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RESUMO

A area social se tornou importante nos ultimos anos, estabelecendo uma relacao
entre 0 consumo e cidadania, incluindo tais preocupacdes nas estratégias de
marketing. O estudo foi realizado na Faculdade Dom Alberto, localizada no
centro de Santa Cruz do Sul/RS, com o problema de pesquisa: Qual a percepcéo
dos assistidos frente as atividades sociais do Nucleo de Pratica Juridica da
Faculdade Dom Alberto? A pesquisa definiu-se como documental, exploratoria e
um estudo de caso. Com analise de dados quantitativos e qualitativos coletados
a partir de uma amostra com aplicacdo de questionarios a 50 assistidos do NPJ.
A percepcao dos assistidos é positiva frente a prestacdo de servico, uma vez
gue 89% sao promotores conforme a métrica NPS aplicada, porém, os assistidos
nao associam a imagem do NPJ a Faculdade Dom Alberto. Com isso, pode-se
observar que a Instituicdo pratica a acdo social com a sociedade, e assim
recomenda-se que essas a¢des sejam melhor proporcionadas como estratégia
de marketing social, uma vez que pode criar se uma imagem sélida atrelada a
sua empresa no que se refere ao apoio de questdes sociais.

Palavras-chave: marketing, marketing social, percep¢cao do consumidor.

ABSTRACT

The social area has become important in recent years, establishing a relationship
between consumption and citizenship, including such concerns in marketing
strategies. The study was conducted at Dom Alberto College, located in the
center of Santa Cruz do Sul / RS, with the research problem: What is the
perception of the assisted in face of the social activities of the Dom Alberto
College of Legal Practice? The research was defined as documentary,
exploratory and a case study. With analysis of quantitative and qualitative data
collected from a sample with application of questionnaires to 50 assisted NPJ.
The perception of the assisted is positive, since 89% are promoters according to
the NPS metric applied, but the assisted do not associate the NPJ image with
Dom Alberto College. Thus, it can be observed that HEI is concerned with society,

! Graduanda do Curso de Administracdo da Faculdade Dom Alberto.

2 Mestra em Administracg&o.

Revista de Administracdo, 2016, volume 7, n. 2.



REVISTADE ADMINISTRA%

DOM ALBER

AO
o

so the best identified marketing strategy is social marketing, as it can create a
solid image linked to your company with regard to supporting social issues.
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INTRODUGCAO

Héa cerca de 20 anos, a responsabilidade social é apresentada como uma
forma de gestao, tendo como premissa a relacao ética das empresas com seus
clientes e pela implementacdo de metas que vao de encontro com o
desenvolvimento sustentavel era algo desconhecido no Brasil. No entanto, um
estudo realizado pela Universidade de Manchester®, na Inglaterra, sobre a
formacao da sustentabilidade nos paises emergentes, tais como Brasil, China e
india mostra que, no Brasil, o ambiente regulatério e o engajamento da
sociedade civil promoveram um avanco das empresas no sentido de adotar uma
das tematicas da responsabilidade social de forma estratégica e influenciar
mudancgas em seus modelos de negocio (CRESCE, 2017).

Conforme Ferreira (2012, p.2), um estudo efetuado com 114 das 500
maiores empresas brasileiras, expds que 25% dessas ja executam acdes de
Marketing Social e 32% estdo se preparando para realizar. O estudo também
revelou que 91% dos consumidores consentem a importancia das empresas
apoiarem causas sociais, 74% destes consumidores deixariam de usar um
produto para usar outro similar com mesmo preco que tenha parceria com uma
acao social. A pesquisa também demonstrou que o Marketing Social gera um
resultado positivo em vendas, com um crescimento variando entre 13 e 116%.

O termo Responsabilidade Social comecou a ser disseminado no Brasil
nos anos 90, sendo o Instituto Ethos* um dos pioneiros na antevisdo da
importancia do desenvolvimento de projetos de responsabilidade social. Criado
em 1998 por um grupo de empresarios e executivos da iniciativa privada, o
Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social € um polo de ordenacéao
de conhecimentos, transferéncia de experiéncias e desenvolvimento de meios
para auxiliar as empresas a estudar suas praticas de gestdo e aprofundar seu
empenho com a responsabilidade social e o desenvolvimento sustentavel
(PERSEGUINI, 2015).

Considerando o tema em estudo tem-se como problema de pesquisa:
Qual a percepcdo dos assistidos frente as atividades sociais do Nucleo de
Préatica Juridica da Faculdade Dom Alberto? Sendo assim o objetivo geral é
descobrir qual a percepc¢ao dos assistidos frente as atividades sociais do Nucleo
de Pratica Juridica da Faculdade Dom Alberto. Como objetivos especificos
pretende-se: Identificar as acdes e atividades do NPJ; verificar a percepcéo dos
assistidos em relacdo a imagem do Ndcleo; identificar qual a estratégia de acéo

3 A Universidade de Manchester é uma universidade publica de investigacdo situada em
Manchester no Reino Unido. Classificada em terceiro lugar no mundo pelo seu impacto social,
contribuindo para um desenvolvimento sustentavel e a justica social.

4 O Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social € uma Oscip cuja missdo é mobilizar,
sensibilizar e ajudar as empresas a gerir seus negoécios de forma socialmente responsavel,
tornando-as parceiras na constru¢do de uma sociedade justa e sustentavel.
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do marketing mais se enquadra na acgéo social realizada pelo NPJ; comparar os
resultados obtidos.

Com base na premissa acima, este estudo estd sendo realizado no
Centro de Ensino Superior Dom Alberto, atuante desde 2003, caracterizada
como uma instituicdo de ensino que tem sua sede instalada na cidade de Santa
Cruz do Sul/RS. Atualmente oferece educagdo em todos os niveis: infantil;
fundamental; médio; cursos técnicos, graduacdes e especializacfes presenciais
e EAD.

A Instituicdo tem como alinhamento, o compromisso com o efetivo social
com a comunidade que esta inserida, propondo-se a estimular o raciocinio sobre
os problemas sociais e econémicos, assim, promovendo para o desenvolvimento
regional condizente e sustentavel, buscando sempre melhorar a qualidade de
vida da populacdo por meio da educacgédo. Neste sentido, a responsabilidade
institucional ndo somente se preocupa em atender a demanda, mas em produzir
conhecimento para uma formacdo humana e académica.

O Ndcleo de Prética Juridica (NPJ) é um escritério escola cuja finalidade
€ oportunizar aos académicos do Curso de Graduacdo em Direito a realizacao
dos estagios obrigatorios de Pratica Juridica e de acordo com as normas
vigentes. Situado na Rua Ramiro Barcelos 892, Centro de Santa Cruz do Sul/RS.
Dente as atividades desenvolvidas estdo a prestacdo de assisténcia juridica
gratuita as pessoas carentes residentes no municipio de Santa Cruz do Sul, além
de outros municipios jurisdicionados a esta comarca, como Gramado Xavier,
Sinimbu, Herveiras e Passo do Sobrado. O NPJ possui 520 processos ativos
sendo a sua maioria relacionada a area civel, como acfes de guarda, alimentos,
divorcios, reconhecimento e dissolucdo de unido estavel, divisdo de bens,
alvaras, investigactes de paternidade, busca e apreensdo de menores, entre
outras, garantindo o acesso a justica a pessoas com uma renda familiar inferior
a 3 salarios minimos e/ou bens inferiores a 100 mil reais.

Uma empresa retrata diversos fatores ativos em uma sociedade, sejam
eles culturais, politicos e econémicos de uma regido, assim, possui certas
responsabilidades e compromissos, dentre eles o respeito a valores como
responsabilidade social, transparéncia e cidadania. A ética empresarial €
essencial na estrutura de uma empresa, pois melhora sua imagem perante seus
clientes, criando uma relacdo de confianca e consequentemente um efeito
positivo nos resultados. Tange uma qualidade indispensavel para as empresas
gue desejam crescer, visto que o mercado estd cada vez mais competitivo,
fortalecendo também seus socios, colaboradores, fornecedores, clientes e
comunidade em que esta inserida como um todo (RIBEIRO, 2015).

