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ABSTRACT
e aim of this article is to show the results of the
research conducted in the Company Francitec
Maintenance of Machines and equipment, it is based
on the discussion related to the dimensions perceived
needing a implementation of marketing tools as a way to
achieve the customers loyalty which is justified by the
importance brought to the context in branch companies to

provide services where the customer
loyalty is the main strategic advantage
used and to achieve the research results
was made use of objectives as analyzing
the existing strategies in the company
nowadays identifying marketing tools
that was going to be used for the project
practice in the company implementing
the marketing tools in the customers
loyalty area.

The methodology used was the
case study in order to define the
operational and logical process during
the methods and process investigation
using the following activities,
documental analysis, interviews and
direct observation. For the best
development was made use of basic
planning tools as PDCA, Flowchart,
Ishikawa Diagram and others. The
results found evidence the use of new
tools of marketing for making loyal the
customers inside the company bringing
an increase in the market share which
they act and making stronger the
branch before there consumers,
providers and competitors.

KEYWORDS: Loyalty of customers,
Marketing, Service.

RESUMO

O objetivo deste artigo é mostra
resultados da pesquisa realizada na
empresa Francitec Manutengdo de
Maquinas e Equipamentos, tem como
fundamento a discussdo relacionada as
dimensbes percebidas a necessidade de
implantar as ferramentas de marketing
como forma de fidelizar os clientes, que
se justifica pela relevédncia trazida ao
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contexto de empresas do ramo de prestagdo de servigos, onde a fidelizagdo ao cliente é a principal
vantagem estratégica utilizada. E para atingir a pesquisa utilizou-se os objetivos especificos que sdo
analisar as estratégias existentes dentro da empresa na atualidade, identificar as ferramenta de
marketing que serd utilizada para a prdtica do projeto na organizagdo, implantar as ferramentas
mercadoldgicas na drea de fidelizagdo e servigos. A metodologia utilizada foi o estudo de caso, a fim de
definir o processo operacional e Idgico, na investigagdo de métodos e processos, com as seguintes
atividades, andlise documental, entrevista, observagdo direta. Para o melhor desenvolvimento utilizou-
se ferramentas bdsicas do planejamento, PDCA, fluxograma, Ishikawa entre outros. Os resultados
encontrados evidenciam a utilizagdo de novas ferramentas de marketing para fidelizar os clientes
dentro da organizagdo gerando um acréscimo na participacéo do mercado em que atua e fortalecendo
a marca perante seus consumidores, fornecedores e concorrentes.

Palavras-chave: Fidelizacao do Clientes. Marketing, Servico.

1.INTRODUCAO

Para a pesquisa apresentada analisou-se a necessidade de fidelizar o cliente através do
marketing de servico, que evidenciou-se através do grafico radar a criticidade na drea de marketing. Em
um estagio de competicdo o mercado globalizado ndo dd espaco para perda de clientes, sejaem termos
de queda de receitas, seja em relacdo a sua participacdo no mercado. A satisfacdo do cliente est3
intimamente ligada a qualidade do produto ou do servico, pois so ele percebe, sendo, assim, o Unico
que pode definir a qualidade intrinseca que representa tal produto e/ou servico, do seu ponto de vista.
Pois conforme Ldas Casas (2010, p.35) “Comenta que fidelizagdo significa que os clientes continuam a
comprar de uma empresa porque acreditam que ela tenha bons produtos e servicos, e porque se
sentem atendidos em suas necessidades e desejos”.

Através dos métodos entrevista, analise documental e observacdo direta, auxiliaram na
construcdo das ferramentas como, fluxograma atual e proposto onde foi demonstrado o processo de
marketing conforme a necessidade de implanta as ferramentas no processo de telemarketing,
mapeando as atividades realizadas nas visitas técnicas.

Os métodos formaram a base para o desenvolvimento da pesquisa e elaboracdo do plano de
acdo para a direcdo no seguimento de pesquisa, definindo o cronograma de atividades para
visualizacdo do processo de implantacdo. Desta forma, foi utilizado o ciclo PDCA PLAN (Planejar), DO
(Fazer), CHECK (Checar), ACTION (Agir para corrigir) para concluir uma das ferramentas utilizadas nas
organizagdes que procuram o aperfeicoamento dos negdcios. Segundo Marshall Junior et al. (2008,
p.104) “o diagrama de causa e efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa ou diagrama de
espinha de peixe, € uma ferramenta de representacdo das possiveis causas e que levam a um
determinado efeito”.

