubro 22 154
Novembro 19 133
Totais 104 728

Fonte: Elaboracao prépria
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Figura 7- Calendarizacao do estagio

JULHO
Segunda-feira| Terga-feira | Quarta-feira | Quinta-feira | Sexta-feira |Dias de Estagio
2 3 4 5 6 5
9 10 11 12 13 5
16 17 18 19 20 5
23 24 25 26 27 5
30 31 2
22
AGOSTO
Segunda-feira| Terga-feira | Quarta-feira | Quinta-feira Sexta-feira |Dias de Estagio
1 2 3 3
6 7 8 9 10 5
13 14 16 17 4
21 22 23 24 4
27 23 29 30 31 5
21
SETEMBRO
Segunda-feira| Terga-feira | Quarta-feira | Quinta-feira Sexta-feira |Dias de Estagio
3 4 5 6 7 5
10 11 12 13 14 5
17 18 19 20 21 5
24 25 26 27 28 5
20
OUTUBRO
Segunda-feira| Terga-feira | Quarta-feira | Quinta-feira Sexta-feira |Dias de Estagio
1 2 3 4 4
8 9 10 11 12 5
15 16 17 18 19 5
22 23 24 25 26 5
29 30 31 3
22
NOVEMBRO
Segunda-feira| Terga-feira | Quarta-feira | Quinta-feira | Sexta-feira |Dias de Estagio
2 1
7 8 9 10 11 5
14 15 16 17 18 5
21 22 23 24 25 5
28 29 30 3
19

17

Fonte: Elaboracao prépria




CAPITULO5-  GESTAO DO RELACIONAMENTO (CRM)

Em qualquer que seja o0 negdécio ou o ramo de atuacdo é importante que as
empresas ou empresarios definam objetivos e atinjam bons resultados. No setor
da advocacia em concreto, também existe essa preocupacao pois cada vez mais
o desempenho da atividade juridica € ameacada por procuradoria ilicita, pela
concorréncia em termos da quantidade de oferta de servicos juridicos disponivel
no mercado e pela sucessiva desmaterializacdo dos atos que até ha pouco tempo

eram da competéncia dos advogados.

Cabe a quem toma decisdes escolher e definir estratégias que sejam realistas e
gue possam melhorar o desempenho da empresa. Neste contexto a utilizacdo e a
escolha de ferramentas adequadas, como suporte para atingir objetivos

estratégicos, pode resultar na satisfacéo geral de escritérios e clientes.

A gestdo do relacionamento com os clientes (CRM) é um processo que as
empresas utilizam com o objetivo de conhecer melhor os seus clientes e como
permite que as empresas recolham e tratem grandes quantidades de
dados/informacédo permite também atuar em funcdo dos seus gostos, das suas
necessidades e dar resposta rapida aos seus desejos. Com 0 recurso a
tecnologia todo este processo se concretiza.

Para Diche (2002) o CRM define-se como “(...) uma estratégia negocial que ajuda
as empresas a desenvolver as suas a¢bes enquanto forjam ligacbes duradouras

com os seus clientes”.

A ferramenta de CRM consiste numa estratégia negocial, suportada por
tecnologias de informacéo, que permite & empresa a utilizagdo de ferramentas

para gerir um relacionamento duradouro e rentavel com os seus clientes.

E certo que nenhuma ferramenta serve para resolver todos os problemas mas se
ela ajudar a descobrir necessidades nédo identificadas pelos clientes, construir

capacidades/servigcos diferentes e/ou identificar pontos em que 0s concorrentes
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sejam vulneraveis estaremos certamente perante uma situacdo que nos conduzira

a melhoria de resultados.
Para Peppers e Rogers (2000):

“CRM é uma estratégia de negécio voltada ao entendimento e a
antecipacao das necessidades dos clientes atuais e potenciais de
uma empresa. Do ponto de vista tecnoldégico, CRM envolve
capturar os dados do cliente ao longo de toda a empresa,
consolidar todos os dados capturados interna e externamente em
um banco de dados central, analisar os dados consolidados,
distribuir os resultados dessa analise aos varios pontos de
contacto com o cliente e usar essa informacao ao interagir com o

cliente através de qualquer ponto de contado com a empresa.”

Payne (2006) considera CRM como sendo uma abordagem de negdcio, visando
criar, desenvolver e melhorar relacionamentos, em que a segmentacao tem uma
especial relevancia, aumentando o seu valor assim como a rentabilidade,

maximizar o valor dos acionistas.

A concorréncia na advocacia cresce ndo sO pelo aumento significativo de novos
advogados, mas também em grande parte pela contracdo da procura de servi¢cos

por parte dos clientes tradicionais em mercados tradicionais.

A desmaterializacdo de muitos atos que até entdo estavam na alcada dos
profissionais forenses, leva a que nos situemos cada vez mais em nichos ou

sectores especificos de negbcios.

O CRM torna-se de certo modo imperativo, dado que é a estratégia que possibilita
as empresas tornarem-se progressivamente mais competitivas através da

adequada gestéo do relacionamento com os seus clientes.

A empresa ao adotar este tipo de estratégia, passa cada vez mais a criar a sua

prépria quota de clientes fidelizados.
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O cliente fidelizado tera tendéncia a partilhar cada vez mais as suas
necessidades, conforme figura 8, a fidelizac&o far-lhe-a tomar iniciativa em propor
novas necessidades de representacdo juridica em produtos/servicos que seja
adquirente, ou mesmo vendedor, ainda que nao estejam relacionados com a
necessidade primaria que o levou a procurar essa representacdo juridica,

resultando num volume de vendas/prestacdo de servi¢os por cliente maximizado.

Figura 8- Comparacgao volume / margem por cliente

Margem

v

Volume de vendas por cliente

Fonte: Peppers e Rogers (2000)

Assim sendo a empresa passa segundo esta perspetiva, a ser mais produtiva,
sem sacrificar a erosdo das margens, e ainda a deter um maior nivel de

satisfacdo e fidelidade por parte dos clientes abrangidos por esta estratégia.

Para além de angariar e manter clientes permite ainda utilizar os dados
recolhidos, com o recurso a programas informaticos, para conhecer melhor o
cliente e ir de encontra a satisfacdo das suas necessidades ou até mesmo fazer

um levantamento sobre novos servi¢os para por a sua disposicao.

Chen e Popovich (2003) defendem que deve existir aplicacdes tecnoldgicas que

conduzam a uma implementacéo de sucesso do CRM
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Swift (2001) argumenta que o CRM nao se comporta como um projeto, mas como
uma iteracdo que ‘transforma a informagéo sobre os clientes em relacionamentos
com os clientes através da utilizacdo ativa e da aprendizagem dessa informacéo”,

como se pode visualizar pela figura 9.

Figura 9- Comparacao volume / margem por cliente

Anaélise e Descoberta de

i . Conhecimento
SETEIETE Aprendizagem

Interacciao com Acegdo Planeamento
o Cliente de Marketing

Fonte: Swift (2001) adaptado.

Zablah et al. (2003) definem CRM como "um processo continuo que envolve o
desenvolvimento e alavancagem do mercado com a finalidade de construir e

manter uma carteira rentavel de relacionamentos com clientes".

Para Zablah et al. (2003) o CRM procura de igual forma assegurar a maior
rentabilidade desses relacionamentos, definem CRM como "um processo
continuo que envolve o desenvolvimento e alavancagem do mercado com a
finalidade de construir e manter uma carteira rentavel de relacionamentos com

clientes".
Buttle (2004) define CRM sob trés diferentes perspetivas:
e Estratégica, colocando o CRM no centro da estratégia da empresa;
e Operacional, com a aplicagéo de sistemas e tecnologias de informacao;

¢ Analitica, com a recolha dados para analise.
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CAPITULO 6 - ESTRATEGIA DE CRM

As politicas de CRM, conforme a figura 10 representa, apoiam-se
fundamentalmente em adquirir e reter clientes ou potenciais clientes,
compreendé-los e diferencia-los, baseado nas suas necessidades, caracteristicas
e comportamentos, desenvolver produtos/servicos de acordo com as
necessidades identificadas nos clientes, e interagir com os mesmos por forma a

acrescentar valor a sua relagdo com estes.

Figura 10 — Processo de CRM

adquirir

clientes

‘Entender as
stds ;
necessidades

Fonte: http://www.imasters.com.br/

A profissdo de advogado tem nos seus estatutos da ordem dos advogados a
proibicdo de publicidade direta, agressiva e a consequente promocao dos seus
servicos, assim como tem limites de estratégia concorrencial em termos de

precos.

Peppers e Rogers (2000) desenvolveram a metodologia identificada como IDIP
(Identificacédo, Diferenciacéo, Interacdo e Personalizacdo), que serve de base a

implementag&do de um programa de CRM.
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E fundamental para a empresa integrar todas as suas areas no processo de

relacionamento com o cliente, o0 mais individualmente possivel.

6.1. Identificacao dos clientes

O primeiro passo para o relacionamento com os clientes € a sua identificacdo

individual.

A recolha de dados em falta, potencia um conhecimento mais apurado do cliente,

de forma a direcionar aos seus interesses.

Estas informacbes devem evitar redundancias, e serem disponibilizadas em
tempo real, possibilitando no momento do contacto do cliente qualquer que seja o
meio de comunicacdo, a sua correta identificacdo, assim como o interesse ou
interesses dessa comunicagdo, evitando nova identificacdo pelo cliente,

explicacdes repetidas do problema, entre outras.

6.2. Diferenciacao dos clientes

Os clientes de uma empresa diferem entre si e por vezes o0 mesmo cliente difere

de empresa para empresa.

O objetivo da diferenciacdo de clientes € encontrar os clientes de maior valor
(CMV) e de maior potencial (CMP) (figurall).