No proximo capitulo se encontra o referencial teérico baseado em uma
ampla pesquisa realizada em livros, artigos cientificos, jornais, sites e
documentos institucionais. Em seguida é apresentada a metodologia com
conceitos de planejamento, organizacdo, andlise e classificacdo do tema
estudado. Logo apés serdo apresentados os resultados obtidos pela pesquisa a
ser realizada e por fim os resultados e as conclusdes que o presente estudos ira
permitir.

ISSN -2359-5272
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1.1 Marketing

Muitos ainda acreditam que marketing é apenas propaganda e vendas,
pois diariamente somos bombardeados por comerciais, folhetos, e-mails e
telemarketing. Todavia, esta é apenas a ponta do iceberg do marketing. Hoje o
marketing vai muito além de mostrar e vender, inclui a necessidade de satisfazer
as necessidades, desejos e demandas dos clientes (KOTLER e ARMSTRONG,
2015). Pode-se entender como marketing a resolucdo e o conhecimento de
algum produto ou servigo e de que forma esses séo realizados e colocados no
mercado. Assim, marketing é um planejamento apropriado da relagdo entre
produto e mercado (YANAZE, 2011). Deste ponto, nas palavras de Kotler e
Armstrong (2015, p. 4).

Definido de maneira geral, o marketing € um processo administrativo e
social pelo qual individuos e organizacdes obtém o que necessitam e
desejam por meio da criagcdo e troca de valores com 0s outros. Em um
contexto mais especifico dos negécios, o marketing implica construir
relacionamentos lucrativos e de valor com os clientes. Assim, definimos
marketing como um processo pelo qual empresas criam valor os
clientes e constroem fortes relacionamentos com eles para capturar
valor deles em troca Kotler e Armstrong (2015, p. 4).

O marketing abrange a identificacdo e a satisfacdo das necessidades
humanas e sociais. Uma das melhores definicdes de marketing € de “ suprir
necessidades gerando lucro”. Em 1960, a American Marketing Association
5(AMA) sugere a seguinte definicdo: o marketing é a atividade de negdcios que
intendem o lucro de bens e servicos do produtor ao consumidor, sdo 0s
conhecimentos associados ao processo de criar, informar, entregar e trocar
ofertas que possuam algum valor para consumidores, parceiros, clientes e a
sociedade como um todo (KOTLER, 2012).

Desde 1969, Kotler e Levy ja definiam marketing como a funcdo da
organizagdo que se apresenta em frequente contato com os consumidores,
identifica suas necessidades, gera produtos para poder atender a estas
necessidades e produzir meios de comunicar para expressar seus objetivos.
Naquela época, Kotler e Levy também ja sugeriam que o conceito de marketing
também deveria abranger as instituicées nao lucrativas (COBRA, 2017).

Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2012), o marketing evoluiu com o
passar dos anos, atravessando por quatro importantes estagios na evolucéo da
filosofia de Marketing por parte de uma empresa: o Marketing 1.0, com foco
industrial, centrado apenas em disponibilizar um produto e vendé-lo, de natureza
tatica. O Marketing 2.0, surgiu a era da tecnologia da informacéao, voltada para o
consumidor e sua satisfacdo, surge a preocupacao de reter o cliente, entender
gue o consumidor tem emocdes, de natureza estratégica. O Marketing 3.0,
voltado para a tecnologia de uma nova era, consumidor com coragao, mente e

> Uma fundac&o norte americana que desde 1953, comandada pelo seu presidente Neil Borden
transformou o mundo dos negdcios quando articulou a estratégia de Mix Marketing.
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espirito, para os valores e na transformacéo do mundo em um lugar melhor. E o
mais recente, o marketing 4.0, Kotler (2016) relata a inclusao digital para facilitar
0 acesso das pessoas a informacao em um cendario em que a internet permeia a
vida das pessoas o tempo inteiro, além de focar cada vez mais no valor social e
envolvimento do cliente.

No Brasil, o marketing ainda é visto por muitas organizacdes apenas
como uma pratica de promocdo, apesar se ser praticado a muitas décadas, e
mesmo assim, varias pessoas ainda confundem marketing com propaganda ou
com vendas. Porém com o crescimento do nimero de empresas e as exigéncias
da populacédo brasileira, vem aumentando a utilizacdo do marketing em
diferentes segmentos, na indUstria, na agricultura e pecuaria, nos servicos
publicos e privados, na politica e na religido (COBRA, 2017).

ISSN -2359-5272

1.1.2 Marketing: Societal, Social e Relacionado a Causa

O Marketing vem evoluindo rapidamente com o passar dos anos, desde o
marketing preocupado apenas na simples venda de produtos até a atualidade
aonde a uma grande preocupacao com bem-estar social, passando da ideia de
disponibilizar uma grande quantidade de propagandas tentando convencer os
consumidores para a era do marketing de conteudo.

Neste contexto, nasceu um novo conceito de marketing, voltado para a
preocupacao com o meio ambiente e a responsabilidade social. Conforme Dias
(2007), o marketing se tornou uma das melhores maneiras de implementar novos
conceitos e valores para a sociedade de um modo geral. Assim, varios conceitos
de marketing estdo surgindo como o marketing social, relacionado causa e
societal.

O marketing societal tem como principio a tomada de decisdes de uma
empresa com base nos desejos de seus consumidores, nas imposicoes da
organizacao e nas preferencias a longo prazo dos consumidores, assim como
da sociedade. Uma empresa sustentavel busca ndo somente oferecer produtos
com um grande apelo imediato, mas que também sejam benéficos (KOTLER e
ARMSTRONG, 2015). Assim, o marketing societal propde alcancar as metas da
empresa com a consciéncia dos impactos que seus atos e 0 consumo dos seus
produtos causam aos consumidores no longo prazo. E uma evoluc&o do conceito
de marketing, que amplia uma linha de pensamento ortodoxa para abranger
fatores que possam causar danos ao individuo e a sociedade em consequéncia
do consumo exagerado de determinados produtos no longo prazo (SILVA e
MINCIOTTI, 2005; BERGEL et al., 2015).

Para Kotler (2015), o marketing social € uma tecnologia de administracéao
gue proporciona a mudanca social, agregada ao projeto, a implantacédo e ao
controle de planos voltados para o aumento da disposicdo e acolhimento de uma
nova ideia ou pratica. Neste caso, a organiza¢ao busca os objetivos de mudanca
na crenca que contribuira para o desenvolvimento individual e social. O
marketing social pode ser considerado uma excelente forma de exercitar a
responsabilidade social e pode trazer 6timos beneficios a longo prazo para uma
empresa, uma vez que ira criar uma imagem solida vinculada a sua empresa no
gue se refere ao apoio de questdes sociais.

Revista de Administracdo, 2016, volume 7, n. 2.
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O Marketing Social é utilizado por algumas empresas para impulsionar
uma causa, a primeira definicdo de marketing social surgiu na década de 70,
Kotler e Zaltman determinavam como um planejamento para influenciar as
pessoas a acreditar em uma causa para beneficiar a sociedade. Este tipo de
marketing ndo visa o lucro, mas sim o alcance de objetivos sociais. A ideia
proposta pelos autores é a aplicacdo de conhecimentos, procedimentos e
ferramentas de marketing para praticas de fim social se tornou a definicdo de
marketing social. A ampliag&o da palavra marketing que anteriormente se referia
apenas em venda de produtos para a disseminacdo de ideias, conceitos e
atitudes (SCHNEIDER e LUCE, 2014).