Na ferramenta folha de verificagdo tratou-se da identificagdo de nao conformidades que
indicaram metas de suma importancia paraimplantacdo da pesquisa. Essas acdes foram demonstradas
no diagrama de Ishikawa que apresenta os objetivos definidos que sdo, analisar as estratégias
existentes dentro da empresa na atualidade, até 23/03/2015, identificar as ferramentas de marketing
que serdo utilizadas para a pratica do projeto na organizagdo até 23/04/2015, implantar as ferramentas
mercadoldgicas na area de fidelizacdo de servigos na empresa Francitec até 23/05/2015. Destaca-se a
importancia de todas as ferramentas e técnicas utilizadas para alcancar este estudo, validando a
atencdo e exceléncia na busca de melhorias do servico com a prospecc¢ao de ampliacdao dos lucros e
diminuicdo de percas.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO - ANALISE SWOT

A analise SWOT é uma ferramenta do planejamento estratégico, capaz de analisar o ambiente
interno e externo da organizagao, (oportunidades e ameagas, forgas e fraquezas) a mesma tem por
objetivo dd4 embasamento aos gestores para possiveis tomadas de decisdes, apds terem essas
informagGes como base os interessados no planejamento estratégico da organizacao poderdo definir
metas e sugestdes de melhorias paraempresa.

Pois conforme Kotler (2012, p.49) Analise SWOT é “A avaliacado global das forgas e fraquezas,
oportunidades e ameacas de uma empresa é denominada analise SWOT, trata-se de um meio de
monitorar os ambientes externos e interno”.

Estaferramenta pode trazer para as organizagOes, informacgdes precisas das empresas, capaz de
orientar os envolvidos no planejamento estratégico a tomarem decisdes baseadas nos pontos de
grande relevancia das organizagdes, seja corrigir as ameacas, ou maximizar a forcas. Para isso afirma
Serra (2004, p. 86) “defende que a fungdo da andlise é possibilitar a escolha de uma estratégia
adequada para que se chegue a determinados objetivos, a partir de um julgamento critico dos
ambientes interno e externo”.

O planejamento estratégico é capaz de antecipar acdes que possam ser executadas na
organizacdo, ele ajuda a estimar recursos que serdo empregados, além de definir atribuicdes de
responsabilidade, para que a empresa consiga atingir os objetivos pré estabelecidos.

De acordo com Oliveira (2007, p.5), a finalidade do planejamento estratégico é “O
desenvolvimento de processos, técnicas e atitudes administrativas, as quais proporcionam uma
situacdo vidvel de avaliar asimplicacdes futuras de decisGes presentes em fungao”.

O planejamento estratégico deve ter embasamento real, deve ser claro para todas as partes
envolvidas, além de conter os principais desafios, bem como os objetivos e metas que a organizacao
terd que atingir ao longo do processo. Portanto qualquer que seja a abrangéncia do planejamento da
empresa, serad de extrema importancia o envolvimento com todas as partes interessadas, pois sé assim
todos os envolvidos saberdo exatamente, se o que foi planejado esta sendo executado de maneira
correta, e se seus objetivos estdo sendo alcancados, pois se assim ndo estiver o planejamento terd que
serrevisto pelos mesmos.

2.2 Estratégia de Marketing de Servigo

Algumas empresas precisam rever sua estratégia, se quiserem ainda continuar sobreviver no
mercado. Pois elas precisam identificar a relagdo entre a comunica¢dao com os desejos e necessidades
dos seus clientes, através do posicionamento de modo que sua capacidade e competéncia esteja
direcionada a conseguir satisfazer o cliente por meio daimplantagdo das suas estratégias.

De acordo com a afirmagao de Paixdo (2008, p.34) “O marketing estratégico surge como um
processo Inovador capaz de criar vantagens competitivas e sustentaveis, com vistas ao Alcance dos
seguintes objetivos”’.

Baseando em algumas necessidades e vontades que sao determinadas pelos anseios, pessoas
individuas e por influencias culturais as organizagdes precisam construir suas estratégias distintivas
para suprir as necessidades dentro do contexto voltado para marketing com interesses mutuos para os
problemas organizacionais.