Segundo Peppers e Rogers (2001) os clientes deverdo ser agrupados e para
cada grupo deverdo ser desenvolvidas estratégias de permanéncia de clientes de

maior valor ou serem desenvolvidas estratégias para clientes de maior potencial.
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Figura 11 - Estratificacdo de clientes

Manter estes clientes

|:I Valor Real

@ Valor Estratégico

=

Desenvolver estes
Custo Operacional

Pelo menos néo gastar
recursos com estes

I |

cmv  CMP Below Zero (BZs)

Fonte: Peppers e Rogers (2001)

6.3. Interacao

Apoés a identificacdo dos clientes ou grupos de clientes devemos incentiva-los a

interagir com a empresa.

E nesta fase que se ira tentar plantar os frutos da criacdo desta base de dados,

neste recolher de informacao, para potenciar os clientes.

Ao contatar o cliente para saber se ficou satisfeito com o servigo prestado, para
levantar determinados documentos, que até podem néo ser de especial interesse,
para relembrar uma obrigacéo fiscal ciclica, ou eventualmente para liquidar as
contas de um processo ja encerrado, ou porque o cliente foi comprador de
determinado bem e podera estar a pensar vender, da-se inicio a uma nova
iteracdo com o cliente e oportunamente este cliente que era de arquivo morto,

potencialmente torna-se um cliente ativo.
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6.4. Personalizacao

A interagdo pressupde uma personalizacdo de cada contacto, procurando
explorar as necessidades de forma a satisfaze-las, fidelizando o cliente para que

este permaneca no ativo.
Marketing define-se simplesmente como criar e despertar necessidades.

A personalizacdo em conjugacgao com a identificacéo, diferenciacdo e a interagéo,

possibilita exatamente este criar e despertar necessidades.

Sempre com a limitacdo imposta a profissao juridica da proibicdo da publicidade,
quer de resultados, quer de servigcos disponibilizados, nos termos do cédigo
deontoldgico do EOA.

6.5. As estratégias de CRM e a Tecnologia de Informacéo

E indissociavel nos dias de hoje a utilizacdo das tecnologias de informacéo para
corretamente se desenvolver uma sustentavel politica de relacionamento com
clientes (CRM).

Sendo o CRM uma combinacéao entre marketing e tecnologia e, sabendo tirar
partido das novas tecnologias, temos possibilidade de entender, classificar e gerir
as informacdes recolhidas sobre os clientes de forma a ajudar a organizagéao a

ampliar o seu negocio através da captacdo e manutencao de clientes potenciais.

Facto pelo qual se tornou essencial na primeira parte do estagio recuperar a
funcionalidade do programa de software existente, mas que ndo estava a ser

utilizado.
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6.6. Suporte informético e material de apoio ao funcionamento
do escritério

6.6.1. Programas de suporte informatico Central telefonica — Easylynq

E um Sistema de Gest&o Telefénica, composto por médulos, que constituem uma
aplicacao informética para o tratamento de custos e analise de trafego de centrais
telefonicas eletrénicas e digitais, com configuracbes para a pequena

empresa/escritorio, permitindo a instalacio nos sistemas operativos mais
utilizados, néo necessitando de qualquer assisténcia técnica especializada,
fornecendo flexibilidade e podendo ser configurada a medida das necessidades.

Esta base de dados centralizada com indexacao de ficheiros, permite tempos de
pesquisa de informacéo reduzidos e consegue disponibilizar a observagdo em

tempo real das dltimas 100 chamadas, em formato detalhado.

Figura 12 — Menu de chamadas EasyLynq

&3 Sessdo Mer OperagBes Consultas Relatdrios Manutenciio  Administagio Janela  Ajuda ;Iilﬂ

OPL-=0 RS2
DatasHara | Suc| Estensdo | Canal | Ass Remato | Projecta | Toque| Convers| \mp| Prega| Observagfies []
= 01.03-28 1219 a0 005011 214172000 0:03 0:59 000 TR
] 010328 1819 237 005019 223703796 LOCAIS 018 G 0.00
] 01-03-28 18:20 31 005011 214172000 - 323 0,00 R-OP20
] 01-03-28 1830 & 32 os0o 227475473 LOCAIS o i 0,00
] 01-03-23 1830 33 005020 226193071 LOCAIS 018 806 4 £3.20
] 01-03-23 1230 32 005011 962565574 TN 0:03 013 1710
] 01-03-28 18:30 37 005018 223703796 LOCAIS 0:05 757 4 68,60
] 01-03-28 123 32 00s010 227475479 LOCAIS 0:05 023 149,36
] 002 1em B 32 005011 962565574 ThdM 041 GED 0,00
= 010328 1832 30 005010 226076593 LOCAIS 0:06 1:05 0.00
€] 010328 18:40 43 005010 234303069 0:04 1:25 4350
«] 010328 184 33 005011 96EE17738 TN 0:05 9:27 220,23
% 0103-28 19:42 43 005019 03 019 0.00
€] 0-032e 1g42 897 005020 2276245 LOCAIS 016 G 0.00
4] 010328 1843 43 005010 223705048 LOCAIS 014 0:30 2 2040
| 01-03-28 18:49 32 005010 226092387 LOCAIS 017 0:58 0.00
] 010328 1850 3 33 005018 934453812 OPTIMUS 011 0.00
] 010323 1852 B33 005011 214726538 053 i 0,00
] 01-03-28 1256 33 005011 964000431 TN .07 113 41,30
] 010328 1853 B 33 005020 937064426 OPTIMUS 0:21 G 0,00
4] 01-03-28 12:53 33 005010 937064426 OFTIMUS 0:06 040 27.00
= 010328 1202 eiz] Oos020 222081272 LOCAIS 007 1:m 0,00
= 010328 1304 kil 005011 962737415 ThM 022 0.00

33 005010 937064426 OPTIMUS 006 - 0.00

|1 registos] seleccionadols)
|

Fonte: EasyLynq

A configuragdo do sistema é dirigida de forma a disponibilizar ao utilizador a

informacéo desejada de forma rapida e eficaz.
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Figura 13 — Menu de administracdo EasyLynq
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Fonte: EasyLynq

O programa possibilita a configuracdo de multiplos tarifarios por impulsos ou

temporais, estando adaptado a presenca simultdnea de varios operadores de

telecomunicacdes, facilitando a contabilizacdo de custos analiticos por cliente e

por processo.

Figura 14 — Menu tarifario temporal EasyLynq

Tarifario Temporal

T arif Ario: INacionais

Taxa Fixa

Mumero de LUC's: |1

Designagao: IEhamadas nacionais a mais de 50 Km

Durag:do inicial grétis: IDD:DD

Custo/UC: I 16.000

— Prefiwo:

g

Suprimir informagdo
de impulzos

Duragda: IUD:‘I i}

— Cadénciaz daz Unidades de Contagem [LIC's]

| Periodo inicial Periodo intermédio Perindo restante
|Escal50 |Dura;:50|Min UC|Seg_.-"UEI Custoa"minl DuragEo|Seg_.-"UC Eusto.-"minl Seq.AUC Eusto.-"minl
oooo o 0.000 .00 0000 0.000 0.00 1.000 22.00
1 |00 o 0.000 (.00 0000 0.000 0.00 1.000 1250
oooo o 0.000 .00 0000 0.000 0.00 0.000 0.00
Joooo o | oooo [ oo focoo [ oooo | oo0 | ocoof  0d0

— Ezcalonamento horério

Diaz dteis

Sabados

Domingos

Feriados

Cancelar |

Fonte: EasyLynq
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As janelas de consulta estdo organizadas de modo a que a sua utilizacdo seja

simples e intuitiva.

Figura 15 — Menu consulta de grupos EasyLynq

Conzulta de grupo E
Periodo
Girupe: De: [2000/01/23 [o000
I~ Incluir sub-grupos a |2nun;m /23 |23:59
—Remoto
* Todos: [~ Mostar apenas resumo

" Par ndmero: I ™ Incluir registoz sem movimento
~ Conta de Projecto; I 'I I Aota Iﬁ

— Tipo de Conzulta

@ |nformacdo de custo

Moeda: [PTE A Filtros... |

" Informag3n de tréfego

[ireccEn; SGESSn i et sreren e
) s5ids ) sim % fodas
7 entrada ) nEn £ de operadora
%) todss %) todss ) de edtensn Sl |
,TI Cancelar |

Fonte: EasyLynq

6.6.2. Programa de Gestao de clientes Jurinfor

O programa existente/escolhido foi 0 “JURINFOR” que € um software informatico
para a gestdo de clientes e processos, que possibilita a coordenacao de todas as
informacbes do escritdrio e, consequentemente, a otimizacdo do tempo e

seguranca na execucao de todos 0s processo e casos. O programa permite:

e Criar e manter uma conta corrente por cliente e a gestdo dessa mesma
conta;

e Criar um arquivo referente a determinado assunto onde podem ser
guardados processos e tarefas;

e Registar todo o tipo de tarefas;
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Registar os atos juridicos, bem como todas as informagdes sobre o tipo de
acdo e dados relativos as partes intervenientes;

Registar descricdes de assuntos, areas para observacles, edicdo e
criagéo de documentos e minutas;

Atualizar a conta corrente por cliente, permitindo imprimir e consultar
demonstracdes de resultados, extratos de conta-corrente de um cliente,
saldo conjunto dos clientes e ainda mapas de faturacao, IVA e IRS;
Atualizar automaticamente a conta corrente de todos os clientes;

Definir um codigo de seguranca de entrada no programa;

Calendarizar os atos processuais e tarefas (com agenda incorporada);
Disponibilizar varias consultas de agendas;

Utilizar utilitarios extremamente importantes como por exemplo: a base de
dados dos tribunais; de conservatdrias do registo civil, comercial, predial e
automovel; de cartdrios notariais; de repartices de financas e tesourarias
da fazenda publica e de contactos diversos; tabela de taxas de justica e
preparos; imposto do selo sobre letras; tabela de honorérios; coeficientes
de desvalorizacdo da moeda; célculo de juros e descontos; calendario de

feriados nacionais e locais; e uma calculadora.
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CAPITULO 7 - APLICACAO DAS FERRAMENTAS DE GESTAO

Atualmente as ferramentas de gestdo assumem uma grande importancia na vida
das empresas pois € através delas que as empresas esperam atingir 0os seus
objetivos. Existe sempre uma grande dificuldade em selecionar a ferramenta
adequada pois cada organizagdo tem as suas especificidades. E certo que todas
as ferramentas terdo vantagens e desvantagens e cabe aos gestores avaliar e

decidir qual a ferramenta que melhor se ajusta a sua empresa.