O marketing relacionado a causa associa as agdes da empresa em prol
de uma determinada causa com a intensao direta ou indiretamente de manter
seus clientes e gerar receita. O marketing de causa esta relacionado com o
marketing social corporativo que utiliza agdes de marketing em pelo menos uma
acao sem objetivo econébmico, mas ligado ao bem-estar social, utilizando os
recursos da empresa e/ou seus socios (KOTLER, 2012).

Ainda conforme o autor, quando uma empresa realiza um programa bem-
sucedido de marketing relacionado a causas pode melhorar o bem-estar social,
gerando um maior reconhecimento de sua marca, criando uma proximidade com
seus clientes, melhora a imagem e a credibilidade da empresa, impulsionam as
vendas, melhora a visdo e a motivacao dos colaboradores da empresa, além de
aumentar o valor da empresa no mercado. Uma pesquisa realizada pela Core,
uma agéncia de relacdes publicas e marketing, entrevistou jovens da geracao Y
entre 18 e 24 apontou os seguintes dados quando questionados sobre empresas
gue realizam alguma acdao relacionada a causa.

ISSN -2359-5272

Quadro 1: Pesquisa de atitudes de acdes relacionadas a causa

Atitudes de Jovens entre 18 e 24 anos em relacdo a causas
85% estdo sujeitos a mudar de uma marca para outra que seja semelhante no preco e qualidade,
caso a outra seja relacionada a uma boa causa.

86% levam em consideracédo os compromissos sociais ou ambientais de uma organizacéo ao decidir
gue bens e servicos indicar aos outros.

84% levam em conta as atribuicdes sociais ou ambientais de uma empresa ao definir o que ou onde
comprar.

87% levam em considerac&do 0os compromissos sociais ou ambientais de uma organizacéo ao decidir
onde trabalhar.

86% dizem que, quando um produto ou uma empresa apoia uma causa (social ou ambiental) com o
gual se interessam, eles tém uma visao positiva desse produto ou empresa.

Fonte: KOTLER e ARMSTRONG (2015, p.692).

Diante do quadro acima, pode-se observar a influéncia e importancia
acOes na decisdo de compra dos clientes. Segundo Ribeiro (2015), em um
mundo cada vez mais competitivo, € de suma importancia pesquisar e conhecer
0s comportamentos dos consumidores. Assim, é possivel detectar um problema
ou uma oportunidade antes mesmo que ela aconteca.
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1.2 Comportamento do Consumidor

O comportamento de consumidor € o estudo de como as pessoas,
entidades e/ou grupos elegem, compram, utilizam e eliminam certos produtos e
servicos, em busca de satisfazer seus desejos e necessidades. Em todos os
lugares e momentos as pessoas estdo tomando decisdes de compra, assim, é
cada vez mais importante compreender o que motivam e estimulam as pessoas
ao consumo (RIBEIRO, 2015).

De acordo com o SEBRAE (2015), compreender os consumidores e
verificar como eles se relacionam com produtos, servigos, marcas até decidirem
pela compra, pode fazer muita diferenca na hora de implementar uma nova
estratégia no mercado. No caso de servicos, € ainda mais importante
compreender o modo como clientes escolhem, experimentam e avaliam o0s
servigos. Parece algo bastante complexo, mas o comportamento do consumidor é
definido pelas atividades mentais e emocionais que advém no momento da
escolha da compra de algum produto ou servigos.

Quadro 2: Fatores que influenciam o comportamento do consumidor

Fatores Culturais Fatores Sociais Fatores Pessoais Fatores Psicoldgicos
Cultura Grup9 dt_e Idad_e e Estégio de Motivacso
Referéncia Ciclo de Vida
Subcultura Familia Ocupacao Percepcao
Classe Social Segls e .PQS'QOGS Conqlgc_)es Aprendizagem
sociais Econbmicas
Estilo de Vida Crencas e Atitudes

Personalidade e
Autoconceito

Fonte: TAVARES (2012).

De acordo com o quadro 2, diversos fatores influenciam o
comportamento dos consumidores, dentre eles estdo os Fatores Culturais que
incluem a Cultura: os habitos dos grupos sociais nos quais estamos inseridos
acabam interferindo nos valores, percepcoes e preferencias das pessoas atraves
do convivio; a Subcultura: € composta por um grupo social menor. Sdo exemplos
os valores que diferem religibes, grupos raciais, regides geograficas, entre
outros; a classe social: um grupo de pessoas gque possuem em um extrato social
similar. Consiste em divisdes hierarquicas de uma sociedade que tem como
componentes valores, interesses e comportamentos (SEBRAE, 2015).

Também podemos incluir os fatores Sociais como 0s grupos de
referéncia: Sao compostos por grupos de pessoas que possuimos afinidade,
como familia, colegas e amigos. Podem influenciar o0s sentimentos,
pensamentos e até mesmo o comportamentos do consumidor; a familia: pode
ser considerado o grupo de maior influéncia. Inclui os familiares com quem nos
relacionamos com maior frequéncia; os papéis e posicdes sociais: Ao longo da
vida as pessoas assumem papéis e posicées na sociedade. Isso faz com que
elas optem por certos produtos que a representem.

Outros fatores que influenciam diretamente na decisdao de compra dos
consumidores sao os Fatores Pessoais, dentre eles: a Idade e estagio do ciclo
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de vida, pois com o passar dos anos os desejos e as necessidades das pessoas
mudam. Em diferentes estdgios as pessoas podem ser mais ou menos
influenciaveis; a ocupacdo: é a profissdo que o consumidor exerce. Essa
influéncia de modo direto os padrbes de consumo; a Condigdo econdmica: o
patrimonio e a renda afetam diretamente as decisdes dos consumidores; o estilo
de vida: o padrdo de vida é expresso em atividades, interesses e opinides que
se associam a produtos e servi¢os especificos, levando o consumidor a comprar
de acordo com o posicionamento da marca no mercado; a personalidade: cada
pessoa tem uma personalidade distinta, que influenciara seu comportamento de
compra (KOTLER, 2012).

Ainda de acordo com o autor, os fatores psicologicos incluem a
Motivacdo, o desejo que leva o consumidor a agir e escolher de acordo para
satisfazer suas necessidades de consumo; a Percepcdo, € o método que o
individuo seleciona, estrutura e decifra as informacBes recebidas; a
aprendizagem, todo o conhecimento adquirido pelo consumidor devido a suas
experiéncias, pode ocasionar mudanca de comportamento através da ampla
utilizacdo de uma experiéncia passada;, e as Crencas e atitudes, o
posicionamento psicolégico, negativo ou positivo, do consumidor diante das
escolhas de consumo.

Além de todos os fatores ja apresentados, a percep¢ao do consumidor
frente a uma empresa ou um produto é uma condi¢cdo muito importante para a
decisdo de compra. A percepcao pode ser definida como é o processo em que
uma pessoa seleciona, organiza e interpreta as informacdes recebidas,
formando uma opinido (KOTLER e ARMSTRONG, 2015). O cliente € movido por
sua percepcao, avaliando a qualidade como um fator quando se busca
satisfacdo. As empresas possuem elementos importantes que podem influenciar
seus clientes como a intangibilidade, responsabilidade com a comunidade e
ética, por meio da qual os produtos ou servicos podem ser vistos de forma
positiva ou negativa pelos consumidores.

Tendo como base as pesquisas realizadas até 0 momento, em sequéncia
sera apresentada a metodologia para melhor organizacdo e planejamento do
presente estudo e assim a obtencéo de resultados satisfatorio.

ISSN -2359-5272

2 METODOLOGIA

De acordo com Marconi e Lakatos (2017), o método é o caminho para
se chegar a um resultado. E a maneira de selecionar técnicas, analisar
alternativa, tracar a maneira de alcancar os objetivos. Assim, a pesquisa €é
realizada de forma exploratoria.

