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RESUMO: O presente estudo teve por objetivo propor melhorias e solugdes para o problema de fidelizagcdo de
clientes identificado na empresa analisada. Para tanto, o estudo aplicou algumas ferramentas como o ciclo
PDCA, diagrama de Ishikawa e diagrama de relacoes. Aléem disso, o estudo seguiu uma abordagem hibrida,
com a fusdo de aspectos qualitativos e quantitativos. O objeto de estudo é referente ao processo de pos-venda de
uma empresa do setor tercidario, que oferece servigo no ramo de maquininhas de cartdo, presente em mais de
1500 cidades, com mais de 360.000 clientes. Como resultados da pesquisa, foram identificadas como causas
para o problema apresentado a falta de prioridade nos processos e de capacitagdo de funciondrios. As
limitagées da pesquisa estiveram relacionadas ao pesquisador e aos métodos de andlise que podem ndo
representar a realidade em sua totalidade.

PALAVRAS-CHAVE: Gestao da Qualidade; Setor Terciario,; Ciclo PDCA.

ABSTRACT: This study aimed to propose improvements and solutions for the customer loyalty problem
identified in the analyzed company. For this purpose, the study applied some tools such as the PDCA cycle,
Ishikawa diagram and relationship diagram. In addition, the study followed a hybrid approach, with the fusion
of qualitative and quantitative aspects. The object of study refers to the after-sales process of a company in the
tertiary sector, which offers a service in the field of card machines, present in more than 1500 cities, with more
than 360,000 customers. As a result of the survey, the lack of priority in processes and employee training were
identified as causes for the problem presented. The limitations of the research were related to the researcher and
the analysis methods that may not represent reality in its entirety.

KEYWORDS: Quality Management; Tertiary Sector; PDCA cycle.

1. Introducao

O meio econdmico para a era da inteligéncia em rede € digital, no entanto, na era da economia
tradicional as operagdes eram fisicas, envolvendo dinheiro, cheques, faturas, notas de
expedi¢do, relatorios, reunides presenciais, mapas, fotografias e muito mais (ALBERTIN,
1998). O Brasil vive nos ultimos anos, um significante progresso no mercado de meios
eletronicos de pagamento. Hoje, passam de 20 mil transagdes por minuto, que os portadores
de instrumentos de pagamentos fazem, chegando a mais de R$ 1,5 trilhdo por ano (HESKETT

et al.,2002).

A posse de meios eletronicos de pagamento, entre a populagdo, cresce gradualmente a partir
de 2009, e nos ultimos anos a posse teve crescimento de sete pontos percentuais, levando de
68 por cento, para 75 por cento. A posse dos meios permanece mais concentrada dentre as

classes econdmicas mais elevadas, os mais escolarizados, ¢ entre os de 25 a 44 anos



IV Simposio Nacional de Engenharia de Produgao
' Universidade Federal da Grande Dourados U F G D
( 23,24 ¢ 25 de margo de 2022 Universidade Federal
Dourados, Mato Grosso do Sul, Brasil ~da Grande Dourados
(APPLEGATE et al, 1996). Como escrito por o fluxo de materiais e servicos entre
fornecedores ¢ forcas de demanda é controlado pelo mercado, assim também as transagdes
externas entre diferentes individuos e empresas. O mercado eletronico dispde de muito mais

do que apenas comprar e vender, incluindo todo esfor¢o pré-venda, e pds-vendas

(APPLEGATE et al., 1996).

Nezze (2002) propde que a concorréncia em 1980, baseava-se constantemente na qualidade
dos produtos e servigos e hoje em dia na qualidade do relacionamento com o cliente ¢ a chave
para o sucesso. Ela ainda diz que em todo setor de atividade existe a busca pela clientela,
entretanto, com a mesma ou maior importancia que a busca para atrair os clientes, ¢ o objetivo
de fidelizagdo, e para isso sdo necessarios o conhecimento de técnicas ¢ maneiras adequadas

que determinem o rumo, levantando as organizacdes ao sucesso na fidelizagao.

Sendo assim, alcancar a fidelidade ¢ essencial, e a melhor maneira para que isso ocorra € o
marketing de relacionamento, onde a empresa e cliente trabalham em conjunto, para
encontrarem uma forma de atingirem o melhor desempenho (KOTLER; KELLER, 2006). De
acordo com Heskett ef al. (2002), o cliente adquiri seus resultados, € ndao seus produtos. O
processo de qualidade para a entrega de resultados ¢ fundamental, assim como os
relacionamentos diretos como simpatia e empatia, logo o pds-venda tem como objetivo, de
forma eficiente, prover a satisfagdo ao cliente, fidelizando e levando uma boa reputacao da
empresa para outros possiveis compradores. Nesse contexto, o presente estudo teve por
objetivo propor melhorias e solugdes para o problema de fideliza¢do dos clientes identificado

na empresa analisada, através da aplicagdo de ferramentas da qualidade.