Foi por acreditarmos que o uso correto das ferramentas de CRM podia contribuir
para o sucesso do negocio que canalizadmos as tarefas do estagio nesse sentido,
contudo, por termos consciéncia que ndo basta apenas uma alta tecnologia para
atingir resultados avancamos com 0s meios tecnoldgicos disponiveis sem que o
escritorio fizesse qualquer investimento em material informatico. Acreditmos que

0 sucesso deste trabalho estava muito ligado a recolha e compilacdo das
informacdes através da atualizacdo da base de dados.

Foi com este pressuposto que o estagio se desenrolou e as tarefas foram sendo

executadas.

7.1. Caracterizacéo das tarefas desenvolvidas

Em didlogo com a Dra. Fernanda, supervisora de estagio, compreendeu-se que
ela reconhecia a importédncia do relacionamento como meio facilitador da

fidelizacdo dos clientes.

Contudo, e devido, a situagcdo econdmica que 0 pais atravessa e ao consequente
‘contagio” a todas as areas e profissbes com a consequente diminuicdo de
clientes, dificuldade em cobrar, a presenca da estagiaria no escritério ganhou

outra perspetiva. Gerir e potenciar o relacionamento do escritorio com os clientes
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pode resultar numa ferramenta muito positiva para ultrapassar a atual quebra no

setor.

N&o obstante parecer uma tarefa ardua recuperar uma base de dados que estava
desativada desde 2004, concentrdmos os esforcos diarios na recolha exaustiva
de informacédo, pelo arquivo morto, no sentido de reconstruir uma base de dados

capaz para ser tratada pelas ferramentas de gestao.

A grande dificuldade com que nos deparamos foi que a informacdo histérica
estava maioritariamente em suporte de papel, inclusive as coOpias das pecas

processuais.

Informatizado existiam apenas alguns registos criados na base de dados
relativamente aos anos de 1998 a 2003, sendo que inclusive esses haviam sido
inseridos por processo e nao por clientes.

A base de dados, ainda que néo utilizada com novos dados desde 2003, foi objeto
de sucessivas atualizacdes de software, no programa de atualiza¢des continuas,

pelo que se encontra tecnicamente adequada as tarefas propostas.

No sentido de possibilitar uma reconstrucéo da base de dados, ao ponto de ser
possivel recolher informacéo fidvel da realidade da empresa, o processo de

trabalho foi subdividido em cinco tarefas:
e 12 Tarefa - Levantamento e caracterizacdo da carteira de clientes;
e 22 Tarefa - Atualizacéo da base de dados;
e 32 Tarefa — Normalizacdo da base de dados;
e 42 Tarefa - Analisar a carteira de clientes;

e 52 Tarefa - Aplicacéo de politicas individualizadas de fidelizacao.
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7.1.1. Levantamento e caracterizacao da carteira de clientes

Nesta primeira tarefa pretendeu-se avaliar e analisar as caracteristicas de cada
cliente de forma a poder tracar o seu perfil e enquadra-lo num grupo mais
alargado. Concluiu-se apos este trabalho que os clientes do escritorio se podiam

agrupar em dois grandes grupos:
e Clientes oficiosos:

Clientes que se dirigem ao escritério por via de nhomeacédo de defensor oficioso
pelo tribunal ou pela OA advogados para os representarem nos termos do direito
constitucional de acesso ao direito, independentemente das suas condi¢cbes
econdémicas, sendo os honorarios fixados de acordo com as regras e tabelas
predefinidas pelos organismos competentes. Os clientes oficiosos sdo por
natureza clientes com fracos recursos econOmicos e que recorrem a apoio

judiciario através da seguranca social.

e Clientes do escritério:

Clientes que fazem parte do grupo que se dirige ao escritério por vontade propria,
por conhecimento préprio ou por recomendacdo de familiares ou e foram

subdivididos nos seguintes grupos:

o Clientes atuais;
o Clientes em arquivo morto com processos encerrados;
o Clientes potenciais (ou futuros clientes).

De acordo com o levantamento feito concluiu-se que no més de Julho existiam em
carteira de clientes 45 processos com a distribuicdo que se pode observar nas

figuras 16 e 17.
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Figura 16 — Processos de Clientes em Julho Qt.

Processos de Clientes em Julho Qt.

12 13
14 7
12 i ,’)l'(,/ )
10 7
g 1
6 -
a1 7
2 .
0 )
Processos de Processos de Processos de Assuntos diversos
Clientes Novos Clientes Novos via Clientes Actuais
Actuais Oficiosos Fidelizados
"Antigos"
Fonte: Elaboracéo prépria
Figura 17 — Quadro Processos de Clientes em Julho
Julho
Processos | Percentagem
Processos de Clientes Novos Actuais 12 26,67%
Processos de Clientes Novos via Oficiosos 13 28,89%
Processos de Clientes Actuais Fidelizados "Antigos" 6 13,33%
Assuntos diversos 14 31,11%
Total 45 100,00%

Fonte: Elaboracéo prépria

Apesar dos procedimentos serem iguais para os varios tipos de clientes, iniciou-

se o trabalho pelos clientes oficiosos, passando depois aos restantes tipos de

clientes, subdividindo-se as atividades nos seguintes passos:

Elaborou-se uma listagem com o nome de todos;

Introduziu-se os que faltavam na base de dados;

Preencheu-se todos os campos referentes a identificacdo, contactos;

Inteirou-se do “estado” do processo;
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e Reativou-se e pediu-se informacdes/esclarecimentos que estavam
pendentes e a atrasar o normal ritmo do processo;

e Retomou-se contatos;

e Contatou-se todos os clientes telefonicamente;

¢ Nalguns casos existiu a necessidade de marcar reunidées com a advogada;

e Aproveitando a ida do cliente ao escritorio e, com a ajuda da funcionaria,
existiu a oportunidade para divulgar os varios servicos disponiveis no
escritério;

¢ Na sequéncia da divulgacao dos servicos teve-se mais contatos de amigos
e familiares dos nossos clientes, tendo os clientes procurado a advogada

para tratar de outros assuntos que tinham em maos.

7.1.2. Atualizacéo da base de dados

Apés a caracterizacdo dos clientes e, jA enquadrado na segunda tarefa, deu-se
inicio a um trabalho algo moroso e detalhado que consistiu em recuperar todas as
informacdes disponiveis e que fossem relevantes para a atualizacdo da base de

dados.

A base de todo o trabalho foi muito suportado pela utilizagdo de um programa
informatico de gestéo de clientes que permitiu cumprir com uma parte dos nossos
objetivos: atualizar e completar a base de dados para depois poder ter informacao

disponivel e detalhada para aplicar os principios de CRM.

7.1.2.1. Tratamento de Documentos

Toda a documentacdo recebida (seja presencialmente, por correio ou via
informatizada) é sempre devidamente identificada e separada para as respetivas

secOes/advogados.
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Se for o caso, serao feitas digitalizacées dos documentos e serédo arquivados em

pastas informaticamente.

O arquivo fisico devera ser sempre efetuado por um atributo chave, que
identifique inequivocamente todos os relacionamentos na base de dados,
evitando redundancias ou conflitos de dados. Criou-se um atributo chave,

denominado Caodigo de Cliente, respeitando a numeracéo sequencial.

7.1.2.2. Criacao e atualizacao de um ficheiro de clientes

A atualizacdo da base de dados comecou pela criacdo e manutencdo de um
ficheiro de clientes o que implicou o preenchimento de uma “janela” com as

seguintes informacdes:

e Cadigo de cliente (Codigo chave que identifica inequivocamente o cliente,
criado sequencialmente e sem repeticdes possiveis);

e Data (Elemento que permite identificar cronologicamente o inicio como
cliente, de especial importancia, pois permite a consulta temporal);

e Identificagdo completa do cliente (Elemento identificador, mas n&o chave,
que identifica o cliente, pode ser alterado);

e Morada (Elemento identificador, mas nédo chave, que identifica o cliente,
pode ser alterado);

e Contatos (Elemento identificador, mas ndo chave, que identifica o cliente,
pode ser alterado);

e Dados bancarios (Elemento identificador, mas ndo chave, que identifica o
cliente, pode ser alterado);

e Observacbes (Elemento identificador, mas ndo chave, que identifica o
cliente, pode ser alterado).

Como podemos observar pelas figuras 18 e 19 ao criar uma ficha de cliente o

programa permite distinguir entre clientes singulares e clientes coletivos bastando
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preencher todos os campos solicitados. Esta distincdo € muito importante pois
como cada um destes grupos de clientes acarreta obrigacdes fiscais distintas,
tornando o trabalho mais facilitado.