Recorre-se a pesquisa documental com base na coleta de dados em
documentos institucionais, mantidos no interior da empresa, em 6rgaos publicos
ou em outras organizacbes. Estes documentos podem ser variados como
documentos
oficiais, juridicos, relatérios, pesquisas, objetos, fotografias, material de
divulgacdo entre outros (MARCONI e LAKATOS, 2017). Ja a pesquisa
exploratoria tem como objetivo a proximidade com o problema, como torna-lo
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mais claro ou a ajudar na criacdo de hipoteses. A coleta de dados pode ser
realizada de mdltiplas maneiras como: pesquisa bibliografica; pesquisa
documental; entrevistas com pessoas que tenham contato com 0 assunto
estudado; andalise de exemplos que facilitam o entendimento (GIL, 2017).

Com base na premissa acima, esta pesquisa define-se como estudo de
caso. De acordo com Yin (2010), o estudo de caso € utilizado em inameras
situagdes, para auxiliar no conhecimento de fendémenos de grupos,
organizacdes, individuais, sociais, politicos e relacionados. Assim o método de
estudo de caso possibilita que os investigadores tenham uma visao holistica de
eventos da vida real.

A pesquisa foi quantitativa, com perguntas fechadas e qualitativa, essa
com perguntas abertas. Ainda segundo Marconi e Lakatos (2017), uma pesquisa
guantitativa é apropriada para apurar atitudes e responsabilidades daqueles que
serdo entrevistados, logo que emprega um questionario com objetividade,
sistematizacdo e quantificacdo. Enquanto a pesquisa qualitativa tem como
objetivo a exploracdo do conjunto de opinides sobre o tema estudado.

Também foi utilizada a métrica NPS, Net Promoter Score, criada por
Fred Reichheld nos Estados Unidos, com o propdsito de mensurar do nivel de
satisfacdo e lealdade dos consumidores de qualquer modelo de empresa.
Consiste em fazer uma pergunta relacionada a recomendacao da empresa para
outras pessoas, geralmente realizada da seguinte forma: conforme figura abaixo

Figura 2: Modelo NPS

Jetratores lro% I’rorr ot Jr(,b

wwwwwww k)

m %PROMOTORES I % DETRATORES

Fonte: BENTO (2019)

Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé indicaria a
empresa/produto/servico para seus amigos e/ou familiares? Apos a realizacéo
da pesquisa utilizando a métrica NPJ, é necessario classificar os resultados
obtido utilizando 3 niveis:

»  Detratores (0 a 6), clientes que ndo recomendariam pois nao tiveram suas
expectativas satisfeitas.

»  Neutros (7 a 8), clientes que consideraram o produto/servico mediano e
gue facilmente pode trocar para algum concorrente.

»  Promotores (9 a 10): Clientes que ficaram completamente satisfeitos,
tiveram uma Otima experiéncia, sdo leais e recomendam a
empresa/produto/servico (VIEIRA, 2016).

Para a realizacdo de coleta de dados, foi aplicado um questionario no
periodo de 17 de margo de 2019 a 24 de maio de 2019 com uma amostra de 50
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assistidos atendidos pelo Nucleo de Prética Juridica, sendo estd uma média de
atendimentos realizados em um més. Tal questionario foi disponibilizado junto a
mesa da secretaria do setor e preenchido apds os atendimentos realizados. No
préximo capitulo serd apresentada a descricdo e andlise dos dados obtidos,
assim como a apresentacao de sugestdes para tornar as questdes apresentadas
mais efetivas.

3 DESCRICAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo apresenta a descri¢cdo e analise dos dados obtidos
apos a aplicacdo de uma pesquisa realizada com 50 (cinquenta) assistidos do
NPJ da Faculdade Dom Alberto. Como nao havia nenhum dado anterior a esta
pesquisa relacionado aos assistidos que procuram o NPJ pela primeira vez, e
guantos regressavam para um novo atendimento, assim como sua satisfacdo em
relacdo aos servicos recebidos, a pesquisa realizada se dirigiu a todos o0s
assistidos, ou seja, tanto para aqueles que buscam o primeiro atendimento como
também para as pessoas que retornam em busca de um novo. Para melhor
compreensao, cada grafico contera a classificacao assistidos novos, assistidos
regressos ou todos.

Em relacdo a pesquisa aplicada aos assistidos do Nucleo de Pratica
Juridica, iniciou-se o questionario com perguntas para melhor identificar quais as
principais caracteristicas dos assistidos, assim, a primeira pergunta buscou
identificar qual a faixa etaria das pessoas que buscam atendimento junto ao NPJ.
Seguem abaixo os dados obtidos:

Grafico 1 (Todos): Qual sua idade?
3%

mEntre 18 e 23
anos

Entre 24 e 35
anos

m Entre 36 e 48
anos

m Entre 49 e 60
anos

m Acima de 60
anos

Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Com base nos dados obtidos foi possivel analisar que 43% dos
assistidos no Nucleo de Pratica Juridica possuem entre 36 e 48 anos. Seguido
pelo segundo maior indice de 30% de pessoas que se encontram na faixa etaria
entre 24 e 35 anos. Assistidos que possuem entre 18 e 23 anos somam um total
de 17%. Seguido por 7% das pessoas que estdo entre a faixa etaria entre 49 e
60 anos. E por ultimo, o percentual de apenas 3% de pessoas que possuem
acima de 60 anos.
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Segundo pesquisas do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), em 2018 a populagéo estumada de Santa Cruz do Sul era de 129.427
mil pessoas. Em 2016 segundo o mesmo estudo 76,4% dos homens e 75% das
mulheres santa cruzences tinham entre 15 e 69 anos. Segue abaixo grafico
registrado do IBGE (2010) demonstrando a piramide etaria da populacdo de
Santa Cruz do Sul/RS.

Figura 1: Faixa etaria da populacdo de Santa Cruz do Sul/RS

Piramide Etaria - 2010
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Fonte: IBGE (2010)

Ao analisar as respostas obtidas, verificou-se que a maioria dos
assistidos possui entre 36 e 48 anos, seguido pelos que possuem entre 24 e 35
anos. Assim pode-se afirmar que 73% das pessoas assistidas pelo Nucleo de
Pratica Juridica possuem entre 24 e 48 anos. Com isso, pode-se afirmar que a
faixa etaria dos assistidos condiz com a apresentada na pesquisa do IBGE
(2010), pois conforme a figura 6, a maior parte da populacéo possui entre 20 e
49 anos.

Segundo Lima (2016), a medida que sociedade esta se transformando,
o0 conceito de familia também passa por transformacdes, muitas vezes
relacionadas ao aumento da expectativa de vida, casamentos tardios, aumento
da taxa de divorcios, pessoas que permanecem solteiras, prioridade para
carreiras profissionais, entre muitos outros fatores.

A partir destas informagdes, o segundo questionamento foi relacionado
ao estado civil dos assistidos, visando a estrutura familiar dos assistidos pelo
NPJ. A seguir, um grafico apresentando as respostas coletadas:
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Gréfico 2 (Todos): Qual o seu estado civil?

m Solteiro(a)
Casado(a)

m Solteiro(a) em
Unido Estavel

m Divorciado(o)

= \iuvo(a)

Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Apbs realizar o levantamento do estado civil dos assistidos que
responderam o questionario proposto, foi possivel identificar que 43% dos
assistidos séo solteiros, seguidos por 23% de casados. O terceiro indice com
maior porcentagem é de assistidos solteiros em unido estavel, assim como os
divorciados com 14% cada. O menor percentual ficou com os vilvos com apenas
6% das pessoas que responderam o questionario.

Segundo informagbes divulgadas no dltimo senso do IBGE (2010),
considerando pessoas acima de 14 anos, a cidade de Santa Cruz do Sul possui
51,3% das pessoas sao solteiras, 35,6% sdo casados, 6,9% sao divorciados ou
separados e 6,2% s&o viavos. Assim como o censo do IBGE, a pesquisa aplicada
aos assistidos do NPJ demostrou indices idénticos, ou seja, a maior parte da
amostra € solteira, seguido pelo seguindo maior indice apontado, os casados.

