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Resumo:

Nos dias atuais a qualidade surge como um diferencial para que as empresas se mantenham
dentro do mercado competitivo. Uma das visdes no ambito da qualidade é voltada ao foco no
cliente. Neste sentido, torna-se necessdrio ndo somente atrair novos clientes como também
manter a fidelidade dos antigos a compra de produtos e servigos oferecidos pela empresa. O
conhecimento do cliente é fundamental para que as companhias possam satisfazem suas
expectativas de forma adequada. Neste sentido, o artigo busca avaliar a qualidade do servico
prestado a partir da classificacdo dos tipos de clientes de uma empresa por meio de um estudo
de caso no setor de corte e dobra de aco para a construgdo civil. Realizou-se entdo um estudo de
caso através de um questiondrio, obtendo escalas de satisfacdo do cliente com produtos e
servicos ofertados pela empresa. Os resultados mostram um elevado grau de satisfagdo dos
clientes com a companhia quando comparada a outras unidades de corte e dobra de aco por todo

Brasil.
Palavras Chave:

Tipologia do cliente, Qualidade, Fidelidade.

1. Introducio

A qualidade ainda € um desafio considerado pelas empresas para atender as expectativas
dos clientes. Porém, para obter o mdximo desempenho de sua produgdo e para poder

alcancar a plena satisfacao do cliente, as organizagdes precisam conhecer quais os tipos
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de clientes e assim implementar procedimentos de melhoria continua, buscando o
aperfeicoamento do seu processo, bem como a fidelizacdo dos seus clientes. Segundo
Lovelock & Wright (2001), o grau de satisfacdo do cliente exerce um papel
individualmente crucial em ramos altamente competitivos, pois hd grande diferenca

entre fidelidade dos clientes meramente ou completamente satisfeitos.

Conforme Juran & Gryna (1991), o sistema de gestio da qualidade - SGQ ¢é
caracterizado pela ligacdo de trés elementos o homem, a tecnologia e a coeréncia.
Dentre as combinacOes possiveis destes trés elementos, Slack et al. (2009) imputam que
0 SGQ bem controlado pode trazer beneficios para a organizacdo tais como: entrega de
produtos ou servigos no prazo programado, reducdo de custos e retrabalho, diminui¢do
de risco e estoque, aumenta a o nivel de confianca e agiliza as respostas no ambiente

corporativo.

A NBR ISO 9001:2008 também traz consigo uma visdo voltada para o foco no cliente
traduzindo a qualidade como a medida da unido de caracteristicas inerentes que
promoverao a satisfacdo aos requisitos demandados. Nas dltimas décadas, a gestdo da
qualidade e a certificacdo de sistemas segundo as normas da série ISO 9000 estdo se
tornando cada vez mais frequentes em diversos segmentos do mercado, dentre eles o

setor da construgao civil MELHADO, 1999).

Na industria da construg@o, os sistemas de gestdo e seus programas especificos de
certificacdo foram divulgados como um mecanismo a ser seguido para assegurar que 0O
produto final entregue ao consumidor possuisse qualidade, assegurando assim a
sobrevivéncia da empresa (SANTOS, 2003). Contudo, de acordo com Cordeiro e
Formoso (2005), o avango da implantacdo de técnicas e conceitos de qualidade neste
setor ainda ocorre de forma lenta e atrasada quando comparado a evolucdo das demais

industrias.

Contudo o presente trabalho tem por objetivo avaliar a qualidade do servigo prestado a
partir da classificacdo dos tipos de clientes de uma empresa através de um estudo de

caso no setor de corte e dobra de aco para a construg¢do civil, visando a melhoria

continua do seu SGQ.
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2. Referencial teorico

2.1. Qualidade

A defini¢do da qualidade é complexa e dindmica, pois a mesma depende da percep¢ao
de cada usudrio/cliente. Por ser uma palavra de uso comum e dominio publico, ndo pode
ser definida ou delimitada com precisdao (PALADINI, 2010). Segundo Carpinetti (2012,
p.-11), “Qualidade ¢ a relacdo entre a expectativa sobre o produto no momento de

compra e a percep¢ao durante o consumo”.

Crosby (1992) afirma que qualidade € a conformidade com as especificagdes. Para
Juran & Gryna (1991, p.2), “qualidade ¢ adequagao ao uso”, de acordo com o cliente.
Para ibid. (p.32), “a qualidade enquanto adequacao ao uso atende a ambos os aspectos —
evolugdo e multiplicidade”, evolugdo no sentido de que a mesma apresenta-se em
constante mudanca e multiplicidade devido ao conjunto de atributos que estdo atrelados

ao produto.