Na mesma linha de raciocinio, Certo et al. (2005, p.164) acrescenta, “A primeira etapa na
preparacdo de uma estratégia de marketing é a andlise das relagdes consumidor produto”

No mundo organizacional onde se encontra em constantes mudancas no mercado a Gestdo estratégica
passa ser ndo sé um diferencial, mas sim uma obrigacdo, pois sé gerindo estrategicamente, as
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empresas poderdo atingir suas metas, seja elas a curto ou a longo prazo, gerir estrategicamente esta
vinculado ao processo de planejamento, mas vale lembrar que gestao estratégica vai além de simples
planejamentos que as organizagdes estao acostuma a desenvolver, nas rotinas de atividades mantendo
ocontrole e coordenagdo aimplementacdo de suas orientagGes a respeito da estratégia elaborada.

Conforme Costa (2010, p.55) “Gestdo estratégica é muito mais abrangente que o planejamento
estratégico: ela engloba desde as avaliages de diagndstico e de prontiddo, a estrutura¢do do processo
de planejar e formular um propdsito compartilhado para a organizagao”.

Essa experiéncia presume que as expectativas dos clientes desempenhem um papel central na
avaliacdo dos servicos ou dos produtos de uma empresa. Segundo os autores acima citados, este
processo é determinado pela discrepancia existente entre essas expectativas e as suas reais
percepcdes acerca do que estd sendo oferecido, fazendo com que o cliente seja o juiz da qualidade
desses servicos e/ou produto.

2.3 Fluxograma

As empresas utilizam dessa ferramenta através de descrigbes das tarefas para que o
colaborador entenda todas as etapas de um processo assim como as fabricas que utilizam essa
ferramenta para facilitar as tarefas, todas as organizacdes deveriam usar essa ferramenta para assim
melhorar seus processos. Abrantes (2009, p. 300) cita que, “as empresas operam por processo e uma
das técnicas de acompanhamento e melhoria de processo é através do mapeamento destes, que pode
ser feito através de um fluxograma (flowchart)”.

Fluxograma é uma técnica de representacao grafica que se utiliza de simbolos previamente
convencionados permitindo a descricdo clara e precisa do fluxo ou sequéncia de um processo, esses
simbolos graficos servirdo para nortear as tarefas que serao estabelecidas.

2.4 Satisfacdo do Cliente

Os consumidores estdo cada dia mais em busca de empresas que supram as necessidades de
satisfazer seus anseios e seguranca de seus produtos ou servicos, para isso as organizacdes precisam
entender o que o consumidor almeja, passado assim a orientar e consequentemente ele se sentira
mais seguro com essa assisténcia desse servicos, as organizacao precisa fazer com que o cliente sinta
prazer na hora de aderiraum novo servico, através da relacao de valor que cada cliente representa para
o crescimento da empresa. Busca novas forma de como lida com esse clima amoroso entre o cliente e a
prestagao desse servigo, face a tantas e outras mudangas para que se consiga o resultado esperando.
Para haver comparagdao com outras prestadoras do mesmo servico, precisar ser Unica na mente do
cliente.

Portanto afirmar Kotler (2000, p.58) satisfacdo “consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultando da comparag¢do do desempenho percebido de um produto em relagdo as
expectativas do comprado”

O crescimento das empresas dependera da real satisfacdo dos seus consumidores, pela busca
de melhoria continuar de seus servicos oferecendo bons resultados positivos ao consumidor,
prevalecendo uma troca de informac¢do em que a empresa precisa satisfazer o seu cliente, do contrario
perderd paraaconcorréncia.

Conforme cita Minarelli (2009, p.149) “Convém ndo esquecer que, em seu mercado, vocé tem
concorrentes que também estdao em busca de clientes e que, igualmente, procuram inovar ou melhorar
seus servicos, oferecendo, com vantagens”.

Clientes satisfeitos sao clientes fiéis e garantem um fluxo de caixa continuo no futuro. Os
clientesavaliam a qualidade de um produto ou servico segundo varios fatores e dimensdes.

Por outro lado, outros atributos nao trazem satisfagdo mesmo se atingirmos um grau de
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perfeicdo. Este é o caso da limpeza em um restaurante. Se ela estiver abaixo de um determinado nivel,
os clientes ficardo insatisfeitos e ndo retornarao, porém excesso de limpeza nao trara satisfacao.