Assim como nas duas questfes anteriores, o0 NPJ ndo tinha nenhum
dado identificando a escolaridade das pessoas que buscavam entendimento
junto ao mesmo. Para tanto, a terceira questdo verificada foi o nivel de
escolaridades dos assistidos. Seguem abaixo 0os dados contabilizados:

Grafico 3 (Todos): Qual a sua escolaridade?
0%

= Ensino
Fundamental
incompleto
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Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)
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Quando questionados a respeito da escolaridade, a maioria dos
assistidos possui o ensino médio completo com 29%, seguido por 28% que
possui 0 ensino médio incompleto. Verificou-se também que 26% né&o
completaram o ensino fundamental. Logo apds, com 11% registrou-se 0s
assistidos que possuem o ensino fundamental completo e por dltimo, com 6%
aqueles que estdo realizando o ensino superior. Nao foi obtida nenhuma
resposta em relagdo ao ensino superior completo.

De acordo com o senso do IBGE em 2016 aproximadamente 66,3
milhdes de brasileiros com 25 anos ou mais (51% da populacdo adulta),
possuem no maximo o ensino fundamental completo. O estudo ainda apontou
gue apenas 26,3% da populacdo tinham o ensino médio completo e somente
15,3% da populagéo haviam concluido o ensino superior.

Pode-se verificar que os assistidos do NPJ possuem uma escolaridade
considerada baixa, acompanhando assim a pesquisa apontada pelo IBGE (2016)
aplicada em todo o territério nacional. Apesar da maioria dos assistidos ter
completado o ensino médio, acumulando aqueles que ndo completaram 0s
niveis de escolaridade anteriores, como ensino fundamental incompleto ou
completo e ensino médio incompleto, os dados apontados chegam a 65% da
amostra.

Para identificar como os assistidos chegam até o NPJ, verificou-se a
necessidade apurar como o assistido ficou sabendo da existéncia do Nucleo de
Pratica Juridica da Faculdade Dom Alberto. Abaixo grafico com os dados
coletados:

Graéfico 4 (Todos): Como vocé ficou sabendo do Nucleo de Pratica Juridica?
= Por um Familiar
Por um Amigo(a)

= Por um Aluno(a)
da Faculdade

m Pela Defenséria
Publica

m Pelo Férum

m Outro Qual?

0%
Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Ao analisar o gréfico pode-se observar que 26% dos assistidos pelo
Nucleo de Pratica Juridica sé@o indicados por um amigo, seguido por um
percentual de 23% séao indicados pela Defenséria Publica de Santa Cruz do Sul,
porcentagem igual aos indicados por um familiar. Logo apds verificou-se que
17% da amostra foi indicada pelo Forum de Santa Cruz do Sul. Por fim, 11%
receberam a indicacdo do NPJ por outros 6rgdos. Nao houve registro de
indicacéo por alunos da Faculdade Dom Alberto.

Analisando os dados obtidos, verificou-se que 100% dos assistidos
chegam ao NPJ pois receberam a indicacdo de algum parente, amigo, pela

1

Revista de Administracdo, 2016, volume 7, n. 2. 3



REVISTA DE ADMINIST RA?OO

DOM ALBER

ISSN -2359-5272

Defenséria Publica de Santa Cruz do Sul, pelo Forum, ou de algum outro érgéo
publico. Porém nenhum dado foi registrado referente a indicacdo de aluno da
Faculdade Dom Alberto ou até mesmo por divulgagdo da propria Instituicéo.
Conforme Buzzlender® (2017), o marketing boca-a-boca é uma das estratégias
consideradas mais eficientes para conquistar clientes. Consumidores com
experiéncias positivas costumam recomendar produtos e/ou servigcos a pessoas
do seu circulo social. Uma pesquisa realizada pela Neilsen” apontou que 92%
dos consumidores espalhados pelo mundo confiam completamente na indicacéo
de amigos e familiares.

A partir deste ponto a pesquisa foi dividida em duas partes para
identificar os assistidos que buscam o primeiro atendimento e aqueles que
retornam em busca de um novo atendimento ou orientagdo. AsSsIm,
simplesmente se questionou se este é o0 seu primeiro atendimento?

Gréfico 5 (Todos): Este é o seu primeiro atendimento?

31%

mSim

Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Ao analisar todos os questionarios respondidos pelos assistidos no
Nucleo de Pratica Juridica da Faculdade Dom Alberto, identificou-se que 69%
dos novos assistidos buscavam o seu primeiro atendimento, ja 31%
responderam que ndo era o0 seu primeiro atendimento junto ao NPJ.

ApOs verificar quantos assistidos novos e antigos buscam atendimento
junto ao NPJ, decidiu-se verificar quais as demandas de atendimentos com base

nos assistido que responderam a questdo anterior afirmando que este € o
primeiro atendimento. A seguir, um grafico com as respostas apontadas:

Grafico 6 (Assistidos novos): Que tipo de atendimento vocé busca?

6 A BuzzLead é um empresa especialisada em Marketing de Indicagdes no Brasil.
" A Nielsen é uma empresa global de medicdo e andlise de dados que oferece a visdo mais
completa e confiavel disponivel de consumidores e mercados em todo o mundo
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Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Em relacdo aos tipos de agbes mais procurados 46% dos assistidos
buscam atendimento referente a pensao alimenticia e guarda de menor. Seguido
por 25% de acdes de divorcio ou dissolucao de unido estavel. Os assistidos que
buscam atendimento relacionado a Inventario somam 14%. Ja as causas
trabalhistas representam 11% das respostas obtidas. Apenas 4% da amostra
responderam que buscam outro tipo de atendimento.

Conforme Macedo (2015), vivemos em uma sociedade repleta de
conflitos, e 0 acesso a justica gratuita auxilia as pessoas procurarem seus
direitos e decidirem seus impasses nas vias judiciais. Como a maioria dos
atendimentos apontados no gréafico 6 sao relacionados a area da familia, pode-
se dizer que relacdes conjugais sao frageis, fatores como falta de amor, condicéo
financeira, desrespeito, sao alguns fatores que enfraquecem a familia e
terminam da dissolu¢do da mesma, o que afeta diretamente os filhos, pois como
apontado na pesquisa 0s assistidos buscam na maioria dos atendimentos
penséao alimenticia e a definicdo da guarda de menores.

Observa-se que em relacdo aos atendimentos novos do NPJ, 71% dos
casos estao relacionados a pensao alimenticia, guarda de menor e/ou divércio e
dissolucdo de uniao estavel. Pode ser considerado uma porcentagem bem alta
guando comparado com todas as demandas que o Ndcleo recebe, como
inventario, alvara, usucapiao, acoes trabalhistas, entre outras.

O Nducleo de Pratica Juridica da Faculdade Dom Alberto realiza
atendimentos a pessoas carentes com o intuito de cumprir sua funcado social,
garantindo esclarecimento referente ao direito, resolucdo de conflitos,
conciliacbes, defesas em processos, entre outros. Para identificar os
atendimentos mais solicitados, realizou-se a seguinte pergunta aos assistidos
gue buscavam seu primeiro atendimento.

Gréfico 7 (Assistidos novos): O que vocé espera em relacdo ao Nucleo de Prética
Juridica?
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Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Apés analisar as respostas, foi possivel constatar que 54% das pessoas
que buscam o primeiro atendimento pretendem iniciar um processo judicial®.
Seguido por 21% pretendem tentar um acordo extrajudicial®. Aqueles que
buscam defesa em um processo somam 17% e 8% buscam apenas uma
orientacao junto ao NPJ.

