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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo propor estratégias para a fidelizagcdo de
clientes antigos da empresa com vistas ao aprimoramento da carteira de
clientes, bem como identificar os possiveis atritos com os clientes, e acdes que
impecam a plena fidelizagcdo de clientes, bem como uma boa relacdo com
os mesmos. A metodologia utilizada foi a de pesquisa interna e externa, por
meio da ferramenta PMS. Apds os resultados da pesquisa, as devidas acoes
para aprofundar os processos de fidelizacdo serdo aplicados.

Palavras chave: Fidelizacdo, Clientes, Relacionamento.

INTRODUCAO

Este estudo tem como locus de pesquisa o setor de logistica de
transportes o qual o Brasil se apresenta como dependente conforme expresso
pelo Instituto Brasileiro de Logistica (IBL) (2021) nos 04 primeiros meses de 2021,
a dependéncia de transportes rodovidrio cresceu cerca de 38%, atingido a
incrivel marca de R$ 3 trilhdes de reais, isso fudo movimentado via rodovias. O
setor apresenta-se necessdrio e em crescimento, portanto os processos
comerciais presentes na operacdo da logistica de transporte carecem de
atencdo especial nas organizagcdes uma vez que representam o contato

direto com o cliente.
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Neste contexto, o setor comercial pode representar importante
instrumento de relacionamento com o cliente, sendo necessdrio para se ter
uma organizacdo empresarial sélida, e um alinhamento com clientes,
principalmente os mais antigos, pois j& fem servicos e contfratos consolidados,
OU seja, com poucos riscos a tfransportadora, e com mais facilidade para
negociacdo. Este estudo serd aplicado em uma empresa de Chapeco-SC,
atualmente conta com uma frota propria de cerca de 750 veiculos ativos, e
cerca de 120 em processo de compra/entrega. E uma das maiores empresas
de fransporte em territério nacional, e Mercosul, devido ao seu grande volume
de atendimento, atendendo com grande volume de veiculos, em regides
espalhadas pelo Brasil, e América do Sul.

A empresa acredita, que um bom atendimento ao cliente é
fundamental para o crescimento exponencial, pois € um dos setores brasileiros
que mais cresce anualmente, e que representa grande parte da
movimentacdo de cargas em territério nacional. Para atender essa demanda,
a empresa, que hoje € considerada de grande porte, aposta em grandes
volumes de veiculos, e um setor comercial com proximidade ao cliente final.
Uma relacdo de empresa e cliente bem definida, e estruturada, pode ser a
chave para o sucesso de uma organizacdo. McCarthy (1997) cita que é
necessario entender as necessidades e desejos dos clientes, para que as
empresas consigam alcancar a fidelizacdo plena. Nesse contexto, apresenta-
se a pergunta de pesquisa: De que forma fidelizar os clientes antigos da
empresa com vistas ao aprimoramento da carteira de clientes? Para tanto,
tem-se os objetivos geral: Propor estratégias para a fidelizacdo de clientes
antigos da empresa com vistas ao aprimoramento da carteira de clientes.
Seguido dos objetivos especificos: a) Descrever a forma com que a empresa
realiza a gestdo de clientes antigos; b) Identificar na perspectiva do cliente os
fatores que impactam na reincidéncia ou ndo da compra; c) Propor acdes
estratégicas para a fidelizacdo dos clientes.

Esse estudo justifica-se para a empresa, pois une idéias, e solucdes para
a mesma consolidar seus clientes ja fidelizados e atuar como uma intermodal

de fransportes em territério nacional, ou seja, tendo opcdes de transporte
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rodovidrio, armazenamento por curtos periodos de cargas proprias,
cabotagens, e viagens longas para o Mercosul. O problema, foi relacionado
aos gestores da empresa, notarem um grande numero de clientes antigos,
tendo quebras de contratos, dai entdo, a ideia de realizar o estudo, para uma
fidelizacdo concreta de clientes que ja realizam operacdes e confratos com

a empresd.