O estudo de Brown apud Tontini (2003, p. 20) sobre a satisfacdo de clientes comprova também
que a fidelidade dos consumidores depende do nivel de satisfacgdo dos mesmos. Consumidores
meramente “satisfeitos” ndo sdo clientes fiéis. Somente quando atinge o nivel “muito satisfeito” o
consumidor torna-se fiel. Isto sé pode ser conseguido se as empresas agregarem a seus produtos e
servicos atributos considerados atrativos pelos consumidores. Portanto, para que seja possivel a uma
empresa oferecer servigos atrativos aos seus
2.5 Qualidades dos Servigos

A qualidade do produto ou servico comercializado ndao acontecer sozinha, ela dependera de
todos que estdo envolvidos na fabricacdo ou excursdao de um produto ou servico oferecido ao cliente,
sem comprometer o resultado final esperando desse servico. A organizagao precisa envolver todos que
estdoinseridos dentro do ambiente interno para algar seus objetivos.

Conforme afirmar Rezende (2003, p.62) “A qualidade tem uma abrangéncia muito além das
linhas de producao, atingindo todo o mercado deforma direta ou indireta”.

Para algumas empresas o servi¢o de qualidades consiste na aplicacdo do produto é medida pelo
grau de satisfacdo produzido pela necessidade dos seus clientes, ter relacdo com custo e beneficio
sentido como positivo em relacdo aos produtos do concorrente, as politicas de qualidade precisam
estar bem definidas e centradas no objetivo de cada organizagdo.

Cerqueira (2007, p.82) enfatizar “A politica de qualidade e os objetivos da qualidade devem ser
estabelecidos para nortear os caminhos da qualidade na organizacdo, determinando os resultados
desejados e auxiliando a organizagdo”.

2.6 Fidelizagdao do Cliente

Os clientes se tornam fiel quando seus habitos de compra sdo adquiridos com frequéncia de um
produto ou servico, de uma determinada marca se torna leal de uma empresa através da marca e
experiéncia onde encontra a fidelizacdo e a satisfacdo com o servico, o objetivo das organizacGes e o
processo de fidelizar seus clientes e manter ele assegurado para ndo migrar para a concorréncia,
garantido a empresa retornos financeiros. Pois conforme Las Casas (2010, p.35) “Comenta que
fidelizacdo significa que os clientes continuam a comprar de uma empresa porque acreditam que ela
tenhabons produtos e servicos, e porque se sentem atendidos em suas necessidades e desejos”.

Atualmente as empresas vem utilizando técnicas em mercadoldgica visando a permanéncia do
cliente, gerando uma relagdo douradora chamada de fidelizagao, essas técnicas envolver conversas
para identificar as causas de insatisfacdo entre os clientes para reter esses clientes e garantido os
consumidores fieis, através de canais como, telefone, lojas, internet, site, marca registrada na mente
do cliente, visando que eles consumam mais, e fique mais fies onde sera maior a vida de utilidade do
consumidor e daempresa.

Gronros (2004, p.34) cita que as organiza¢des devem “Compreende-se que é mais trabalhoso
formar uma grande carteira de clientes consolidada pela fidelidade, do que investir alto para
conquistar-se um nicho de mercado”.

As organizagdes precisam desfrutar dos beneficios positivos que a era da informatica
revolucionou nos ultimos anos, algumas delas ja sdo adotadas por empresas que sentiram necessidade
de utilizar desse meio de comunicacao para atrair novos clientes e manter uma relagao de network
mais préxima de tudo que ja foi criado para satisfazer seus desejos e alcangar ainda mais um mercado
declientes fies, e umarelacdao douradora.

Segundo Connor (2001, p.108), cita que “As caracteristicas da web facilitam ainda mais essa
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abordagem personalizada, além de seu potencial para sele¢do, a capacidade de possibilitar a
comunicacdo einformacdo que querem de forma rapida”.
2.7 Estabelecimento de Metas

Toda organizagdao ou processo cuja finalidade é obter um bem comum necessita e deve
estabelecer metas para o alcance desse objetivo, uma vez que serdo elas que permitirdo que aempresa
ou organizacao atingira o objetivo final.

Para Costa (2007, p. 209) “Sao valores quantitativos ou qualitativos a serem atingidos em certo
momento futuro preestabelecido”.