Desta maneira a qualidade € um fator essencial para determinar a satisfacdo dos
individuos, enquanto que sua gestdo se aplicada de forma coerente, acarretard no
funcionamento eficaz e inovador em uma organizagdo (RAJAB et al., 2012). Em uma
visdo geral da literatura, pode-se afirmar que a qualidade consiste no pleno atendimento

as necessidades, exigéncias e expectativas dos consumidores finais.
2.2. Tipologia do cliente

A gestdo da qualidade dos servigos sendo corretamente aplicada € responsdvel pela
producdo de niveis de satisfacdo que garantam que o cliente se torne fidelizado
(CORREA e CAON, 2002). O mesmo autor complementa que um cliente retido é a
chave de sucesso para a alavancagem da organiza¢do, pois o mesmo realizard
propaganda boca a boca e divulgara sua satisfacdo em seu circulo de influéncia,
auxiliando assim na ampliacdo e conquista de novos clientes, sendo assim os clientes
fiéis e retidos aumentam consideravelmente as margens de lucros obtidas ao longo do
tempo. Os lucros das organizagdes podem ser obtidos através dos pontos estudados na

figura 1.
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Figura 1 — Origens dos lucros obtidos
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Fonte: Adaptado de Corréa e Caon (2002)

De acordo com Kotler (2003), os clientes atuais sdo mais dificeis de agradar, pois estes
sd0 mais conscientes e exigentes além de ser cercados por inimeros concorrentes que
dispdem de ofertas iguais ou melhores. O proprio autor ainda complementa que a
grande maioria da teoria e pratica relacionada ao marketing concentra-se
primordialmente na atracdo de novos clientes, ao invés de preocupar-se com a reten¢ao
dos existentes. O foco tradicional aporta na realizacdo das vendas, contudo o mesmo
deveria focar na constru¢do de bons relacionamentos; em pré-vendas e vendas, em vez

de na assisténcia pos-venda.

Dentro desse contexto, Em 1995 os professores Jones e Sasser publicaram um artigo,
afirmando que clientes fiéis sdo muito satisfeitos dentro de um mercado competitivo e
nesse contexto classificou os mesmos de acordo com a interacdo entre fidelizacdo e
satisfacdo, como podemos visualizar na figura 2, onde Lovelock & Wright (p.114,

2001) apud Jones e Sasser (1995), classificaram os clientes como:
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1. Os Fiéis ou Apodstolos — Sdo altamente satisfeitos e disseminam propagandas

positivas da empresa por onde vao;

2. Os Desertores ou Terroristas — S3o os clientes que estdo insatisfeitos e que

realizam marketing negativo da empresa;

3. Os Mercendrios — Clientes que podem estar satisfeitos, mas revelam indicios de

baixa fidelizacdo;

4. Os Reféns — Sdo os clientes que tiveram mds experiéncias, contudo permanecem

fiéis, pois sdo incapazes de mudar de fornecedor.

Figura 2 — Como o ambiente competitivo afeta a relacdo satisfacdo-fidelidade

Fonte: Lovelock & Wright (p.114, 2001)

Devido a sobreposi¢do desta classificacdo, este trabalho ird empregar a classificacdo de
trés tipos de clientes, decorrentes da similaridade que existe entre as tipologias

apresentadas:

* Promotores: Sado clientes satisfeitos que promovem e divulgam positivamente a

empresa;

* Neutros: Clientes que nem recomendariam e muito menos influenciariam

negativamente 0s Servicos;
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* Detratores: Clientes insatisfeitos que possuem a caracteristica de influenciar

negativamente.

Fazendo uma analogia a classificacdo de Jones e Sasser (1995) os clientes promotores
possuem as caracteristicas dos apostolos, os neutros (mercendrios e reféns) e os
detratores s@o os terroristas. Por conta da grande classificacdo citada por Corréa e Caon
(2002) a pesquisa tomard como base a tipologia empregada por pelos autores

anteriormente citados.
3. Metodologia

Nesta pesquisa foi utilizado o método de estudo de caso de natureza exploratdria, no
qual busca observar e descrever o SGQ de uma empresa do setor de corte e dobra de aco
para a construcao civil através da pesquisa bibliografica e estudo de campo. Além disso,

busca identificar quais os tipos de clientes que a mesma possui (GODQOY, 2006).