Fidelizacdo de Clientes e o Relacionamento

O conceito de fidelizacdo, de acordo com o diciondrio Michaelis,
afirma que: “fidelizar € o ato de estratégia que visa manter o cliente fiel a um
produto”. Ou seja, a fidelizacdo de clientes, € um ato fundamental, se ndo, o
mais importante dentro de uma empresa.

De acordo com Carmen Cardoso (2007, internet), a mesma afirma que:
“Conquistar a fidelidade de clientes, € cada vez mais, o desafio de empresas
e profissionais preocupados ndo s&é com a sua competitividade, mas com sua
propria sobrevivéncia no mercado. alcancgar esse objetivo, entretanto requer
uma série de cuidados”.

Complementando o texto anterior, percebe-se a importéncia de toda
e qualguer fidelizacdo com clientes envolvidos em comércio e indUstria, dessa
forma, podemos mergulhar na questdo da fidelidade a um produto ou
empresa. Segundo Carla Furlong (1994), os clientes desenvolvem expectativas
sobre sua empresa, e comparam ela com outras empresas que j& lhe
forneceram servicos. Geralmente, as comparacoes, sdo baseadas em:
Confiabilidade, Empatia, Responsabilidade. Empresas que entendem o
método de trabalho de seus clientes, e os atendem de maneira que atendem,
e superam seus requisitos minimos, terdo uma fidelidade maior com os
mesmos, Para Campos (1992, p17), a padronizagcdo € um fator fundamental
para o sucesso de uma empresa.

Cristina Moutella (2007), cita que todo cliente espera sair satisfeito de
uma negociacdo. A satfisfacdo do cliente, € um grande fator para a tomada
de decisdo, ser fiel, dquela empresa, ou ndo? Além da satisfacdo, quanto a

operacdo em si, o cliente precisa estar satisfeito em vdarios motivos, como:



V 4

V 4

ANUARIO PESQUISA E EXTENSAO UNOESC CHAPECO - 2022

RELATO DE CASO

formas de pagamento satisfatéria, escuta atenciosa. Essas citadas
anteriormente, sdo formas de conducdo adequadas para uma fidelizacdo a
longo prazo.

Entende-se que alguns processos de padronizacdo devem ser
adotados, padronizacdo essa, que garante o mesmo tratamento, para todos
os clientes que mantenham contato com a empresa. Campos (1992 p17) cita
que a padronizacdo € uma ferramenta essencial nos processos gerenciais, e
estratégicos, e que os gestores precisam entender que € o caminho mais
seguro a uma produtividade e longevidade com seu cliente. Na
padronizacdo de atendimento de um cliente, alguns fatores precisam ser
focados no desenvolvimento e gestdo do cliente, sGo eles:

[ Contato com o cliente, melhor do que o contato do concorrente.

° Didlogos formais, ou informais dependendo da relacdo, que
incentivem a fidelidade.

° Envolvimento de colaboradores com contato direto no processo
de fidelizacdo.

Como citado anteriormente, em uma relacdo de fidelizacdo, o carro
chefe de qualguer empresa, € o seu setor comercial, visto que é o setor onde
mantém-se contato diariamente, e com alta frequéncia de tfroca de
informacdes. que organiza, e realiza toda a logistica por trds do processo. Para
Las Casas (2005), o papel de um gestor comercial, € contribuir para a
economia, a melhora no padrdo de vida dos clientes, o aperfeicoamento de
seus produtos e o desenvolvimento de bons profissionais.

A segmentacdo de um setor comercial, € sempre buscar melhorias
dentro de suas operacdoes, tfrazendo solucdes e inovacdes ao seu cotidiano
de trabalho. De acordo com Sordi (2021 p20), a busca por solucdoes eficazes
levou as empresas a rever suas estruturas, e passaram a arquitetar ndo mais a
partir de agrupamentos de funcdes, mas sob o ponto de vista do cliente, ou
seja, altera-se o foco administrativo do fluxo de trabalho. Ou seja, o foco
principal das empresas, nas finalizacdes e demais processos, comeca a ser

trabalhado internamente, no agrupamento de funcdes, para uma mesma
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pessoqa, ou para um grupo ter maior contato e sabedoria sobre seu devido
cliente.