Saber onde quer chegar é muito importante para as organiza¢des tendo em vista o sucesso
pleno, nada mais pratico que o estabelecimento de metas sejam elas

3 MATERIAIS E METODOS

Para que se tenha eficiéncia no objetivo almejado dentro da organizagao, é necessario que seja
utilizado métodos a fim de definir o processo operacional e l6gico. Para isso cita Silva (2006, p.124) que
o estudo de caso é “um relato detalhado de um fenémeno social que em volta, por exemplo, sua
configuracao, estrutura, atividades, mudancas no tempo e relacionamento com outros fendmenos”.
Neste estudo de caso foram utilizadas as seguintes ferramentas, analise documental, entrevista,
observacdo direta. A pesquisa é de natureza qualitativa, com finalidade descritiva aplicada a técnica de
campo, através da utilizacdo de questionario com perguntas fechadas como instrumento de coleta de
dados, foi realizada durante a primeira quinzena do més de marco de 2015, no hordrio de atendimento
comercial daempresa.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Apds aplicacdo do relatério de entrevistas foi possivel identificar que a organiza¢do ndo possuir
o planejamento de marketing definido é precisamente um processo que identifica as metas e os
objetivos que se quer alcancar, dirigindo e controlando todos os passos na sequéncia apropriada,
utilizando estratégias para conseguir o que se propde.

Constitui o planejamento na execucdo das seguintes metas analisar as estratégias existentes
dentro da empresa na atualidade, até 23/03/2015, identificar as ferramentas de marketing que serdo
utilizadas para a pratica do projeto na organizacdo até 23/04/2015, implantar as ferramentas
mercadoldgicas na area de fidelizagdo de servigos na empresa Francitec até 23/05/2015. Foi utilizado o
diagrama de Ishikawa para descrever, analisando de forma objetiva e clara, o efeito que o problema
num determinado setor pode afetar a organiza¢do. Segundo o pensamento do autor “diz que é uma
representacao grafica de relacionamentos entre um efeito (problema) e sua causa potencial" Araujo
(2010, p.234).
4.1PLANO DEAGAO ELABORADO

Baseado no referencial tedrico conseguiu-se verificar as ferramentas que proporcionou ao
grupo uma definicdo clara e objetiva do mapeamento e padroniza¢ao dos procedimentos do plano de
acaoonde existe uma area da organizacdo que apresenta ndao conformidade.

Foi possivel elaborar perguntas voltadas para o tema proposto que contribuiram na coleta de
informacdes necessarias pra fidelizacdo do cliente através do marketing de servigos, no qual pode-se
alcangar o cumprimento das metas estabelecida naimplementacao.

Esta parte da pesquisa traz uma demonstra¢do sobre o estudo efetuado junto a organizacao
objeto de estudo. A aplicacdo do instrumento de coleta de dados possuia o intuito de se mensurar o
grau de satisfacdo dos clientes com os servicos oferecidos pela empresa.
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Para mensura os dados coletados utilizou-se o plano de a¢do no qual obteve um resultado
satisfatério na pesquisa estudada. Os resultados apontados mostram a seguinte informacao.