2. Referencial Teorico

As operagoes de producdo sdo descritas como transformadores de recurso e insumos em
produtos. Porém, em relacdo aos recursos transformados, o setor terciario, que também ¢
conhecido como setor de servicos, caracteriza-se por processar consumidores, ou seja, estes
sdo vistos como matéria prima que sera transformada dentro da linha de produgdo

(LACERDA; TEIXEIRA, 2006).

Segundo Aquino Alves, pesquisador da fundag¢do Getulio Vargas citado por Melo Neto e
Froes (2001, p9), define-se como terceiro setor todo espaco institucional que abriga ag¢des de

carater privado, associativo e voluntarista voltadas para a geragdo de bens de consumo
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coletivo, sem que haja qualquer tipo de apropriacdo particular de excedentes econdmicos

gerados nesse processo (MURARO; LIMA, 2003).

Comparando o setor de servigos com o setor de manufatura, podemos dizer que os servigos
possuem um componente intangivel impossibilitando a estocagem deste, ao contrario da
manufatura que trabalha com objetos fisicos. Podemos dizer também que, a presenca do
consumidor faz-se ideal para a concretizagdo do servico, tanto que muitas vezes o cliente
participa ativamente do processo de produgdo, tornando-se um recurso do sistema produtivo,
fazendo com que a produgdo e o consumo ocorram ao mesmo tempo. (HECKERT; SILVA,

2001).

Nas ultimas décadas o crescimento desse setor ¢ evidente, a transferéncia de atividades que
eram desempenhadas pelo Estado para o terceiro setor, fez com que as organizagdes
buscassem maior eficiéncia e eficacia de suas agcdes. Como afirma Falconer (1999, p.110), ha
um virtual consenso entre estudiosos e pessoas envolvidas no cotidiano de organiza¢des que o
gerenciamento da organizagdo ¢ um dos maiores problemas do setor, e que o aperfeicoamento
da gestdo, através da aprendizagem e da aplicacdo de técnicas oriundas do campo
Administragdo, ¢ um caminho necessario para atingir melhores resultados (HECKERT;

SILVA, 2001).

Portanto, com o crescimento do terceiro setor gera mudancas que sdo refletidas tanto em
meios sociais quanto meios tecnologicos. Sendo assim, as instituigdes alternativas tornam-se
solugdes viaveis para o atendimento das necessidades humanas. Deixando cada vez mais
evidente a necessidade de preocupagdo com a qualidade desses servigos prestados

(CAVICCHIOLI; GOMES, 2013)

Assim sendo a aplicacao de conceitos e técnicas da Engenharia de Producdo que antes eram
voltados apenas para a drea de manufatura, tem-se voltado para o setor de servigos. Com isso,
alguns estudiosos da area tém sua atencdo voltada para os servigos, sendo que, ja existem
trabalhos que sdo referéncias nesse setor (HECKERT; SILVA, 2001). Devido a importancia
do cliente nesse setor, a qualidade no atendimento a este ¢ crucial para o negocio. Planejar
formas de abordagem, treinar todos os funcionarios envolvidos no processo de atendimento,
pode ser prejudicado por apenas um atendimento inadequado. O cuidado que se deve ter neste

atendimento sdo fatores muito importantes (LAS CASAS, 1999).
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Porém o atendimento que pode ser considerado bom para um cliente, pode ser considerado
ruim para outro, buscar sempre pela melhoria continua ¢ essencial. Stevenson (2001, p.327)

diz que a gestdo moderna ¢ mais voltada para a prever os problemas, do que para identifica-

los depois de sua ocorréncia, sendo assim, para uma empresa se manter-se no alto nivel
competitivo faz-se necessario uma preocupa¢ao maior com a qualidade (TOFOLI; BRANCO,
2007).

Ja Zeithaml et al. (1990), propdes uma definicdo diferente da forma como a qualidade dos
servigos ¢ tratada, mas que também envolve o cliente. Trata-se de uma pesquisa que trabalha
com a expectativa do cliente antes da compra do servigo, durante e apds prestagdo deste.
Definindo como um nivel de qualidade consideravel, caso este supere a expectativa do
cliente, sendo que, essas expectativas sdao influenciadas por 4 fatores, sendo eles a
comunicag¢do boca a boca entre clientes com novos possiveis clientes, experiéncias anteriores,
comunicagdes externas realizadas principalmente pelo trabalho de marketing e necessidades
pessoais.