Figura 18 — Quadro de Dados de Cliente Coletivo

URINFOR JURIGEST - Gest3o de Ezcritdrioz e Sociedades de Advogados e Departamentog Juridicoz de Empresas EJ @

BT (77% (H1TEATE (S orreio Electrdnico Agenda  Utilitaios Opgles Ajuda

- =] .| Data de Criagae [2012712716]<]
N Cliente [ = L]
) [

Designagio Comercial |

Obijecto Social I

CRC | MECRC

Capital Social INNIES Mimero Contribuinte I

Rezponsdwvel Administrador j
Sub-Fiespansivel |

Sede Social |So’cios I Forma de Obrigat | Contactos | Dados Bancarios | Observagies I Honorarios I Documentos I Correio Electranico I

Morada I
Localidade I
Céd Postal | =] =]
Paiz |

Telefone I Telemdvel I Fax I

EMal |
" Relatirio

[Fichs de Cients |

=] \mpnmill Encantrar | Histérica | Movo | Gravar |

il | LCancelar |

Fonte: Jurinfor

Figura 19 — Quadro de Dados de Cliente Singular

DADOS DE CLIENTE SINGULAR

- | [ | Data ce Crisgao [z012/1215] 7|
Ne Cliente | N =11
. e [

Naorme | Titulo |

Profisz30 | N2 Contribuinte:

Respanzdvel IAdministrador

=
Sub-Responsvel| |
E"“je"iGDlElilheie de dertidade | Contactos | Dados Bancérios | Observagdes | Honorérios | Documentos | Correio Electrdnico
Morada I
Localidade |
Céd Postal | =]

Paiz I

Telefone I Telemdvel Fax I

E-Mail |

Fielatdrio

[Ficha de Clierte ~|

é\mprimill gncontrarl Higtdrico | Havo | Gravar |

s | Cancelar |

Fonte: Jurinfor
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7.1.2.2.1.  Abertura de processos para posterior Gestéao de

clientes

Apés a criacdo das fichas de clientes passou-se a abertura/gestao dos processos
de clientes. Essa abertura foi feita em 3 passos:

e Abertura de processo

Criacdo de novo cliente onde se registam dados pessoais e contatos do cliente
(com coépias dos documentos de identificagdo), assunto envolvido, atribuicdo de
um numero de processo (se existir), registo de factos relevantes para o processo,
informacéao pessoal adicional, toda e qualquer informacéo relevante que possa ser

atil ao processo.

e Manutencao

Sempre que exista qualquer contato por parte do cliente ou outra entidade, com
informacdo adicional ao processo, esta devera ser registada no processo do
cliente (sejam notas adicionais ou registo de despesas com telefone, fax,
fotocdpias, etc.) para que exista todo um historico que possa ser consultado

sempre que necessario.

¢ Encerramento

Efetuado quando termina todo o processo. E entregue ao cliente uma lista de
despesas e honorarios, com todas as despesas efetuadas durante o processo
(telefones, fax, e-mail, fotocopias, deslocacdes, registos, correspondéncia, etc.)

para que este proceda a sua liquidacéo e receba o respetivo recibo.

No final de cada processo € entregue ao cliente uma pasta de arquivo com todos
os documentos referentes ao processo para que possa consulta-los, se

necessario, ficando os restantes documentos em posse do advogado.
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7.1.2.2.2. Registo de despesas diarias/mensais

O registo de todas as despesas referentes ao escritorio também era uma das
tarefas diarias pois permite o controlo de todos os gastos e acima de tudo a

imputacao ao respetivo cliente.

Sdo contabilizadas as despesas efetuadas com higiene, limpeza, material

escritério, consumiveis, eletricidade, 4gua, condominio, etc.

E elaborado um quadro com o registo de todas as despesas existentes no
escritorio, registado o més a que refere, quais as despesas e 0S consumos para

gue sejam apurados os valores totais e liquidados nas respetivas datas.

7.1.2.3. Registo de todas as acdes

ApGs a criagdo do ficheiro de clientes foram ativadas todas as funcdes
(denominadas pelo software tarefas ou janelas), que permitem contabilizar
despesas na ficha individual de cada cliente por rubricas de despesas efetuadas
em nome do cliente:
e Custos:

o Abertura de processo;

o Provisbes para Despesas e Honorarios;

o Telefonemas efetuados para o cliente ou em seu interesse,;

o Deslocacgoes;

o Custas processuais;

o Diligéncias processuais;

o Registos de correspondéncia;

o Fotocopias;

o Encerramento de Processo.
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Conforme vao sendo executadas estas tarefas e os atos processuais existe a
possibilidade de fazer atualizacbes na conta-corrente do cliente através do

preenchimento da “janela” que podemos observar na figura 20.

Figura 20 — Quadro Dados da tarefa

Descrigio ‘ Calendério de Execucdo
Executar até 20121215 ’T 'f Dia
_ Avisar a partir de [00 [0 mia
Tipo | =l e | e = s 1[5 me
Executante |Adm\nislradur j Executada em W W Dia
Cliente |JDSB tManuel Cronometrar Duragio =
Pasta | Iniciar "Eﬁ:éﬂg;; :m"
| [Py ,T,T’T [ Walor a Cobrar
‘ Data |Tipn | Descrigio ‘ Custo | A Cobrar | ar |Dura¢§o| Tatal a Cobrarl Exacutadanactulado
Totais Custo 0.00€ Duragdo 00:00 A Cobrar 0,00 € Novo ‘ Apagar | Carsiltar |
é \mprimir| | Gravar |
juls Cancelar

Fonte: Jurinfor

7.1.2.3.1. Agendamento de atos

No sentido de emparelhar a informacdo entre a base de dados e a agenda
existente, foram agendados informaticamente com alertas todos os atos
processuais, assim como as tarefas de forma a reduzir os riscos de atrasos na

entrega de pecas processuais e de perda de informacéao.

Pela andlise da figura 20 podemos constatar que este agendamento é registado
numa “janela” propria, criada pelo programa informético para o efeito, de acordo

com as especificidades de um escritorio de advocacia.
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Figura 21 — Quadro Agenda Geral
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dom seg ter qua qui sEN sab

15-12-2012 | 4 'l 18122012

CbesmpkiEs ¥ Tarefas/éctos Processuais
[ Feriado Macional { Férias Judiciais
08:30 0 Feriado Local £ W Planos Pessoais
0800 a Visualizar Todas As Marcagies:  © DoDia ¢ DaHora
Hora I Planos para o dia 15 I | I I | I
08:20 )
| [T T
10:00 [
10:30 0
00 )
130 )
@| Conzultar | Apagar | Mova Talefal Mowvo Acta P.l
& nprni| 0K | _Concol |

Fonte: Jurinfor

7.1.2.3.2. Registo de entregas de dinheiro na conta clientes

O lancamento de provisdes, adiantamentos e pagamentos vai permitir conhecer a

real situacdo da conta-corrente do cliente.

As provisbes sao valores a crédito avancados pelo cliente que podem
posteriormente ser afetados ou consumidos nas Notas de Despesas e Honorarios
emitidas para esse cliente. O programa permite ainda distinguir provisdo e
adiantamento possibilitando diferenciar o tratamento fiscal em cada uma das

situacoes.

Como podemos constatar na figura 22 existem campos criados para a emissao

(ou n&o) de recibo, com IVA, sem IVA, com retengao, sem retengéo, total,...
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Figura 22 — Quadro Adiantamentos e Provistes

I JURINFOR JURIGEST - Gestdo de Esciitdrios e Sociedades de Advogados e Depaitamentos Juridicos de Empresas E] E]
 ADIANTAMENTOSIPROYISOES - GERAL : . : &3]
Mum. [Data |Deserigéo [e Ci.. [Mome [Mep. |Descigio  [M2Fa[MeR. [valor [ma [IRS  [Totad [Tipo |

|
=] oK | Cancelar ‘ | | ‘ f

|

Fonte: Jurinfor

7.1.2.3.3. Langamento das notas de Honoréarios

Foi preenchida uma grelha com a lista de provisdes disponiveis para afetar a nota

de honorarios que continha as seguintes informacdes:
e Descricao da Provisao;
e Valor total disponivel da Proviséo;
e Valor a afetar & Nota de Honorarios.

Como se referiu a provisao funciona como um crédito na nota de honorarios e, na
altura de fechar a conta do cliente, o programa contempla a possibilidade de
descontar ao total dos valores a cobrar, o total de provisdes pagas e afetadas ao
processo. O procedimento pratico pode ser visualizado na figura 23.
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Figura 23 — Quadro Notas De Honorarios

HENH | Data | N Cliente | Narne | Titula MNH | Yalor | Factur... ‘
@ oK | Cancelar | | Apagar | Consultar ‘

Fonte: Jurinfor

7.1.2.3.4. Registo de Avencas:

Também o registo das avencas foi feito no programa informético através do
preenchimento do quadro representado na figura 24. Esse preenchimento

possibilitou contabilizar e atualizar os valores fixos que o escritorio recebe.

Figura 24 — Quadro Avencgas

Avencas definidas

[*]|NE Avenca |N! Cliente ‘Nnme do Cliente |N! Pasta |\n|'cio |F\m |F'resta(;50 |\u’alo|/F‘rest... |Valor |

N® Avengas = 0
& | Apagar | Consultar ‘

Avengas Emitidas lPrncEssamemn il Prestagies ]

N® Avenca ‘NESéne |N5C|\ente |Data\r"a\or ‘NENH M® Factura |Paga ‘Va\or."Plestach |
b TR
o B
e -
Hovo | Apagar | LConsultar |
Imprimir | QK | Cancelar |

Fonte: Jurinfor
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7.1.2.3.5.  Planos de pagamento

Ja numa fase final houve necessidade de atualizar os pagamentos efetuados e
em falta, existindo por vezes a necessidade de elaborar e registar planos de
pagamento conforme figura 25.