4.2Planode A¢ao5w2h Meta 3

Quadro 1- Plano de A¢ao das Metas Estabelecidas

PLANO DE ACAO
META: 3
Implantar as ferramentas mercadologicas na area de fidelizagdo de servigos na empresa Francitec até 23/05/2015.
R ivel Responsa vel
cspolnsavc Felipe pela Felipe P = Programado
Atualiza¢io:
Data
10/04/2015 | Data Revisio: 23/04/2015 R = Realizado
Elaboracio:
PLANEJAMENTO
Quanto -
Origem da Quem - despesa
Agdo O que fazer/ Objetivo Como - Método Quando - Prazo Responsavel Onde - Local (Howmuch?
(Why?) (What?) (How?) (When?) (Who?) (Where?) )
Criagéio deuma 23/05/15
Implantar a ferramenta de estratégia paraa
META 1.1 CRM reade P Felipe Naempresa R$ 5.000,00
telemarketing
PLANO DE ACAQ
META: 3
Implantar as ferramentas mercadologicas na area de fidelizagdo de servigos na empresa Francitec até 23/05/2015.
Responsavel
Responsavel: Felipe pela Felipe P = Programado
Atualizacio:
Data
10/04/2015 | Data Revisio: 23/04/2015 R = Realizado
Elaboragio:
PLANEJAMENTO
Quando - Prazo Quem - Quanto -
Origem da Agdo O que fazer / Objetivo Como - Método (When?) Responsavel Onde - Local despesa
(Why?) (What?) (How?) (Who?) (Where?) (Howmuch?)
R | 23/05/15
Através de 23/05/15
Analisar o processo de p a0 dos .
META 1.2 implantagéo do beneficios do 23/05115 Felipe Naempresa | RS 3.000.00
benchmarking sistema para o R
gerente da empresa
p | 23/0515
Levantar as possiveis falhas
META1.3 de implantagdo das Observagio direta 23/05/15 Felipe Na empresa RS 0,00
ferramentas R
23/05/15
P
23/05/15
Orientar o gerente quanto Através de plano de
META 1.4 aos tipos de ferramentas a agdo SW2H R Felipe Na empresa R$ 2.000,00
serem implantadas
23/05/15
META 1.5 Avaliar os resultados a curto | Através de p
prazo comparativos de
dados Na empresa
R 23/05/15 Felipe RS 0,00

Fonte: Felipe, Juliana, Karina, 2015.

Com intuito mostra os resultados estabelecido na meta 3 do plano de a¢ao, conforme o quadro
1 mostra as etapas do planejamento de cada a¢do elaborada para a organizacao, ter uma visdao mais
detalhada do seu processo e do servigo que ela oferecer aos seus clientes.

Onde foi possivel elaborar perguntas voltadas para o tema proposto, que contribuiram para
coleta informacgdes necessarias para a fidelizagdo do cliente através do marketing de servigos, no qual
pbde-se alcangar o cumprimento das metas estabelecida.
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4.2 FOLHA DE VERIFICAGAO DAS ACOES

Foi verificado através da folha de verificagao as falhas que poderia atrapalha o desenvolvimento
desta pesquisa e paraisso utilizou-se a folha de verificagdo para coleta os dados das ndo conformidades
gue pode fazer com que a organizac¢do pecar nicho no mercado onde ela atua no ramo de prestacdo de
servigo.

Conforme o quadro 2 que retrata a folha de verificacado, este método utilizado com a qualidade
doservico oferecido pelaempresa. Os resultados apontados mostram a seguinte configuracao.

Quadro 2 - Folha de Verificagao

Nio conformidade Acdes a serem tomadas Data Item de Verificacio
Falta de conhecimento | Entrevistar o gerente da
do gerente da empresa | empresa referente as estratégias Questionario de
de marketing 23/04/2015 perguntas
Falha no método de Analise dos dados coletados na
coletas dos dados entrevista 23/04/2015 Observacao direta
Falha em estabelecer o
método das estratégias | Identificar as estratégias
META 1 de marketing utilizadas no processo de 23/04/2015
marketing Entrevista
Deficiéncia em
elaborar o
levantamento das Fazer um levantamento das 23/04/2015
estratégias estratégias que a concorréncia Entrevista o gesto da
pode utilizar organizagio
Falha na'verlﬁ cagao Verificar qual estratégia de
do plangameﬂto marketing ¢ mais viavel para a
estratégico 23/04/2015
empresa Pesquisa de mercado
q
Falha no método de
divulgacdo dos Investigar as técnicas de
servigos divulgagdo
23/04/2015 Pesquisa bibliogra fica
Falta de documentos Identificar o processo de
existente para divulgacdo existente
divulgacao 23/04/2015 Analise documental
Falta de informes de
META 2 divulgacao Ayaliar a~necessidade de
divulgacao
23/04/2015 Informes publicitarios
Demonstrar meio de
Auséncia de marketing | comunicag¢do externo Comercias, jornais,
23/04/2015 revistas
Falta de meios para
avaliar a satisfagdo do | Verificar a satisfa¢do da
cliente divulgacdo. 23/04/2015 Pesquisa de Satisfagdo
Falha na ferramenta
como forma de Criagdo de estratégia
interagir com o cliente | Implantar a ferramenta de paraa area de
CRM. 27/04/2015 telemarketing
Mostra os beneficios do
Falta de conhecimento | Analisar o processo de sistema para o gerente
quanto a informagao implantagdo do benchmarking 27/04/2015 da empresa
Falta de meios para
medir os resultados de | Levantar as possiveis falhas de
implantagdo implantagdo das ferramentas 27/04/2015 Observagio direta
META3 Através de plano de
Falta de planejamento (_)rnentar o gerente quanto aos 27/04/2015 agio SW2H
das ferramentas tipos de ferramenta devem ser
marketing implantada
Falta do método para
medir o desempenho 27/04/2015
S Através de
individual a curto
prazo comparativos de dados
Avaliar os resultados a curto
prazo