Segundo Pompeu (2018), atualmente tramitam no Brasil
aproximadamente 80 milhdes de processos, conforme o relatdrio Justica em
Numeros®® de 2018, representando um aumento de 44 mil a¢cdes se comparado
com o ano anterior. Como a maioria dos atendimentos do NPJ identificados no
grafico 6 sao relacionados a area da familia, possivelmente devido ao desgaste
causado pelos conflitos, os assistidos ja buscam ingressar diretamente com
processo judicial, ao invés de um acordo extrajudicial ou judicial.

Segundo Santini (2017) a Lei n° 1.060/1950, a qual esta em vigor até
hoje, estabelece o direito de assisténcia juridica gratuita a pessoas necessitadas
conforme Constituicdo Federal de 88. Tal assisténcia visa garantir os direitos
fundamentais da sociedade, garantir o0 acesso a justica, assim como possibilitar
o direito a ampla defesa. Com base nestes direitos, os assistidos do Nucleo de
Préatica Juridica foram questionados se consideram dificil o acesso a justica
gratuita. Segue abaixo grafico demonstrando as respostas obtidas.

Gréfico 8 (Assistidos novos): Vocé considera o acesso a justi¢ca gratuita dificil?

8 Quando uma pessoa fisica ou juridica recorre a justica para solucionar um conflito ou uma
guestédo, ajuizando uma acao judicial.

9 A conflito é solucionado de forma administrativa, utilizando do bom senso e agindo de forma
amigéavel.

10 O Relatorio Justica em Numeros divulga a realidade dos tribunais brasileiros, com muitos
detalhamentos da estrutura e litigiosidade, além dos indicadores e das andlises essenciais para
subsidiar a Gestdo Judiciaria brasileira.
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Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Conforme respostas obtidas pelos assistidos novos do NPJ, 62%
consideram o acesso a justica gratuita dificil pois a pouca divulgagéo dos lugares
gue prestam este tipo de atendimento, e apenas 38% dos assistidos consideram
0 acesso facil pois diversos 6rgaos proporcionam atendimento juridico gratuito.

De acordo com Signorini (2016), a Constituicido Federal define que o
Estado é responsavel pela prestacdo de assisténcia juridica integral e gratuita
para todos que comprovarem a insuficiéncia financeira. Em regra, esta
assisténcia é prestada pela Defensoria Publica. Outro 6rgdo que auxilia € o
Juizado Especial Civel (JEC), responsavel pela resolucdo de pequenos
problemas relacionados a conflitos de consumo. Outra alternativa de auxilio para
aqueles que ndo podem custear um advogado sdo os servicos ofertados pelas
Faculdades de Direito. As atividades juridicas realizadas pela Faculdade e
Universidades possuem amparo no Regimento Geral do Estatuto da Ordem dos
Advogados do Brasil e nas Diretrizes Curriculares do Curso de Graduagdo em
Direito, publicadas pelo Ministério da Educacéo.

Atualmente Santa Cruz do Sul conta com os atendimentos realizados
pela Defensoria Publica do Estado, localizada na rua Fernando Abott, N° 664. O
JEC exerce suas atividades junto ao Forum de Santa Cruz do Sul, localizado na
rua Ernesto Alves, N° 945. Ja os atendimentos prestados pelas Instituicdes de
Ensino sado ofertados pela Faculdade Dom Alberto e Universidade de Santa Cruz
do Sul (UNISC), ambas realizam os atendimentos junto a suas sedes, a primeira
na rua Ramiro Barcelos, N° 892. Ja a UNISC atende na rua Jesus Gil, N° 2293.

A partir deste ponto o questionario se dirigiu apenas aos assistidos que
ja haviam recebido pelo menos um atendimento anterior no NPJ. Como ja foi
visto anteriormente quais o0s servicos prestados pelo Nucleo, decidiu-se verificar,
na visado dos assistidos, qual a importancia do servico prestado pelo NPJ.
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Gréfico 9 (Assistidos recorrentes): Qual a importancia do servigo prestado pelo Nacleo
de Prética Juridica?
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Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Ao serem questionados sobre a importancia do NPJ, 82% dos assistidos
gue ja haviam sido atendidos responderam que 0s servicos prestados sdo muito
importantes, pois ajudam a esclarecer e solucionar conflitos. Consideraram
como importante, pois auxilia na solucdo de alguns conflitos 18% das pessoas
gue responderam a questdo acima. Nao houve nenhuma evidéncia para pouca
importancia e ndo tem importancia nenhuma.

Pode-se dizer entdo que 100% dos assistidos pelo NPJ avaliam os
servicos prestados como muito importantes ou importantes, pois conseguem
ajuda na resolucéo de conflitos e no esclarecimento de duvidas.

Outro questionamento realizado para identificar o nivel de satisfacdo dos
assistidos do NPJ esta relacionado ao atendimento realizado pelos advogados
e estagiarios do Nucleo de Pratica Juridica. Segue abaixo grafico demostrando
as respostas obtidas.

Grafico 10 (Assistidos recorrentes): Como vocé avalia o0 atendimento realizado pelos
advogados e estagiarios Nucleo de Pratica Juridica?
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Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)
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Quando questionados sobre o atendimento realizado pelos advogados e
estagiarios do Nucleo de Pratica Juridica 55% dos assistidos consideram muito
bom. Responderam como 6timo 27% e 18% consideram o atendimento recebido
como bom.

Avaliar o atendimento € um dos recursos que as empresas podem utilizar
para identificar o nivel de satisfacao dos clientes e avaliar quais os pontos fortes
e fracos. Para Martins (2017), a forma mais efetiva de avaliar um servigco
prestado é através do feedback dos clientes. Realizar uma pesquisa de
satisfacdo € fundamental para desenvolver estratégias para implementar
melhorias e fidelizar clientes.

De acordo com Lira (2018), o CXTrends!! é o maior estudo realizado
anualmente no Brasil para avaliar a experiéncia dos clientes brasileiros.
Realizado pela Ostadesk'? e Mindminers'® a pesquisa realizada em 2018, com
500 consumidores de 382 empresas, e formam obtidos os seguintes dados:

ISSN -2359-5272

> 55% das empresas ndo estdo satisfeitas com o servigo que prestam.
> 52% das empresas gerenciam seus atendimentos.
> 49% aumentaram seus investimentos em relacdo a 2017.

> 68% dos cientes opinaram que os profissionais de atendimento sao
desqualificados.

> 63% das empresas classificam seu atendimento como bom.

> 72% dos clientes tem a percepcéo em relacao a qualidade do atendimento
como mediana ou ruim.

> 35% das empresas ndo monitoram a satisfacdo de seus clientes.

Comparando a pesquisa CXTrends realizada em 2018 e os resultados
obtidos com os assistidos do NPJ, a percepcao dos assistidos em relacdo aos
atendimentos prestados pelo NPJ €& excelente, ja que 27% avaliam o
atendimento como 6timo, 55% consideram muito bom, e 18% consideram o
atendimento bom. Ao contrario da pesquisa nacional, que apontou como 72%
dos consumidores avaliarem os atendimentos como medianos ou ruins.

Ainda relacionado a satisfacdo e percepcéao de clientes, decidiu-se fazer
a seguinte pergunta: Em uma escala de 0 (ruim) a 10 (bom), o quanto vocé
indicaria o NPJ para um amigo ou familiar?

Grafico 11 (Assistidos recorrentes): Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé nos
recomendaria para um amigo ou familiar?

11 consumer Experience Trends: tendéncia da experiéncia do cliente.

2.0 Octadeck é um Sistema de atendimento ao cliente e Help Desc focado em entregar
resultados.

13 Uma empresa de tecnologia especializada em solugdes digitais de pesquisa.
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Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Analisando as respostas obtidas utilizando métrica NPS 89% dos
assistidos sdo promotores, ou seja, recomendariam o NPJ para um amigo ou
familiar. Apenas 11% s&o considerados como neutros, pois em uma escala de 0
a 10, responderam 8.