De acordo com a concepcao de Yin (2015), o estudo de caso € uma investigacao
empirica que averigua um dado fendmeno contemporineo dentro de uma dada
conjuntura. Porém, o método de estudo de caso além de focalizar seus estudos em
problemas praticos, ele também observa as interagdes cotidianas. Com intuito de coletar
e desenvolver conceitos e compreender padroes da cultura organizacional interna e
externa a empresa, foram realizadas entrevistas, anotacdes de campo e verificacdo da

documentacgdo da organizagdao (GODQOY, 2006).

O presente caso foi escolhido a partir de um juizo critico pré-estabelecidos, adotando a

direcdo proposta por Merriam (2009) de que sejam usados critérios de escolha em nivel:
e Organizacional;
e Individual;

e No que diz respeito ao acesso ao banco de documentos, procurou-se ter acesso

aos documentos ligados ao SGQ.

O objeto de andlise é a unidade produtiva de servigos de corte e dobra para a constru¢ao
civil de situada na regido metropolitana de Recife. A partir da revisdo bibliogréfica

foram elaborados um questionario com questdes fechadas. Foi aplicado a 64 clientes da

aduiilia
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empresa, aproximadamente 81% da populacdo composta por 79 clientes. Os
respondentes foram selecionados de forma aleatdria através de listagens fornecidas pela

organizacao.

A andlise dos dados se deu a partir das entrevistas telefonicas aplicadas pelos
pesquisadores. Na qual, limita-se ao papel neutro, como um agente estimulador, capaz
de facilitar a expressdo oral do contato, com a preocupacdo permanente de nio induzir
possiveis respostas ao entrevistado (LIMA, 2008). O método utilizado visa obter
resultados comparativos da satisfacao e percep¢do do consumidor no servigo de corte e
dobra de aco para a empresa em questdo. Além do mais, para este estudo, recorreu-se a
andlise de relatdrios gerenciais internos da empresa, bem como a documentos referentes
ao SGQ. Desse modo podde-se obter uma descri¢do qualitativa holistica e intensiva da

empresa estudo de caso (CRESWELL, 2010).

4. Analise dos resultados

4.1. Apresentacio da empresa estudo de caso

A organizagdo estudada atua no Brasil desde 1921 controlando um conjunto de usinas
siderdrgicas e de trefilarias, possui capacidade instalada de cinco milhdes e oitocentos
mil toneladas/ano de laminados e aproximadamente duas mil toneladas/ano de
trefilados, e também a mais completa linha de produtos para o setor de setor de acos

longos, se destacando entre as melhores da area.

z

O presente objeto de andlise do estudo € a unidade produtiva situada em uma zona
industrial de Pernambuco e que possui 79 clientes em carteira, ela tem a capacidade de
cortar e dobrar 500 mil toneladas/ano. A organizagdo estudada tem como atividade de
servico o Corte e Dobra de Aco realizado em Centrais de Servicos, que com o objetivo

de substituir o Sistema de Corte e Dobra de aco nos Canteiros de Obra.

Nas unidades produtivas de Servico, cada pega estrutural cuja solicitagdo foi realizada
por meio do projeto de estrutura, é confeccionada por meio de equipamentos de
tecnologia avancada, que firma a precisdo em todas as formas de pecas. Cada

solicitacdo de pedido €é entregue conforme a necessidade dos consumidores,
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identificados por uma romaneio de servi¢o e as pecas por meio de etiquetas indicando

todas as informagdes dos elementos solicitados necessdrias a montagem da obra.
4.2. Apresentacao e discussao dos resultados

Conforme o item 8.2.1 da NBR ISO 9001:2008, referente a medi¢do e monitoramento
da satisfacdo do cliente, a empresa abordada adota como uma das formas de avaliar o
desempenho do SGQ, a pesquisa de satisfacdo, sendo esta realizada semestralmente,
com a participacdo os clientes ativos em carteira. Esta pesquisa foi realizada por meio
de um questiondrio com 21 questdes, a partir do qual serd possivel detectar o nivel de

qualidade da organizagdo, bem como classificar seus clientes.

Ao iniciar a pesquisa o cliente foi perguntado numa escala de 0-10 que nota ele
atribuiria para os servicos de corte e dobra de aco e qual o grau de satisfacdo da
qualidade do servico. Estas perguntas foram realizadas para compor o Indice de
Satisfacdo Geral da Qualidade do Servico, com ponto ideal em 85%. A Figura 3
apresenta que 88% dos clientes estdo satisfeitos com a qualidade geral do servico. A

partir deste indice foi analisado trés itens que impacta na qualidade do servico:

e Identificacdo do produto: 92% dos clientes acreditam que o produto estd sendo
identificado de forma adequada;

e Acondicionamento do material: 91% dos clientes afirmam que o material esta
sendo acondicionado de forma correta;

e Entrega do produto conforme as especificagdes: 73% dos clientes acreditam que
o produto estd sendo entregue conforme as especificacdes, sendo este o tnico
abaixo da margem ideal, para melhorar este item foi solicitado ao Departamento
de Treinamento para que programasse um treinamento coletivo com os técnicos
em edificagdes (responsdveis pela leitura e interpretacdo dos projetos) e os
operadores de mdquinas (responsdveis pela producdo das pecas de corte e

dobra).
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Figura 3 — Satisfacdo geral da qualidade do servico
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Fonte: Os autores (2015)