Fonte: Felipe, Juliana, Karina,2015.
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O quadro 2 aponta dados das ndao conformidades da pesquisa estuda podem ocasiona uma
serie de retrabalho para a organiza¢do, no que pode inferir seu crescimento futuro, e para uma melhor
averiguacao desse resultado estudado, conseguiu-se analisa esses dados através do grafico de causa e
efeito onde ele mostra a causa principal desse indeferimento que pode ser resolvido a partir da analise
estudada, aprimorando as causas primarias das secundarias até identificar o problema maior deste
estudo.

4.3 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Conforme as metas estabelecidas a pesquisa tém como finidade identifica os problemas e
solucdes de cada acdo, através do grafico de causa e efeito Ishikawa para melhor gerir os processos e
chegar num resultado definido.

Grafico 1 - Diagrama de Ishikawa

METODO MAQUINA
Falta de
Falta do método para planejamento das
medir o desempenho ferramtlantas Necessidade
individual a curto prazo marketing de
estabelece o
uso padrao
das
Falta de f t
ferramenta como erramen ?S
forma de interagir de marketing
com o cliente
Falh_as nos meios para Falta de conhecimento
rne(:lllr ?S r~esultados de quanto a informagao
implantagéo
MARKETING MONEY MENSAGEM

Fonte: Felipe, Juliana, Karina,2015.

Com intuito de aprimora os dados o grafico 1 mostra os resultados da necessidade de implantar
algumas ferramentas dentro da organizacdo pode ocasionar problemas de fidelizacdo. A necessidade
de implantar algumas ferramentas dentro da organiza¢do pode ocasionar problemas de fidelizagdo. A
causa raiz estd na falta de ferramentas como forma de interagir com o cliente e as falhas nos meios para
medir os resultados de implantacdo que vem impactando o item marketing. Para isso afirmar Zezone
2004, “o marketing busca analisar as necessidades a satisfazer, e orientar a empresa para as
oportunidades existentes ou criar oportunidades atrativas, ou seja, bem adaptadas aos seus recursos e
ao seu saber-fazer, que oferecem um potencial de crescimento e rentabilidade”.

4.4 Fluxograma Proposto

Uma das principais mudancas foi a sugestao do plano de a¢do com a criagdo de uma estratégia
de telemarketing, onde foi possivel mapear o fluxo dessa estratégia crindo um fluxograma para a area
de telemarketing dentro da organizacdo. E por fim para os clientes, fornecedores e publico em geral que
terd informacgdes mais claras e objetiva de uma organizagao que faz o marketing de sua empresa bem
elaborada a respeito de seus servicos atendendo as necessidades e desejos de uma sociedade a qual
prestaservigos.
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Figura 1 - Fluxograma para Area de Telemarketing

Preparar os colaboradores
para executar as tarefas

1

Fazer ligagées para os
clientes

1]

Criar um relacionamento
de confianga com o cliente
através da ligagdo

Identificar o melhor servigo a
oferece ao cliente atra vés da
ligagao

{

Oferecer o servigo adequado |

SimM

Cliente aceitou
oservico ?

~

y

Fazer o Feedback
entre empresa e
Cliente

Processar  as informagdes do
cliente e realizar a venda do
servigo

J

Agradecer  ao cliente pela |

Agradecer ao

cliente pela atengao N
compra do servigo

v

Finalizar ~ a compra do
servico

FIM

Fonte: Felipe, Juliana, Karina, 2015.

A FIG 1, mostra as etapas do mapeamento para o processo para a area de telemarketing
referente a prestacdo de servico, onde faz um mix com o marketing para melhor gerir seus negécios,
buscando asatisfacdo do cliente e afidelizacdo do mesmo através das ferramentas mercadoldgicas.