Os resultados obtidos séo classificados em 3 niveis: Detratores (0 a 6),
clientes que ndo recomendariam pois nao tiveram suas expectativas satisfeitas;
Neutros (7 a 8), clientes que consideram o produto/servico mediano e que
facilmente pode trocar para algum concorrente; Promotores (9 a 10): Clientes
gue ficaram completamente satisfeitos, tiveram uma 6tima experiéncia, sao leais
e recomendam a empresa/produto/servico (VIEIRA, 2016).

Para calcular o NPS € necessario subtrair os resultados obtidos com
promotores dos detratores (NPS = % promotores - % detratores), assim, 89% de
promotores menos (-) 0% de detratores, continuamos com 89% dos assistidos
como promotores, o que significa que os dados obtidos no gréafico 9 e 10 refletem
diretamente na percepcdo dos assistidos a ponto de indicarem 0s servicos
voluntarios do NPJ a amigos e familiares.

Apos dividir o questionario entre os assistidos novos, que buscavam o
primeiro atendimento, e 0s antigos, aqueles que ja haviam sido atendidos
anteriormente, a pesquisa novamente € unificada, onde ambos os assistidos
respondem as mesmas questbes, assim, a proxima questdo se refere aos
assistidos perceberem que a Faculdade Dom Alberto é responsavel pelo Nucleo
de Prética Juridica.

Grafico 12 (Todos): Vocé sabia que a Faculdade Dom Alberto é responséavel pelo
Nucleo de Prética Juridica?
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2 Sim

Nao

Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

Os assistidos quando questionados se sabiam que a Faculdade Dom
Alberto é responsavel pelo Nucleo de Pratica Juridica, 57% responderam que
tinham conhecimento sobre, e 43% dos assistidos responderam que nao sabiam
da ligacao entre o NPJ e a Faculdade.

De acordo com Kotler e Armstrong (2015), o cliente € movido por sua
percepcao, avaliando a qualidade como um fator quando se busca satisfacéo.
As empresas possuem elementos importantes que podem influenciar seus
clientes como a intangibilidade, responsabilidade com a comunidade e ética, por
meio da qual os produtos ou servicos podem ser vistos de forma positiva ou
negativa pelos consumidores.

Como ja foi analisado, os assistidos percebem que os atendimentos do
NPJ sdo muito importantes e os classificam, na sua maioria, como 6timos ou
muito bons, porém 43% nao associam a qualidade dos servicos a Faculdade
Dom Alberto. Desta forma, percebe-se que a Instituicdo esta deixando de
aproveitar diversos beneficios, como a melhora na reputacéo da marca, aumento
da credibilidade, atrair novas parcerias, atracao de talentos para a organizacao,
vantagens em relacdo a concorréncia, entre outros. Assim, julga-se necessario
identificar como os assistidos entendem as ac¢des sociais, realizando a seguinte
pergunta:

Gréfico 13 (Todos): Vocé avalia o servigo prestado pelo Nucleo de Pratica Juridica
como uma agéao social?

® Sim

mN&o Seioque é
uma acéo social
Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)
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Observando o grafico com os resultados obtidos, pode-se afirmar que
66% dos assistidos avaliam os servigos prestados pelo NPJ como uma acao
social. Ja 17% nao consideram os servi¢cos prestados como uma agao social e
17% responderam ndo souber 0 que é uma acédo social.

Diversas empresas realizam grandes investimentos em campanhas de
marketing e esquecem que existem outras formas para fortalecer e promover
uma marca, uma delas esta relacionada as a¢bes sociais. Percebe-se que ao
realizar um projeto social ndo necessariamente a empresa tenha que comunicar
acOes de marketing. Porém efetuar atividades que ocasionem um beneficio a
sociedade também traz reconhecimento a empresa, por ser um diferencial para
os clientes (MARTINS, 2014).

Uma empresa obtém muitos beneficios quando tratamos de acdes
sociais, para identificar o impacto na vida dos assistidos foi realizada a seguinte
pergunta:

Gréfico 14 (Todos): Em poucas palavras, qual o principal beneficio que o Nucleo de

Pratica Juridica traz a sociedade?

m Ajudam as pessoas
que ndo tem condicdes
de pagar um advogado
Auxilia na defesa de
processos

m Auxilia em conflitos
familiares

m De forma possitiva

m Orientam as pessoas

Fonte: Desenvolvido pela autora (2019)

De acordo com os questionarios respondidos, 33% dos assistidos
responderam que o NPJ ajuda as pessoas que ndo tem condi¢cfes de pagar um
advogado particular. Também, 22% da amostra respondem que auxilia de forma
positiva. J& 19% dos assistidos responderam que o Nucleo auxilia ha resolucdo
de conflitos familiares, assim como aqueles que responderam que o principal
beneficio é a orientacdo as pessoas, também com 19%. Apenas 7%
responderam que o NPJ beneficia com a defesa em processos em andamento.

O Conselho da Ordem dos Advogados do Brasil (OAB), Secédo do Rio
Grande Sul, pretendendo estabelecer uma remuneracédo adequada dos servicos
realizados por advogados, confeccionaram e aprovaram um quadro de

honorarios advocaticios.

Quadro 3: Tabela de Honorarios advocaticios do Rio Grande do Sul/RS

Indicadores Valores
Consulta R$266,79
Consulta em condi¢des excepcionais R$666,99
Hora intelectual R$666,99
Acompanhamento ou exame de documentos em 6rgéo publico R$933,78

2
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Acompanhamento de citacdo, intimacao, interpelacdo e exames periciais | R$666,99
Acompanhamento de depoimento ou inquiricdo de testemunhas (por ato) |R$1.867,56
Cobranca amigéavel, independente dos honorarios contratuais R$933,78
Consignhacdo em pagamento na via extrajudicial R$1.600,77
Exame e visto em instrumento de constituicdo de pessoa juridica R$1.600,77
Elaboracéo de notificagdo extrajudicial R$666,99
Elaboracgéo de m_inutas de contrato, distrato, alteracéo, estatuto, R$2.667 95
testamento, escritura ou documento ’
Parecer ou memorial R$2.667,95
Requerimento ou peti¢cdes R$933,78
Divércio Judicial
Consensual R$6.002,88
Cumulado com alimentos e/ou bens, mais o percentual R$6.002,88
Litigioso R$9.337,81
Cumulado com alimentos e/ou bens, mais o percentual R$9.337,81
Reconvencao em Divorcio R$9.337,81
Acéo anulatéria de separacao judicial, divércio e/ou rescisdria (mais o R$8.003,84
percentual sobre o patrimonio)
Dlvo_rcLo _Extrajudlc!al em Cartoério (mais o percentual sobre alimentos, R$3.334.93
patrimdnio e/ou quinhao)
Dissolucéo de unido estavel: -
Consensual R$6.002,88
Cumulada com alimentos e/ou bens, mais o percentual R$6.002,88
Litigiosa R$9.337,81
Cumulada com alimentos e/ou bens, mais o percentual R$9.337,81
Investigacéo de paternidade cumulada: -
Com peticdo de herancga, mais o percentual sobre o quinhao R$9.337,81
Com peticdo de alimentos, mais o percentual sobre o valor da causa R$9.337,81
Acédo Negatoria de Paternidade R$11.338,77
Acéo de nulidade ou anulacédo de casamento R$11.338,77
Acéo de Alimentos:(Majoracdo — Reduc¢ao — Exoneracéo) -
Proposicao e/ou contestacao: valor de 03 (trés) pensdes R$2.000,96
Execucdo de Alimentos: pena de prisdo/penhora R$2.000,96
Proposicao e/ou contestacao: valor de 03 (trés) pensdes -
Curatela — Tutela R$8.003,84
Adocéo: Por nacional R$6.669,86
Adocdéo: Por Estrangeiro R$12.672,74
Acdes cautelares — Direito de Familia: -
Arrolamento de bens R$4.668,90
Busca e Apreensao de criangas e adolescentes ou bens R$4.668,90
Guarda Provisoria R$4.668,90
Regulamentacéo de Visitas R$4.668,90
Separacgédo de Corpos R%$4.668,90
Sequestro de Bens R$6.002,88
Acao ordinaria de regulamentacéo de visitas R$6.002,88
2
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Acao ordinaria de busca e apreenséo de criancas e adolescentes R$6.002,88
Acéo de Interdigdo ou Levantamento R$6.669,86
Acéo de alteragéo de guarda R$4.668,90
Habeas Corpus (priséo civil) R$12.672,74
Inventario, Arrolamento e Sobrepartilha Judicial: -
Sem litigio: 8% sobre o monte-mor ou sobre o quinhdo de cada herdeiro R$4.668,90
Com litigio: 10% sobre o monte-mor ou sobre o quinhdo de cada herdeiro | R$4.668,90
Inventario, Arrolamento e Sobrepartilha Extrajudicial: -
6% sobre 0 monte-mor ou 6% sobre o quinhdo de cada herdeiro R$3.334,93
Reserva de bens R$3.334,93
Remocéo de Inventariante R$8.003,84
Acéo de doacdo inoficiosa - 10% sobre os bens excedentes R$4.668,90
Acao anulatéria de testamento R$9.337,81
Acéo de nulidade de partilha R$9.337,81
Acéo de habilitacdo de herdeiros (sobre o valor habilitado) R$3.334,93
Acao declaratéria de deserdacao (sobre o quinhdo do deserdado) R$6.269,67
Abertura de testamento R%$4.668,90
Acréscimo no caso de recurso ordinario sobre o valor do pedido R$2.401,15