Figura 25 — Quadro Plano de Pagamentos

Planos de pagamento definidos

[*]|NEF‘Iano ‘N!Cliente |Nomedo Cliente ‘N!F‘asta |\n|'cio |Fim |F‘rasla(;50 |Valor.v‘Plest...|Va|o| ‘

e Planos = 0
lanos | Apagar | Lonsultar |

Pagamentos processados l Processamerto oe Prestactes 1

M® Plano M2 5 érie |NE Cliente [rata v alor |N! MH M® Factura |F'aga |\u"a|or/F‘restaL;50 | Estada do Pagamento

Movo | Lpagar ‘ LConzultar |

Imprimit | ax ‘ LCancelar |

_—
Fonte: Jurinfor

7.1.2.4. Utilitarios Administrativos e Juridicos

O programa permite, como se pode ver na figura 26, a consulta de uma base de

dados (atualizada online pelos administradores do programa):

e Tribunais com nome da localidade; morada; codigo postal; 1 ou mais

numeros de telefone.

e Tabelas e taxas: taxas em vigor e Calculo automatico de Taxas de Justica

e Preparos.

e Honoréarios: Neste quadro o utilizador podera consultar a Tabela de

Honorarios a atribuir no ambito do apoio judiciario.
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Célculo de Juros: Tabela das Taxas de Juros Comerciais;
Taxa de Juros Legais; Taxa de Juros de Mora (Dividas ao Estado);Calculo

automatico de Juros Moratorios.

Figura 26 — Quadro Avencas

Bases de Dados Tribunais
El Peszquisar
[ B
Tribunaiz L . . o . ) o . . o .
Digtrito Judicial de Lisboa | Distrito Judicial de Coimbra l Distrito Judicial de Evora | Distrito Judicial do 3
El Alenguer - Tribunal de Comarca =
Almada - Tribunal &dministrativo e Fiscal [
Conservatdias  |Almada - Tribunal de Comanza
Almada - Tribunal de Comanca - Ministérno Pablico
El Almada - Tribunal do Trabalho
Amadora - Tribunal de Comarca
Cattérios Matariai Amadora - Tribunal de Comarca - Ministério Pablico
artarios Motarniais Angra do Heroismo - Trbunal de Comarca
Aingra do Heroizmo - Trbunal de Comarca - Ministénio Poblico
El Barreiro - Tribunal de Comarca
Barreiro - Tribunal de Comarca - Ministério Poblico
Servicos de Bameiro - Tribunal de Familia e Menores
Finangas Barreiro - Tribunal da Trabalko
Benavente - Tribunal de Comarca
El Benavente - Tribunal de Comarca - Ministério Publico
Bombarral - Tribunal de Comarca v
Julgado_s de I_:'az
?’-‘«L;t;[r:'?;:i:‘;lss ﬂ Havo Alterar Consultar | Apagar |
Glozzarno ok | LCancelar |

Fonte: Jurinfor

Com a atualizacdo de toda a base de dados ficamos com a possibilidade de
aceder a um conjunto de informagdes pertinentes e compiladas na figura 27 para

0 objetivo que pretendemos atingir pois, permite-nos consultar:

Opcodes de prazos;

Conta Corrente dos clientes;
Extratos;

Movimentos diversos;

Retencédo de Imposto sobre o rendimento Singular (IRS);

Apuramentos de Imposto sobre o Valor Acrescentado (IVA);

Demonstracéo de Resultados;
Demonstracédo de Resultados Previsional;

Faturagéo;
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e Listagens.

Ao compilar toda a informacéao relativa a situacdo de um cliente, e de todo o seu
processo, é possivel controlar e ao mesmo tempo minimizar os riscos de atrasos
e de perdas de informacéo, agilizando assim todo um procedimento por vezes
moroso e detalhado, tendo toda a informacdo guardada e arquivada, estando no

entanto, disponivel em qualquer momento.

Figura 27 — Quadro Geradores de Listagens

I JURINFOR JURIGEST - GestSo de Escritrios e Sociedades de Advogados e Departamentos Juridicos de Empresas
GERADOR DE LISTAGENS

agens com Filtros®

Clientes ]Pastas] Processos | Tarefas | ctos Processuats | Facturas | valores | Datas | Timeshests | Timesheets (combinedas) | ciei <[ »

Seleccione o Tipo de Listagem Pretendida

& Geral

" Por Advogado Responsével

" Por Advogado Sub-Responsavel
" Por Cadign Postal

" Do Arquivo Histérico

Sequinte >>

Fonte: Jurinfor

7.1.3. Normalizacdo da base de dados

Esta tarefa verificou-se essencial para corrigir situacdes duplicadas de clientes, de
moradas, de nomes comerciais, de clientes em que houve alteracdo de

denominacg&o comercial, de pecas processuais sobre 0 mesmo assunto.

Consistiu em agrupar todos 0s assuntos pertencentes a um cliente huma pasta
Gnica de forma a evitar redundancias. A figura 28 representa um exemplo de

registo utilizado para o efeito.
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Figura 28 — Quadro Dados da Pasta de Clientes

DADDS DA PASTA ‘ogadosz e Departamentos Juridicos de Emprezas

N? Pasta N Intermo | Sitvago || |
Descrig3o Data de Abertural 20121215 |-

Data de Fecho 'T‘T

Cliente: ‘EIEIEIEH -Jose Manuel
Responsavel ‘Admin\slladnr j
SubResponsivel | ~|
| Estada | Prazo | Descrigio Yalor ‘
Caonszultar
Totais 00:00 ]
Fielatdrio
Detahe de Pasta j & Impririt | ‘ B |
oK LCancelar

Fonte: Jurinfor

Ao atualizar a base de dados verificou-se que existiam varias situacfes em que a
assuntos diferentes do mesmo cliente eram atribuidos codigos novos, criando

desta forma registos diferentes como se de novos clientes se tratasse.

O procedimento passou por normalizar todos os clientes pelo seu elemento
identificativo, a chave, cddigo de cliente, relacionando todos os outros elementos

a essa mesma chave.

Em cada abertura de processo de cliente foram registadas, para além dos
mencionados elementos de custo e de informacado, todas as pecas processuais
(atos juridicos que visam a obtengdo da providéncia judiciaria requerida pelo
cliente) assim como o0 registo dos elementos de prova e dos restantes

intervenientes no mesmo, como testemunhas, juiz, partes.

No decorrer da terceira tarefa foram feitos:

¢ Registos de informacéo e de documentacao. Alguns desses registos foram
feitos com base no levantamento de documentos descrito no ponto 7.1.2.1.

e revestem a forma que se pode verificar na figura 29.
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Figura 29 — Quadro Registo de informacédo e de documentos

DOCUMENTOS X
|Desde|2012.r‘12.r‘m |;| AtéIZUT 211215 |;| Executante Adrinistrador - Actualizar
I Cligrte: Pasta I Processo | Tarefa I Acto | Documento

r Novo Documento

Cliente - EI Pasta

Tarefa

i -
=] [mprimill oK | Cancelar | Naova | Gravar | Apagar |

EE

Fonte: Jurinfor

e Registo de diligéncias: neste quadro registaram-se todos os atos relativos
ao andamento de um processo ou na sequéncia de uma consulta, tendo

sempre presente a importancia que ele reveste.

Figura 30 — Quadro Registo Diligéncias

TIMESHEET ]

|Desde|201 241215 |LI Até|201 2A1218 |;| Executante Adrinistrador - Aotualizar I
[Erscutado]Data v [Horat | Descrigio | reciente | mrpasta | neProcesso| Tipo de despesal Erecurar ate| Duragio | Walad
< | -+
Ehloc oy Totais 00:00 0.00¢€

rLangar Hova Diligéncia
Data ME[ H:MIWIE Desclic,‘éol Exec:\tr‘iafaﬂl E
Cliente - EI Pasta - ul Processo - ul
Executar Atém H:Mﬁlﬁ Tipa Tarefa - ul Tipo Acta - ul
WYalor a Cobrar YalorHora Cliente] - EI Duragio Iw aT m Walor IW
Documento - EI Honerfries v | Total a Cobrar 0.00 £
oK | Cancelar | Movo | Apagar | Gravar |

Fonte: Jurinfor
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7.1.4. Analisar a carteira de clientes

Pelo facto do escritorio ndo estar a potenciar os clientes antigos, houve

necessidade de os fidelizar.

Com a colaboracado da supervisora de estdgio e revendo processo a processo foi

feita uma andlise no sentido de identificar o tipo de processo e avaliar as

potencialidades que fariam o cliente voltar ao escritério.

Os clientes foram todos classificados e distribuidos por varios nichos de servicos:

Clientes que realizaram compras de imoveis;

Clientes que realizaram vendas de imoveis;

Clientes que constituiram sociedades comerciais;

Clientes que passaram por processos de divorcio;

Clientes que realizaram arrendamentos/ cesséo de exploracao;
Clientes com contratos de empreitada,;

Clientes que realizaram contratos de prestacao servicos;
Clientes que realizaram patrtilhas;

Clientes que realizaram testamentos.

Os clientes foram agregados em quatro grupos:

Processos clientes novos atuais;
Processo de clientes novos via oficiosos;
Processos de clientes atuais “fidelizados”;

Processos diversos.
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Figura 31 — Percentagem de Processos de Clientes em Julho

Processos de Clientes em Julho %

28,89% 31,11%
35,00% - 26,67%
30,00% -
25 00% / 13,33%
20,00% /
15,00% /
10,00% /
5,00% -
0,00% T T T 1
Processos de Processos de Processosde  Assuntos diversos
Clientes Novos Clientes Novos via Clientes Actuais
Actuais Oficiosos Fidelizados
"Antigos"”

Fonte: Elaboracéo Propria

Pela andlise da figura 31 facilmente se depreende que a entidade ndo estava a

potenciar a sua carteira de clientes existente em arquivo morto.