Entre esses fatores, segundo Zeithaml et al. (1990) e Gianesi e Corréa (1994), o preco do
servigo ¢ extremamente importante para formar expectativas no cliente, ou seja, quanto maior

0 pre¢o maior a expectativa relacionada. Estes fatores sdo significativamente relevantes para a
analise da qualidade de servigos nas organizagdes de terceiro setor (HECKERT; SILVA,
2001).

Portanto, podemos dizer que a qualidade relacionada a servigos aproxima-se bastante do
conceito de qualidade “adequagdo ao uso”, proposto por JURAN (1988), que tem como ideal

de que a qualidade do produto (ou servigo) serd maior dependendo de quao maior for a
capacidade desse produto (ou servigo) de satisfazer as necessidades ou expectativas do
cliente. Sendo entdo a avalia¢do da qualidade dependendo muito mais dos valores atribuidos
pelo cliente, ou seja, a qualidade ¢ definida pelo cliente e ndo pelo servico em si (HECKERT;

SILVA, 2001).

3. Metodologia

A pesquisa cientifica ¢ o procedimento racional e sistemdtico que tem como objetivo
proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos, segundo Gil (2010, p.17). Com o
intuito de compreender o fendmeno proposto pelo presente estudo, foram utilizadas
abordagens de pesquisa, descritiva, que segundo Gil (1994), tem como objetivo primordial a

descri¢do das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de
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relacdes entre as variaveis, realizando a andlise, registro ¢ estudos dos dados obtidos, e
explicativa, uma vez que se preocupa em identificar os fatores que determinam ou que
contribuem para a ocorréncia dos fenomenos (GIL, 2007). De modo geral, o presente trabalho
¢ designado como um estudo de caso, que segundo Yin (2001), representa uma investigagao
empirica e compreende um método abrangente, com a ldgica do planejamento, da coleta e da

analise de dados.

Nesse contexto, a pesquisa teve carater qualitativo, que segundo Diehl (2004), descreve a
complexidade de determinado problema, sendo necessario compreender e classificar os
processos dindmicos possibilitando o entendimento das mais variadas particularidades dos
individuos, e quantitativo, que conforme sustenta o mesmo autor, utiliza da quantificacao,
tanto na coleta quanto no tratamento das informacgdes, objetivando resultados que evitem
possiveis distor¢des de andlise e interpretacdo. Além disso, este utilizou de um questionario
para coletar dados sobre a situagdo do pds-venda, ou da fidelizagdo da organizagdo em estudo,
procurando implantar solugdes para o aumento de clientes satisfeitos com esse processo na

empresa.

O objeto de estudo ¢ referente ao processo de pos-venda de uma empresa do setor terciario,
que oferece servico no ramo de maquininhas de cartdo, presente em mais de 1500 cidades,
com mais de 360.000 clientes. Empresa essa que comegou como uma Startup, ¢ hoje é tratada
como unicornio brasileiro, termo designado para startups que valem mais de um bilhao de
dolares antes de abrir seu capital na bolsa de valores. A empresa oferece também servigo de

contas para clientes, e planos para novos clientes.

Para tanto, o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), ou Ciclo de Deming — Shewhart, foi
utilizado como ferramenta base, a respeito, depreende-se os ensinamentos de Carvalho et al.
(2012) que diz, o ciclo PDCA ¢ um processo que visa a melhoria, sendo comumente usado em
ambientes in-line (processos produtivos), e ainda como aponta Quinquiolo (2002), ¢ uma
metodologia que tem como funcdo basica o auxilio no diagnostico, analise e prognostico de
problemas organizacionais, sendo extremamente util para a solucdo de problemas. A
utilizagcdo dessa ferramenta possibilitara a criagdo de um plano de agdo para a solucdo do
problema encontrada juntamente com a empresa, o Ciclo PDCA, ¢ dividido em quatro etapas,
que conforme sustenta Carpinetti (2012), a saber, a etapa de planejamento (Plan), a etapa de

realizag¢ao (Do), a etapa de checagem (Check) e, por fim, a etapa de ag¢ao (Act).
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4. Resultados e discussio
A partir dessa andlise, podemos relacionar a estratégia da empresa com o TQM (Gestao da
Qualidade Total), que segundo Benavent (2001), representa o expoente mais atual da gestdo
da qualidade e envolve a integracdo de todas as fungdes e processos dentro de uma
organizagdo para atingir uma melhoria continua da qualidade dos bens e servigos que oferece,
garantindo assim a satisfagdo dos clientes. Assim, todos os processos sdao voltados para a
satisfacao do cliente, buscando ter um acompanhamento dos clientes, porém em alguns casos
este processo ¢ falho, sendo esse um dos motivos para a desfidelizacdo, apesar de todos os

esforcos serem planejados com esta finalidade.