O indice de satisfacdo geral da qualidade de atendimento telefonico teve como ponto

ideal 75%, para este indice a pesquisa alcangou 84% de satisfacdo dos clientes. A partir

deste indice foi analisado dois fatores: a Rapidez e presteza no atendimento e a

agilidade o retorno. Os dois fatores analisados atingiram 81% de satisfacdo dos clientes

(figura 4).

Figura 4 — Satisfacdo geral do atendimento telefénico
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O indice atendimento da equipe de assisténcia técnica, com ponto ideal em 75%, obteve

88% de satisfacdo dos clientes, os mesmos afirmam que a organizacao possui qualidade
no atendimento da assisténcia técnica. Trés fatores que impactam na qualidade do

atendimento prestado:

e Eficicia na solug¢do de problemas: 81% dos clientes acreditam que a assisténcia
técnica trata com eficécia seus problemas;

e Conhecimento técnico: 93% dos clientes afirmam que a assisténcia técnica
possui conhecimento técnico;

e Reconhecimento de visita na Obra: 77% acreditam que o setor visita a obra com

frequéncia (Figura 5).

Figura 5 — Satisfagdo geral da Equipe técnica
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Fonte: Os autores (2015)

O indice de satisfacdo geral de logistica, com ponto ideal em 75%, mostrou que 92%
dos clientes estdo satisfeitos com a logistica de maneira geral. Os fatores que

influenciam este indice sdo:

e Flexibilidade nas reprogramacdes: 89% dos pesquisados afirmam que a empresa
estudada possui flexibilidade para reprogramacgdes do servigo;

e Postura do motorista: 86% acreditam que o motorista possui uma postura

aceitavel;
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e Condi¢des do Transporte: 92% asseguram que as condicdes do transporte sdo de

qualidade.

e Pontualidade na entrega: 73% dos clientes afirmam que existe pontualidade de
entrega do servico de corte e dobra, este foi o tnico fator que ficou abaixo do
ideal (figura 6). Para aumentar a satisfacdo do cliente foi feito um brainstorming
com o departamento de logistica e ficou determinado que todo material de
carregamento deveria ser realizado no turno da noite e os carros deveriam ser
liberados as cinco horas da manha, para que chegasse cedo na obra conforme

combinado em contrato.

Figura 6 — Satisfacdo geral da logistica
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Fonte: Os autores (2015)

Para o indice de resolucdo de problemas foi perguntado aos clientes se no dltimo ano
(2014) eles tiveram algum problema com os servicos de corte e dobra, 56%
responderam que ndo tiveram problemas com o servico de corte e dobra e 44% tiveram
problemas com o servigo. Desses 44% que tiveram problemas, 68% ja foram resolvidos,
32% nao foram resolvidos (Figura 7). Os principais problemas estavam relacionados
com a qualidade do servigo, a logistica e a equipe de atendimento. Por se tratar de um
nimero alto de problemas, foram realizadas algumas reunides com a equipe de
assistencia técnica, que ficou decidido que todo problema devera ser resolvido em até

48 horas.

Figura 7 — Existéncia de problema
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Para classificacdo dos clientes da empresa estudo de caso de acordo com sua lealdade,
além de serem analisadas as respostas dos indices anteriores, foram realizados os
seguintes trés topicos: recomendacdo do servigo para outras pessoas, continuidade do
servico prestado e a total satisfacdo ou insatisfagdo do servico. 58% das pessoas estdo
totalmente satisfeitas, enquanto 42% estdo insatisfeitas com o servico prestado no
ultimo ano. Em torno de 77% dos clientes da empresa continuardo buscando o servico
da mesma, ao passo que 23% ndo continuardo. Cerca de 73% dos clientes
recomendariam os servicos de corte e dobra da empresa estudada para amigos e
empresas parceira que lhe pedisse uma recomendacdo, a medida que 27% ndo

recomendaria (figura 8).