O interesse da aplicacdo das ferramentas de gestdo, ndo passou pela
ponderacédo do tipo de processos, nem pela qualidade dos clientes mas sim pelo
valor individual de cada processo. Nem todos 0s processos tém o mesmo custo,

ou as mesmas despesas.

7.1.5. Aplicagéo de politicas individualizadas de fidelizagao

Com a atualizagcdo da base de dados, através do registo, normalizacéo,
identificacdo, caracterizacao, classificacao, distribuicdo e andlise de clientes, ficou

mais percetivel o verdadeiro potencial da fidelizacdo de clientes.

As tarefas administrativas a que me dediquei no inicio deram origem a um

trabalho preparatério no sentido de fidelizar clientes.
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A gestdo do relacionamento com os clientes: CRM (Customer Relationship
Management) traduz-se no melhor conhecimento e relacionamento possivel com
0s clientes atuais e potenciais da empresa esperando atingir uma maior

fidelizacao e rentabilidade.

Em conjunto com a supervisora de estagio foram criados mecanismos de contato
com os clientes identificados com o objetivo de os fidelizar, de regressarem ao

escritério.

Por questdes de sigilo e deontologia profissional, ndo serd possivel apresentar a
identificacdo dos clientes fidelizados, contudo os mesmos serdo identificados em

termos numeéricos com uma analise da evolucdo ao longo do periodo de estagio.

Como é de compreender uma parte substancial dos contatos a efetuar com os
clientes foram efetuadas pela supervisora de estagio, visto tratarem-se de

assuntos confidenciais. Os clientes foram agrupados por tipologia de processos.

Foram efetuadas varias reunides entre os clientes e a advogada, supervisora de
estagio, sendo que grande parte dessas reunides nao acarretaram custos de

consulta para os clientes.

Estas consultas permitiram adquirir conhecimento das necessidades juridicas dos
clientes a fidelizar, assim como continuar a atualizar a base de dados com a

criacdo de uma nova tabela: Processos em estudo.

Certo é que, no inicio do estagio, desempenhei fungdes administrativas contudo

estas sempre foram complementadas pela aplicacao das ferramentas de gestao.
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CAPITULO 8 - ANALISE CRITICA

No decorrer do periodo do estagio e, em simultineo com as tarefas de
atualizacdo da base de dados, comeg¢amos logo a contatar clientes numa
tentativa de os trazer de volta ao escritorio. De todo esse trabalho resultaram as

conclusdes que apresentamos de seguida.

8.1. Evolucéo da carteira de clientes

Figura 32 — Evolugao Processos de Clientes de Julho a Novembro

25 +
21
20 1 18 17 8 Processos de Clientes Novos Actuais
16 6
15 A 1213 - 13 12 B Processos de Clientes Novos via
11 1 11 Oficiosos
10 + Processos de Clientes Actuais
Fidelizados "Antigos"
5 M Assuntos diversos
0 ‘; T T T T T
Julho Agosto  Setembro  Outubro Novembro

Fonte: Elaboragéo Propria

Pela analise da figura 32, evolucdo de processos de clientes de Julho a
Novembro no escritério, podemos comprovar que 0s objetivos propostos surtiram

efeito.

A fidelizacdo de clientes atuais, quer seja a fidelizacdo dos clientes novos, a
manutencdo dos ja fidelizados, do aproveitamento da satisfagdo dos clientes
oficiosos ou assuntos diversos, levou a um aumento substancial do peso que
estes clientes fidelizados tém na carteira de clientes. Um cliente fidelizado € um

cliente satisfeito.
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A satisfacdo do cliente, traduzida pela sua fidelizacdo concede a empresa uma
seguranca acrescida no sentido de planear o seu futuro e de prever 0s seus

custos.

N&o obstante a diminuicdo da prestacdo de servicos generalizada no sector de
advocacia, com grande perda de clientes, fortemente influenciada pela crise
econdmica, pelas politicas de austeridade e consequentemente pelo seu reflexo
na vida dos cidadaos e das empresas, obteve-se através de politicas de CRM um
aumento da produtividade.

A eliminacdo de um grande numero de competéncias dos advogados através da
desmaterializacdo dos atos, seria outro dos fatores a fazer com que existisse
claramente uma perda de clientes, contudo o acréscimo dos clientes fidelizados
traduziu-se como de especial relevancia para contrariar essa tendéncia,

refletindo-se no desempenho do escritério.

8.2. Evolucao da carteira de clientes fidelizados “Antigos”

Através da fidelizacdo de clientes, ainda que tenha sido um processo trabalhoso,

obteve-se resultados que se perspetivam venham a perdurar ao longo do tempo.

Ao analisar as figuras representativas da evolugdo de clientes, facilmente nos
apercebemos que esta quase que triplicacdo do valor verificado em Julho,
contribuiu fortemente para atenuar a tendéncia de diminuicdo da quantidade,

clientes, por fatores externos ao escritorio.

A forte quebra deste setor em conjunto com a quebra de atividade do setor da
construcdo, afeta em grande parte a possibilidade de dinamizar ainda mais a

carteira de clientes fidelizados.
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Figura 33 — Evolucao de Processos de Clientes Fidelizados “Antigos” Julho a

Novembro
Processos de Clientes Actuais Fidelizados "Antigos"
d’/(
25 21
e
20 17
15+ 11
P B Processos de Clientes Actuais
10 1% 6 7 Fidelizados "Antigos"
g N
5
0 ﬂ// T T T T x”/
Julho Agosto Setembro  Outubro Novembro

Fonte: Elaboracéo Propria

Figura 34 — Quadro de Evolucéo de Processos de Clientes Fidelizados “Antigos”
Julho a Novembro %

Julho Agosto | Setembro | Outubro | Novembro
Processos de Clientes Actuais Fidelizados "Antigos” | 1333% | 1556% | 2245% | 34,00% | 37550%

Fonte: Elaboracéo Propria

Em termos percentuais a aplicacao de ferramentas de gestao permitiu que o peso
dos clientes fidelizados na carteira de clientes passasse de 13,33% em Julho para

37,50% em Novembro.

Em termos percentuais, entre Julho e Novembro existiu uma melhoria substancial

da quantidade de clientes fidelizados.

Teve um aumento de 250%, contudo ndo € expetavel que esta funcdo de
crescimento se mantenha com estes valores proporcionalmente nos meses

seguintes, por duas razoes.

A capacidade de reciclar, fidelizar a carteira de clientes ndo depende sO da

capacidade de atrair de novo o cliente.
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Em grande parte depende da capacidade que o cliente tem para fazer face aos

custos dos servicos pretendidos.

Ainda que exista potencial para explorar a fidelizagdo de clientes antigos,
denominados mortos, esta capacidade estara sempre balizada pela capacidade

dos clientes custearem 0s processos, custas, despesas e honorarios.

De igual forma parte dos clientes alvo da fidelizacdo manifestaram o seu interesse
em voltar a ser clientes ativos do escritério, contudo e por motivos financeiros
necessitavam de recorrer a advogados oficiosos nomeados nos termos do art.° 31

da Lei 34/2004 de 29 de Julho, fator esse externo ao escritorio.

8.3. Evolucéo da carteira de clientes novos atuais

Relativamente aos clientes novos atuais registou-se uma tendéncia de
manutencdo do numero de clientes adquiridos por esta via de acordo com as
figuras 35 e 36.

Figura 35 — Evolucéo de Processos de Clientes novos Atuais Julho a Novembro

Qt.

Processos de Clientes Novos Actuais

14

12
/_
f Processos de Clientes Novos Actuais
/

Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro

Y
o

o N B~ OO

Fonte: Elaboracéo Propria
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Figura 36 — Quadro da Evolug&o de Processos de Clientes novos Atuais Julho a
Novembro %

Julho Agosto Setembro | Outubro
Processos de Clientes Novos Atuais 26,67% 20,00% 26,53% 22,00%

Fonte: Elaboracéo Propria

As politicas de CRM contemplam ndo s6 os clientes em arquivo morto, mas
principalmente os clientes atuais, potenciais clientes fidelizados, sendo que se
obteve uma tendéncia estavel da sua permanéncia com flutuacdes pontuais,

normais pelo intervalo entre processos acabados e processos novos.

O grande objetivo das ferramentas de gestdo aplicadas a fidelizacdo € a
manutencao estavel da carteira de clientes, diminuindo o seu efeito resultante dos

ciclos econémicos de recessao ou abrandamento do crescimento.

Esse efeito foi obtido, permitindo reconhecer o potencial dos clientes
denominados em arquivo morto, assim como promover a fidelizacado dos clientes

novos atuais.

8.4. Evolucao da carteira de clientes fidelizados “Antigos”

Figura 37 — Evolucao de Processos de Clientes novos via Oficiosos Julho a
Novembro Qt.

Processos de Clientes Novos via Oficiosos

11
9
6 5 B Processos de Clientes Novos via
l ' Oficiosos
T T T T 7

Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro

14
12
10

o N B OO

Fonte: Elaboracéo Propria
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A diminuicao significativa do niamero de clientes novos via oficioso, prende-se
com a opcao da advogada supervisora em nao se ter inscrito para receber

novamente processos oficiosos, este € um processo ciclico.