Para que os resultados fossem realmente efetivos, os questionarios foram aplicados buscando
uma maior transparéncia dos funcionarios, buscando entender quais pontos eram falhos e o
que poderia ser melhorado, e uma sinceridade dos clientes, para que as causas pudessem ser
estabelecidas. Diante disso, foram utilizadas duas ferramentas da qualidade, que segundo
Miguel (2006) sao frequentemente usadas como suporte ao desenvolvimento da qualidade ou
ao apoio a decisao na analise de determinado problema. Entre elas, uma das ferramentas da
qualidade, o Diagrama de Ishikawa que consiste em uma forma grafica usada como
metodologia de andlise para representar fatores de influéncia (causas) sobre um determinado

problema (efeito), conforme apresentado na Figura 1.
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FIGURA 1 — Diagrama de Ishikawa. Fonte: Autores (2021).

Apesar de eficaz, o Diagrama de causa e efeito ndo traz uma possivel solucdo que amenize a
maioria das causas geradoras do efeito, parte fundamental para se obter €xito nas solugdes

propostas. Para tanto, foi utilizado o Diagrama de Rela¢des ou dependéncia, uma ferramenta
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gerencial da qualidade, que possibilita um olhar mais aprofundado de possiveis causas

relacionadas, conforme a Figura 2.
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FIGURA 2 — Diagrama de Relagdes. Fonte: Autores (2021).

Com essas andlises, encontramos duas causas principais, sendo essa falta de prioridade e falta
de capacitacdo. A falta de prioridade faz relacdo com investimentos que sao feitos apenas em
novos clientes, e ndo para manter os clientes ja prospectados; com a venda de servigos para
lugares onde a empresa ndo consegue dar o acompanhamento necessario; a algumas parcerias
que podem ser feitas dando prioridade para setores especificos; € a busca por novos clientes.
Ja a ndo capacitacdo faz referéncia, aos acompanhamentos e aos planejamentos, que nao sao

bem estruturados, fazendo com que acordos feitos com os clientes ndo sejam cumpridos e

com que haja a venda em locais nao apropriados.

5. Conclusio
O mercado economico de pagamentos no Brasil estd em plena expansdo e evolugdo, esse

significante processo faz com que o mercado fique a cada dia que passa mais competitivo,
logo as empresas envolvidas tendem a procurar maior qualidade nos seus servigos oferecidos,
diminuindo suas falhas, e aumentando suas estratégias para que consigam nao apenas
prospectar mais clientes, como também fidelizar os que ja existem na empresa. Neste estudo

foi possivel identificar que a empresa do setor terciario analisada, tem problemas
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principalmente no processo de fidelizagdo dos seus clientes, que de acordo com as analises e

os resultados obtidos no estudo tém como principais causas a falta de prioridade e a falta de

capacitacgao.

A proposta feita para este trabalho foi, a aplicagdo do diagrama de Ishikawa, para que fossem
identificadas as possiveis causas de desfidelizacdo dos clientes na empresa, bem como foi
utilizado o diagrama de relagdes para estabelecer a relagdo entre as causas e efeitos, tornando
assim a solug¢do do problema mais clara, e simples de ser resolvida. Foi proposto entdo, um
treinamento mais eficaz para os funcionarios da empresa, uma vez que hoje a maioria das
reclamacgdes dos clientes estdo relacionadas a falta de um acompanhamento eficaz e muitas
vezes os funcionarios ndo cumprem acordos pré-estabelecidos na venda do servigo, portanto,
esta proposta ¢ para que a empresa capacite seus funciondrios de forma que nao acontecam
erros de planejamento e de execucdo de atividades. Outra proposta de solugdo ¢ para que a
empresa tenha suas prioridades estabelecidas e difundidas entre os funciondrios, haja vista
que hoje a empresa nao tem um foco maior em prospec¢do do que em satisfazer o cliente que
ja possui seus servicos, assim com as prioridades definidas a empresa pode garantir uma
maior satisfacdo de todos os cliente, buscando parcerias para fidelizagdo e investindo em
prospeccdo, além de poder planejar onde fard suas vendas, sendo que hoje, hé clientes onde a

empresa nao consegue realizar assisténcia.

Desta forma, a aplicagdo dos métodos e ferramentas da qualidade, aqui utilizados, mostrou-se
eficiente para encontrar a dificuldade que a empresa sofre em fidelizar os seus clientes.
Estabelecendo as principais causas, as medidas a serem tomadas para que a qualidade
enquanto processo da empresa seja a maior serd mais facil, tornando assim a empresa mais
competitiva no mercado, com taxas mais atrativas para o cliente, um acompanhamento
eficiente, e um investimento mais coerente com o que a empresa precisa para melhorar seu

quadro de pds-venda.
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