Figura 8 — Medida de lealdade
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Fonte: Os autores (2015)

De acordo com o indice de lealdade no item de recomendacdo, foram analisados a
tipologia do cliente da empresa estudo de caso, para classificar os clientes do tipo
promotores foram consideradas as notas 9 e 10, para os clientes neutros 7 e 8 e para os
clientes detratores 0, 1, 2, 3, 4, 5 e 6. Segundo a pesquisa realizada, conforme a Figura
9, 73% dos clientes da empresa sdo considerados promotores, ou seja, os clientes da
empresa estudo de caso estdo satisfeitos com o servico prestado e por consequéncia
promovem e divulgam positivamente a empresa. Os clientes do tipo neutro, ou seja, 0s
clientes da empresa estudo de caso nem recomendariam e muito menos influenciariam
negativamente os servigos, esses somam 22%. E, por dltimo os detratores, clientes da
empresa estudo de caso, insatisfeitos que possuem a caracteristica de ndo recomendar o

servigo de corte e dobra.

Figura 9 — Classificagdo dos clientes
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Fonte: Os autores (2015)
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Em comparagdo com os dados da pesquisa de satisfacdo das outras unidades de corte e

dobra de ago por todo Brasil, é possivel visualizar a partir da Figura 10, que a empresa
estudo de caso possui os melhores indices no que se refere a satisfacdo do cliente no
tocante qualidade do servico, devido ao alto comprometimento da direcdo e da equipe
como um todo. Vale ainda salientar que a empresa domina 67% do mercado local e que
todas as entrevistas foram realizadas com clientes em carteira atuais, porém a maioria
destes sdo clientes a mais de 10 anos. Esta pesquisa mostrou que os resultados dos
indices de qualidade considerado pela empresa garante um alto grau de satisfagdo dos
clientes, lhe diferenciando das outras unidades de corte e dobras quando comparada por

todo Brasil.

Figura 10 — Comparativos das medidas anteriores
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Fonte: Os autores (2015)

5. Conclusoes

Este trabalho avaliou a qualidade do servico prestado e através disso identificou os tipos
de clientes de uma empresa estudo de caso no setor de corte e dobra de aco para a
construcdo civil. Dente vérios departamentos da empresa, foi monitoramento o que
promove o nivel de satisfacdo ao cliente pelo atendimento a norma da NBR ISO

z

9001:2008. Esta norma é o parametro do desempenho no SGQ, no qual foram
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ressaltados os trés macrofatores como: identificagdao do produto, com nivel de satisfacdo
em 92%; acondicionamento do material, com indice de 91% e entrega com indicador de

73%.

Ao analisar mais detalhadamente foram destacados os elementos para estabelecer o
Indice de Satisfagio Geral da Qualidade do Servico de corte e dobra de aco. Neste
sentido, foi identificado que a maioria dos clientes estdo satisfeitos com: o atendimento,
ele é realizado com as caracteristicas de rapidez, presteza e agilidade; na logistica ha
certa reprogramacao das rotas e nas prioridades de entrega, o motorista possui postura
de cortesia e empatia, e a manutencdo do transporte é feita de forma adequada; o
atendimento da assisténcia € adequado, pois hé eficdcia na resolu¢do dos problemas em

cerca de 68%, os funcionarios detém conhecimento e habilidade técnica.

Na classificacdo dos clientes da empresa estudo de caso de acordo com sua lealdade
chegou-se a trés classificagdes: (1) 73% sdo promotores, eles estdo satisfeitos com o
servigo prestado e divulgam o produto/servico, a imagem da empresa positivamente.
Para os quais se deve utilizar uma estratégia de retencdo, desenvolvendo programas de
reconhecimento e uso de canais de comunicacdo exclusivos recompensando a
preferéncia dos clientes e o volume de negocios por eles demandado; (i) 22% sao
neutros, estes nem recomendariam e muito menos influenciariam negativamente o0s
servicos. Para os quais é necessdrio desenvolvé-los através de incentivos e de reforco a
qualidade do produto, e assim tornd-los clientes promotores; (ii) 5% s@o detratores, sdo
os clientes com nivel alto de insatisfacdo, por isso ndo recomendam servico de corte e
dobra, representam valor negativo para a organizacdo, desta forma deve-se estruturar
um modelo de gestdo para lidar com as criticas a imagem e qualidade do

produto/servigo.

7z

Neste sentido, os principais beneficios de desenvolver a tipologia dos clientes, é
elaborar a forma mais adequada de melhor servi-los ou de atendé-los. Pois isso trard
melhoria em: adequacdo dos servigos as necessidades do publico alvo; agilidade do

atendimento e principalmente na qualidade do atendimento.
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