4.5 Pesquisa de Satisfagao

Nesta parte da pesquisa, foi questionado sobre a satisfacdo dos clientes atribuida em relagao ao
servigo prestado pela empresa. Do total, 45% consideraram a satisfagdo “6timo”; 40% consideraram
como “bom”; 10% apontaram a alternativa “indiferente”; enquanto que 5% classificou a satisfagdao

como “ruim”.
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Grafico 2 - Avaliagdo do servico oferecido ao cliente

Avaliacao da satisfacao do servi¢o prestado pela empresa
Francitec ao cliente

107
)
Uy
Sk
407
209
o

Otimo duim Zom ndiferente

B satisfacio 1 M Tempo?2 Servico 3 Qualidade 4

Fonte: Felipe, Juliana, Karina,2015.

O GRAF.2, mostra a relac3o da pesquisa estuda com os dados coletados durante pesquisa de
campo, onde conseguiu-se mensura os dados através dos resultados obtidos durante a realizacdo do
mesmo.

CONCLUSAO

Os estudos desenvolvidos neste artigo partiram do pressuposto a fidelizacao do cliente através
do marketing de servico oferecida por empresas que tém efeitos significativos sobre a fidelidade do
cliente e, consequentemente, nos lucros da empresa.

As expectativas dos clientes orientam a estratégia competitiva focada na qualidade do
atendimento, gerando valor para o cliente. Esta é a esséncia do modelo dos principais autores
destacados no artigo, onde as percepg¢des dos administradores com relagao as expectativas orientam a
convergéncia do esforco interno para a criacao e entrega da qualidade do servico segundo as avaliagdes
docliente.

Diante do exposto, os dados apresentados na presente pesquisa permitem identificar que a
fidelizacdo do cliente é um conceito que deve emanar da alta administracao, sendo transferida
internamente nas especificagées do servigo e emergindo no momento da entrega, quando o servico é
avaliado pelo cliente em fungao das suas expectativas.

As expectativas dos clientes estdo no centro da estratégia competitiva focada na qualidade do
atendimento, uma vez que a criacdao de valor para o cliente ndo pode ser entendida como o
fornecimento de produtos e servicos que aempresa “imagina” que os clientes necessitam.

A abordagem estratégica de marketing de servico na perspectiva deste estudo, considerou o
cliente como ponto principal da cadeia de criacao de valor. Na perspectiva deste, a qualidade inicia-se
com o comprometimento da alta administracdo em interpretar e administrar as expectativas do
cliente. Na perspectiva do cliente, a premissa da qualidade dos servigos impulsiona a estratégia de
fidelizacao quando fornece o conceito do servico e de produto de acordo com as expectativas dos
segmentos de clientes. A fidelizacdo do cliente apresentada emerge na hora da verdade, quando o
cliente entra em contato com a organizagao por qualquer meio e, com base em todas as impressdes,
compara o desempenho do servigo com as suas expectativas, ocorrendo a avaliagdao da qualidade pelo
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cliente.

Portanto, a fidelizagdo do cliente através do marketing de servigo ndo é fungdo apenas pelo
resultado técnico das operagdes comercializadas, mas também resulta de percepc¢des subjetivas
apreendidas pelaimagem do empreendimento e pelo processo de como o servico é disponibilizado ao
cliente, além do resultado da sua experiéncia de contato com outras empresas do ramo. Assim, apesar
da estratégia de fidelizagdo considerar mais critico investir na retencdo de clientes fiéis do que enfatizar
a aquisicao de novos clientes, tanto a aquisicao quanto a retenc¢ao indiscriminada de clientes podem
diminuir os lucros e destruir o conceito de valor do servico. Obviamente, o conhecimento sobre a
fidelizacdo dos clientes do ramo de servicos e produtos ndao se esgota aqui, entretanto, outras
pesquisas e o desenvolvimento de um conjunto de medidas podem e devem ser desenvolvidos em
funcdo dos sistemas disponiveis e da necessidade de informacdao da empresa a fim de aprofundar a
analise da qualidade do atendimento e onde esta afeta a fidelizagdo de seus clientes.

Assim, conclui-se que um dos grandes desafios da gestdo de fidelizar o cliente através do
marketing de servigo, é encarar a retengao do cliente ndo apenas como uma estatistica, mas também
acompanhada de um conjunto de medidas que gerenciem os comportamentos.
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