Ainda sobre o relacionamento com o cliente, Peruzzo (2002), afirma que
o marketing compreende as atividades na qual uma empresa precisa se
adaptar, para permanecer naquele ambiente, sempre atendendo seu
publico alvo. No contexto da relacdo com clientes, aplica-se principalmente
o Marketing Pessoal, que € uma competéncia desenvolvida particularmente
a cada individuo, ela é exposta por seus meios de comunicacdo, e € o
principal meio do sucesso de um colaborador dentro de uma organizacdo.

Em uma relacdo comercial, com seus clientes, & necessdrio o
estreitamento dos lacos de confiabilidade, seja diariamente, semanalmente
ou mensalmente. Matarazzo, (2002) ainda cita, que as pessoas estdo na era
da rede de relacionamentos, e que toda a integridade é posta a prova. Ou
seja, percebemos que uma boa comunicacdo, feita com integridade,
respeito e postura flexivel, &€ o essencial para se obter um bom laco de
confianca com um cliente.

Para aprimorar a fidelizacdo do cliente, serd utilizado o método Net
Promoter Score (PMS). Este método consiste em uma avaliacdo realizada pelo
proprio cliente sobre a sua marca, essa pesquisa, se baseia em perguntas
relacionadas assuntos do coftidiano, que sejam de relevancia para o cliente,
ou seja, faca o mesmo ver e apontar as qualidades da empresa, e
consequentemente os defeitos.

Utilizando o método acima, serd possivel ter uma nocdo de como estd
a dignidade da empresa, perante a sua carteira de clientes, e
conseguentemente o mercado. Essa nocdo de “moral” da empresa é
importante, pois consegue saber onde estdo os erros, apontados pelos seus
principais prejudicados.

Seguindo na linha anterior, na qual falou-se sobre a fidelizacdo dos
clientes, neste ponto utilizaremos o Marketing de Relacionamento dos
colaboradores, para os clientes. Este tipo de Marketing, consiste na forte
comunicacdo entre Empresa X Cliente. Ou seja, tem seu foco principal nos

relacionamentos da empresa com seus clientes.
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Esse foco na abordagem, serd importante para a comunicacdo da
empresa com seus clientes, observando a forma que os mesmos querem ser
tratados, e a forma que estd sendo fratado, logo uma ferramenta com foco
no setor administrativo e comercial, locais onde se mais fem relacdes externas
na empresa.

As acoes estratégias para a fidelizacdo de clientes, serdo abordadas
com o foco no atendimento personalizado ao cliente. Ou seja, serd observado
o método de frabalho e de gestdo do cliente, para oferecer um fratamento
diferenciado ao mesmo, esse tratamento inclui desde o principio de uma
simples conversa, até os mais criteriosos atendimentos.

Com este método, busca-se o atendimento completo ao cliente, com
todas as acdes necessdrias para a safisfacdo do mesmo, sem exagerar no

contato, e sem deixar a desejar.

CONSIDERACOES FINAIS

Com a readlizacdo deste estudo, compreende-se que mesmo que
clientes com fretes mais elevados, e que ndo possuam contrato firmado
tenham um frete mais elevado, devido sua baixa adesdo com a empresa, NnAdo
& compensatorio investir e priorizar esses clientes. O

numero de reincidéncia ndo é relevante, ao ponto de ndo priorizar um
cliente de contrato. No geral, clientes com contrato firmado, tem maior
numero de embarques, mesmo em épocas desfavordveis, ou seja, é
totalmente vidvel para a empresa, pesquisar, e adentrar em novos mercados
com com a prospeccdo de contratos com grandes clientes, sendo uma forma

de “garantir” sua operacado.
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