Fé-lo por motivos financeiros, uma vez que 0s pagamentos dos honorarios
devidos de patrocinio oficioso sdo efetuados tardiamente, implicando um
investimento por parte da advogada com verbas suas em despesas assim como
honorarios que deixa de receber em detrimento de outros processos dos quais
nao se pode ocupar. O valor por cada oficiosa acaba por ndo compensar.

Os processos oficiosos sdo previamente tabelados, ndo contemplando
adiantamento de provisGes para despesas nem contemplando os adiantamentos

para custos inerentes a uma boa defesa.

Até a poucos anos estas eram efetuadas maioritariamente pelos advogados
estagiarios, hoje com a diminuicdo de clientes, os advogados estabelecidos

acabam por fazer usos delas para colmatar essa mesma falta de clientes.

Figura 38 — Quadro de Evolucéo de Processos de Clientes novos via
Oficiosos Julho a Novembro %

Julho Agosto | Setembro | Outubro |Novembro
Processos de Clientes Novos via Oficiosos 2889% | 2444% | 1837% | 12,00% 8,93%

Fonte: Elaboracéo Propria

Esta necessidade de reajustar o peso dos clientes fidelizados em detrimento dos
clientes oficiosos, é de certo modo uma opc¢ao unilateral da advogada em
resposta a necessidade de um equilibrio financeiro em tempo de contracédo da

procura.
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8.4.1. Evolucgéo da carteira de clientes assuntos diversos

Figura 39 — Evolucao de Processos de Assuntos Diversos de Julho a
Novembro Qt.

Assuntos diversos
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5

B Assuntos diversos

ON b~ O
e

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro

Fonte: Elaboracdo Propria

A carteira de clientes, denominados assuntos diversos, engloba atos isolados,
consultas, reconhecimentos, representacgdes, entre outros atos (figura 39).

Sao processos de curta duracdo, em que os clientes procuram sem grande
especificidade a representacdo em atos pontuais, onde a fidelizagdo tem um

especial impacto, pois um cliente satisfeito € um potencial cliente futuro.

Facto pelo qual se efetuou um esforco em manter o nivel de clientes deste

segmento.

Ainda que se tenha denotado um crescimento no numero de clientes, este
crescimento acabou por representar na evolucdo do numero de clientes entre
Julho e Novembro uma diminuicdo no peso da carteira total, ou seja ndo cresceu

tanto como o numero total de clientes.
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Figura 40 — Quadro de Evolucao de Processos de Assuntos Diversos de Julho a
Novembro %

Julho Agosto | Setembro | Outubro | Novembro
Assuntos diversos 31,11% | 40,00% 32,65% 32,00% 32,14%

Fonte: Elaboracao Propria

Em termos de evolugdo percentual denotou-se uma ligeira diminuicdo no peso
dos clientes de processo assuntos diversos nos clientes totais entre Julho e
Novembro de 2012 (figura 40).

E expectavel que o peso deste grupo de clientes venha a diminuir nos meses
seguintes, fruto da passagem de alguns desses clientes para o grupo de clientes
fidelizados, contudo sendo que estes clientes sao clientes considerados
espontaneos, clientes que se deslocam por sua livre vontade ao escritério pela
primeira vez, presume-se que ciclicamente este valor va sendo reposto com

novos clientes.

Esses clientes novos, serdo novamente futuros clientes a fidelizar.

8.5. Tarefas Administrativas

N&o podia deixar de fazer uma reflexdo critica sobre a validade das tarefas

administrativas, sem as quais néo teria sido possivel dinamizar a base de dados.

Na primeira semana de estagio e com o objetivo de integrar e inteirar sobre o
funcionamento do escritério centrdmos o trabalho realizando vérias tarefas

administrativas.

8.5.1. Atendimento de clientes

Revestia duas vertentes: por um lado o recebimento de chamada dando resposta
as questodes, solicitacdes e esclarecimentos que as mesmas envolviam, por outro,
efetuar chamadas telefénicas por indicacdo da supervisora sempre que se

justificava.
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Em todos os tipos de atendimento e, sempre que necessario, procedeu-se a
marcacao de consultas, confirmacéo de datas de julgamento recorrendo sempre a

consulta da agenda e disponibilidade da advogada.

Esta tarefa, apesar de derivar do proprio atendimento atingia responsabilidade e
registos criteriosos pois dela dependia a imagem de profissionalismo e dedicacao

do escritorio aos clientes.

Era muito importante que as datas e horas fossem respeitadas, que nao
existissem esquecimentos, que em caso de desisténcia os clientes fossem

avisados.

Num escritério de advocacia os prazos sao a primeira prioridade de rigor, tudo

depende deles.

O atendimento ao publico dividiu-se em dois tipos: atendimento presencial e

atendimento ndo presencial.

8.5.1.1. No atendimento presencial

O contacto com o cliente era feito quando este se dirigia as instalagcdes do

escritério.

Aqui existia um contacto direto com o cliente, em que a primeira tarefa realizada

era a identificacdo do mesmo, bem como do assunto que o trazia as instalacoes.

7

O interesse do cliente é ser informado obtendo uma resposta com a maior

brevidade possivel.

Aquando do atendimento ao cliente havia sempre a preocupacdo em registar o
maior numero de informacdo possivel transmitida pelo cliente em relacdo ao
assunto a tratar, registar os dados pessoais e contactos para posterior contacto,
informar os servicos prestados no escritorio, e, posteriormente reencaminhar toda

a informacao para os advogados, de modo a dar seguimento ao processo.
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8.5.2. O atendimento néo presencial (telefénico / email / fax)

Este tipo de atendimento revestia duas vertentes: por um lado o recebimento de
chamada dando resposta as questdes, solicitacbes e esclarecimentos que as
mesmas envolviam, por outro, efetuar chamadas telefénicas sempre que se

justificava.

A utilizacdo do email € um procedimento diario e que deve estar sempre

atualizado.

Fez parte também das tarefas abrir e dar resposta a todos os email’s que iam
chegando durante o dia, respondendo assim a inumeras solicitaces e facilitando
muitas vezes o trabalho, quer da advogada quer dos clientes que muitas vezes
evitavam perdas de tempo e de dinheiro nas deslocacfes ao escritério. A rececao

e envio de faxes foi também uma das tarefas executadas.

by

Em todos os tipos de atendimento e, sempre que necessario, procedeu-se a
marcacao de consultas, confirmava as datas de julgamento recorrendo sempre a

agenda e disponibilidade do advogado.

Esta tarefa, apesar de derivar do proprio atendimento exigia responsabilidade e
registos criteriosos pois dela dependia a imagem de profissionalismo e dedicagao
do escritério aos clientes. Era muito importante que as datas e horas fossem
respeitadas, que ndo existissem esquecimentos, que em caso de desisténcia os

clientes fossem avisados.

8.5.3. Recebimento e expedicdo de Correspondéncia

O tratamento da correspondéncia fazia parte de outras das tarefas e para as

executar procedia-se diariamente ao registo, no livro de correspondéncia
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recebida, de toda a correspondéncia colocando a data, nome do remetente,

assunto, nome do destinatario e observacoes.

No documento rececionado, registar o numero do registo — distribuir as respetivas

secc¢Oes/advogados.

No que diz respeito ao envio de correspondéncia (expedi¢cédo), ao longo do dia é
feita uma selecao/separacédo de forma a definir a que sera efetuada por correio
normal (envio de carta simples), registada com aviso de rececéo (preenchimento
de documento de registo e aviso de rececdo dos ctt) ou por via informéatica
(email/fax).

Qualquer gue seja a forma de envio tera sempre que ser registada no processo
de cada cliente, colocando a data, local, remetente, assunto, nome do

destinatéario, forma de envio e observacdes.

8.5.4. Servigo externo

Uma parte consideravel do trabalho efetuado no escritério depende do bom
desempenho do servico efetuado no exterior. Dele dependia muitas vezes o

cumprimento dos prazos e o prosseguimento dos assuntos.
As deslocacdes ao exterior sao essencialmente em:

e Tribunais - Entrega de processos, requerimentos, procurac¢des, entre outros;

e Financas - Tratamento de documentacdo, como, cadernetas prediais, dividas
fiscais, pagamento de coimas, impostos, entre outros;

e Conservatorias (civil, comercial, automével e predial) - Pedidos de registo
prediais, casamentos, divorcios, documentos de identificacdo, certiddes,
registos de automaoveis, registos de sociedades, entre outros;

e Notarios - Elaboracdo de testamentos, partilhas, habilitagbes de herdeiros,
reconhecimento de assinaturas, oficializacdo de documentos, entre outros;

e Camaras - Pedido de plantas de localizagéo, licencas, certiddes, pagamento

de taxas, entre outros;
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Bancos - Depositos, levantamentos, transferéncias, entrega de documentos,
entre outros;
Correios - Envio de correspondéncia, pagamentos de documentacgao, envio de

notificacdes, liquidacéo de guias/custas, entre outros.
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CAPITULO 9 - REFLEXAO CRITICA E PERSPETIVAS FUTURAS

Apdés uma breve caracterizacdo do setor da advocacia em Portugal mais
concretamente na regido do Algarve e, acompanhando a situacdo econdémico
financeira que o pais atravessa considero que a advocacia pode também ser
encarada como uma oportunidade de negdécio. Neste contexto podemos perceber
que, também nesta atividade, se podem definir objetivos estratégicos de modo a
contribuir para o sucesso quer de empresarios em nome individual quer de

sociedades de advogados.

Apesar de ser um setor que limita de forma muito rigorosa a utilizacdo da
publicidade, ao entendermos as sociedades de advogados como empresas (e,
respeitando o Estatuto da Ordem dos Advogados) podemos utilizar as mais
variadas ferramentas de gestdo com o objetivo de contribuir para o sucesso das

sociedades de advogados.