Fonte: www.oabrs.org.br. Acesso em 23 de julho de 2019

Conforme Lourenco (2018), as ac¢Oes sociais desenvolvidas por

empresas buscam tornar a sociedade mais justa. As organizacdes que realizam
alguma funcéo social geram um grande impacto na vida das pessoas e da
sociedade, sejam estes positivos ou negativos. Portanto, a Faculdade Dom
Alberto, exercendo sua acao social junto ao Nucleo de Pratica Juridica impacta
diretamente na vida dos seus assistidos, buscando orientar e resolver conflitos
da comunidade de forma gratuita.

No proximo capitulo encontram-se as consideracdes finais a respeito de
tema em estudo, apresentando as limitacdes encontradas durante a pesquisa,
assim como os resultados obtidos e as recomendacdes sugeridas propondo
melhorias.

CONSIDERACOES FINAIS

O marketing social € uma ferramenta da administracdo que busca
proporcionar a mudanca social baseada em projetos para aumentar a
credibilidade e a aceitacdo de uma ideia ou pratica. Pode-se considerar uma
excelente forma de exercer uma ou mais tematicas da responsabilidade social e
assim trazer excelentes beneficios a longo prazo para as empresas, uma vez
gue ir4 criar uma imagem de marca soélida atrelada a empresa no que se refere
ao apoio de questdes sociais.

O presente estudo possibilitou a compreensédo da necessidade de uma
organizacdo a contribuir para o desenvolvimento social apds a realizacdo de
pesquisas bibliograficas e uma pesquisa aplicada no mercado com os assistidos
do Ndcleo de Pratica Juridica da Faculdade Dom Alberto. Segundo Castro
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(2018), uma pesquisa de marketing € um processo estruturado de coleta, estudo,
armazenamento e diagnoéstico de dados e informacdes que possibilitam obter
informacdes valiosas, que ajudardo a empresa a perfeicoar suas atividades e a
melhorar a satisfacdo dos seus clientes. Portanto, € uma ferramenta importante
para um administrador identificar oportunidades de marketing e torna-las mais
assertivas.

O modelo inicial desta pesquisa baseava-se em um comparativo entre a
percepcao dos assistidos e de 3 (trés) entidades Juridicas de Santa Cruz do Sul,
frente as acles realizadas pelo NPJ. Todavia, ndo foi possivel realizar contato
com os profissionais que exercem cargos nos 6rgdos, além de ndo obtendo
retorno do questionario, o qual foi enviado 3 vezes via e-mail, assim como, das
ligacOes realizadas na tentativa de retorno em um prazo de 6 meses. Por fim,
resultou-se apenas a pesquisa aplicada aos assistidos do Nucleo de Prética
Juridica.

Como resultado deste estudo, observou-se o alarmante numero de
assistidos do NPJ que ndo possuem o ensino fundamental completo, justificando
a dificuldade de acesso a informacdo e a falta de conhecimento para buscar
auxilio na resolucédo de conflitos. Verificou-se também, que a maior parte da
amostra possui entre 36 e 48 anos, constituintes de familia, essa que por sua
vez passa por uma constante evolugdo social, com novos arranjos, deixando de
ter sua forma patriarcal, uma vez que a mulher passa a ter uma vida mais
presente no mercado de trabalho, buscando igualdade e liberdade, justificando
assim o alto indice de atendimentos voltados para a area de familia.

Outro dado apontado pela pesquisa € relacionado aos principais
beneficios que o Nucleo traz a sociedade, como a defesa em processos,
orientacdes juridicas, e a principal, a gratuidade dos servicos prestados.
Considerando que uma familia aufere em torno de 2 (dois) salarios minimos
torna-se praticamente inviavel arcar um os honorarios de um advogado e as
custas judiciais devido ao alto valor. Assim, a Faculdade Dom Alberto, exercendo
sua acao social junto ao Nucleo, impacta diretamente na vida dos assistidos,
buscando orientar e resolver conflitos, entre estes, na grande maioria,
respectivamente nesta ordem de proposicao, relacionados a questdes do ambito
familiar, tais como penséo alimenticia, guarda de menor, divorcio ou dissolucao
de unido estavel, diviséo de bens, trabalhista e inventarios.

Ressalta-se a importancia do atendimento prestado pelo Nucleo uma
vez que 89% dos assistidos sdo promotores, ou seja, recomendariam o NPJ para
um amigo ou familiar e os demais 11% sao considerados como neutros. Todavia,
este reconhecimento nédo reflete sobre a imagem da Instituicdo, pois grande
parte dos assistidos ndo possuiam conhecimento que a mesma € administrada
pela Faculdade Dom Alberto. Assim, recomenda-se que a Instituicdo trabalhe
sua imagem de marca junto ao Nucleo, com novas estratégia promocdo e
marketing.

Indica-se que a Instituicdo faca um plano de marketing social para
colocar em préatica o que os autores Kotler e Armstrong (2015) recomendam,
pois, o cliente € movido por sua percepcéo, avaliando a qualidade como um fator
guando se busca satisfacdo. A Faculdade Dom Alberto possui elementos
importantes que podem influenciar seus clientes, como o excelente atendimento
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prestado, a responsabilidade com a comunidade e a ética, basta que os
assistidos associem todas estas qualidades a Instituicdo e assim promovendo a
marca.

Com isso, preconiza-se a continuidade e aprofundamento do presente
estudo, assim como a aplicacdo anual do questionério utilizado neste trabalho,
tal como a métrica do NPS para a realizacdo de comparativos e verificacao da
visdo dos assistidos. Cabe ao profissional da administracéo identificar as acdes
sociais da empresa trabalhada para identificar novas estratégias para
fortalecimento da marca. Sugere-se ainda que advogados e estagiarios se
desloquem a escolas da regido para a realizagdo de palestras aos alunos com
temas atuais relacionados aos conflitos mais comuns que tramitam nas vias
judiciais, esclarecendo duvidas e divulgando os servicos prestados pelo Nucleo
de Prética Juridica.

Ao fim, verificou-se que as a¢des realizadas pelo NPJ se enquadram nas
estratégias do marketing social, pois estdo relacionadas as boas praticas
visando o bem-estar social, demostrando empatia e objetivando mudancas
positivas na sociedade na qual esté inserida.

ISSN -2359-5272
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