As inovacBes ao nivel estratégico, organizativo e de controlo da gestdo, podem
contribuir para que estas organizagbes possam tomar decisdes de forma mais
eficaz gerando criagcdo de valor em beneficio dos clientes e em seu proprio

beneficio.

No enquadramento da pratica profissional definiram-se alguns conceitos
relacionados com a gestao do relacionamento, estratégias de CRM e fidelizacao

de clientes.

Foi ainda feita uma descricdo detalhada das tarefas desenvolvidas e uma andlise

critica aos resultados obtidos apods a aplicacao de algumas ferramentas de CRM.

A possibilidade de estreitar relacbes com os clientes visa estabelecer e assegurar

relacbes de longo prazo e pode passar por:

e Atendimento personalizado;
e InteragOes constantes;

¢ Relagdes geradoras de valor para os clientes;
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e Dialogo direto;
e Feedback permanente;

e Atualizacao de base de dados.

A satisfacdo do cliente ndo se resume a aquisicdo de um servigco de advocacia,
pois ele pode querer e precisar de um relacionamento posterior a essa aquisi¢ao
e, desta forma, espera que a organizacdo lhe continue a prestar atendimento de

qualidade, mesmo apds ter-se encerrado 0 processo.

A relacdo entre um escritério de advocacia e o seu cliente deve ser para sempre
pois se isso ndo acontecer o cliente tende a procurar outros profissionais

prestadores desses servicos.

Atualmente as organizagbes, nomeadamente as de advocacia, devem saber
beneficiar com o desenvolvimento das tecnologias de informacgéo, tirar partido e
utiliza-las como uma estratégia de negocios que pode gerar capacidade

competitiva.

E o tratamento dos dados recolhidos com relevancia que nos fornece ferramentas

de trabalho e argumentos capazes para chegar ao cliente através de:

e Contactar o cliente;

e Prestar esclarecimentos;

e Reportar o ponto da situagcdo em que se encontra 0 processo;
o Feedback.

O Marketing de Relacionamento, CRM (Customer Relationship Managment), ou
gestdo do relacionamento com o cliente, implica relacionar-se o melhor possivel
com os clientes atuais e potenciais da empresa, incluindo nestes os clientes

denominados de “mortos” ou seja clientes antigos, mas nao ativos.

E fundamental que as empresas potenciem o grau de fidelidade proveniente da

relacdo com os seus clientes.

A fidelizagao dos clientes depende diretamente do grau de satisfacdo, sendo que

esta ndo é obtida através exclusivamente de litigagcdo em processos atuais, mas
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passa também pelo conhecimento do comportamento e necessidades atuais e
futuras dos clientes, e esse conhecimento obtém-se de certo modo pelo reavivar
da base de dados em arquivo morto, através de simples contatos para levantar
uma copia de escritura em que o representdmos, ou porgue lhe telefonamos para
relembrar de entregar um registo em falta, ou porque simplesmente lhe
contatamos para saber se ficou satisfeito com o resultado do servico

anteriormente prestado.

E esta lealdade que se pretende potenciar, o reavivar de clientes em arquivo
morto, aproximando o cliente a entidade com o compromisso fisico e emocional,
que este espera ser correspondido através da satisfacdo dos seus desejos e

necessidades.

E necessario conhecer a realidade atual do cliente e manter com este uma
relacdo de um para um, que conferira essa lealdade competitiva permitindo
potenciar servicos futuros, contudo e devido a dificuldade de conhecer todos os
contornos da vida juridica dos clientes, torna-se por vezes dificil identificar areas
em gque 0S mesmos necessitam desse apoio ou dessa prestacao de servigos.

Em relacdo ao conjunto de tarefas realizadas, nomeadamente as tarefas
administrativas, decorreram sempre dentro da normalidade. Houve oportunidade
de corrigir e adaptar novas praticas. O atendimento aos clientes passou a ser feito
acentuando mais o recurso ao correio eletronico pois consideramos que essa

pratica facilitaria o contato e reduziria as despesas dos clientes em deslocacgdes.

O servico externo também ganhou nova dindmica pois verificAmos que muitas
vezes as diligéncias n&o estavam a ser organizadas da melhor maneira e tivemos

necessidade de o reformular.

No atendimento ao cliente e nos procedimentos internos consideramos que

devem manter-se dentro do mesmo registo de profissionalismo e empatia.

A falta de conhecimentos juridicos e a terminologia da profissdo dificultaram um
pouco o meu trabalho, no entanto, pude sempre contar com a presenca e

disponibilidade da supervisora para ultrapassar essas dificuldades.
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CAPITULO 10- CONCLUSAO

No término de mais uma etapa do Mestrado, com a apresentacdo deste trabalho
final, devo reconhecer que este estagio contribuiu significativamente para a

aproximacao da realidade teérica ao mercado de trabalho.

Ao longo de 5 meses, enquanto o estagio decorria, tive a oportunidade de estar
integrada num contexto e num ambiente de trabalho muito diferente da minha
area profissional o que me possibilitou um contato direto com o setor da

advocacia e a atividade juridica que até entdo desconhecia.

Durante este periodo pude executar tarefas que me permitiram uma
aprendizagem constante e muito enriquecedora. Executei tarefas puramente
administrativas, desenvolvi capacidades no atendimento ao publico, organizei e

tomei decisoes.

A parte mais relevante foi sem davida quando pude aplicar todo um trabalho de
recolha, atualizacdo, normalizacdo e andlise de elementos para consolidacdo da
base de dados de clientes de forma a tornar mais facil a aplicacao de politicas de

fidelizagcdo como o CRM.

Ao fazer este trabalho tive total acesso a programas e ficheiros informaticos, a
processos de clientes, a informagdes sigilosas e pude contar sempre com a ajuda

e colaboracéo, quer das funcionarias quer da supervisora de estagio.

Considero gue esta area € muito abrangente e onde se aprende muito, gostava
ainda de ter tido tempo para acompanhar alguns desfechos pois nesta area ndo
conseguimos ficar indiferentes aos problemas alheios e, por vezes, sentimos a

dificuldade e o desespero das pessoas.

E uma éarea onde, na minha opinido, se exerce um trabalho constante de
mediacdo e conciliagdo o que ndo me deixou indiferente pois através desta

perspetiva poderia concerteza iniciar outro tema de trabalho.
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Tentei aproveitar o estagio como facilitador de aprendizagem sobre a aplicacao
de politicas de fidelizacdo de clientes e pude esclarecer e superar algumas

davidas sobre a pratica e terminologia juridica.

Hoje considero que foi uma etapa vencida, enriguecedora e que de certo modo
contribuiu para a sustentabilidade da carteira de clientes num periodo em que
alguns escritérios de advocacia, ja estabelecidos, reduzem a sua atividade
motivada pela crise instalada, pela forte austeridade a que as familias e as
empresas estdo sujeitas, diminuindo constantemente o0s postos de emprego,
dispensando funcionarios, inclusive levando alguns advogados a encerrar 0S seus
escritorios, optando por trabalhar em suas casas, cortando drasticamente os

custos de estrutura.

Ao considerar que o estagio foi um fator de dinamizacdo da aplicacdo das
ferramentas de gestdo, consciencializo-me que a aprendizagem sera sempre a

fonte das nossas realizacoes.

Para além de ter gostado muito do estagio, aprendi e aprofundei imenso os meus

conhecimentos, pelo que s6 posso concluir que esta experiéncia foi muito valida.

67



BIBLIOGRAFIA

e Arnaut, Antonio (1993). Iniciacdo a Advocacia, Historia - Deontologia

Questdes Praticas. Coimbra Editora.

e Arnaut, Antonio (2009). Estatuto da Ordem dos Advogados Anotado. 122
Edicdo. Coimbra Editora.

e Buittle, F. (2004). Customer Relationship Management: Concepts and tools,

Elsevier Publications.

e Chen, I. e Popovich, K. (2003). Understanding customer relationship
management (CRM): People, process and technology, Business Process

Management Journal.

e Dyché, J. (2002), The CRM Handbook - A Business Guide to Customer
Relationship Management, Addison-Wesley Pub. Co., USA.

e Kotler, Philip (2002). Marketing para o século - Como criar conquistar e
dominar mercados XXI. Futura.

e Payne, A. (2006). Handbook of CRM: Achieving Excelence in Customer
Relationship Management, Butterworth-Heinemann Publications: Elsevier,
Oxford.

e Peppers, Don e Rogers, Martha (2000). CRM Series - Marketing 1 to 1 -
Um guia executivo para entender e implementar Estratégias de Customer

Relationship Management. Peppers and Rogers Group do Brasil.

e Peppers, Don e Rogers, Martha, Martha (2001). CRM Series - Marketing 1
to 1. Sdo Paulo. Makron Books.

e Peppers, Don e Rogers, Martha (2001). CRM Series - Call Center 1 to 1.

Sao Paulo. Makron Books.

68



e Swift, R. (2001), Accelerating Customer Relationships: Using CRM and
Relationship Technologies, Prentice Hall PTR, Upper Daddle River.

e Zablah, A. R., Bellenger, D. N., e Johnston, W. J. (2004). An evaluation of
divergent perspectives on customer relationship management: Towards a
common understanding of an emerging phenomenon. Industrial Marketing

Management.

69



ANEXOS
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Figura 42- Planta do local de estagio

Figura 41- Localizacdo geografica do local de estagio
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Figura 43- Fachada do Edificio Altis
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Figura 45 — Rececéo e area administrativa do escritorio

B

Figura 46 — Sala de espera do escritorio
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Figura 47 — Gabinete ocupado pela estagiaria — Escritorio 2

Figura 48 — Gabinete da supervisora de estagio — Escritorio 3

—
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Figura 49 — Sala de reunides — Escritério 4
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