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POSSIVEL REDUGAO DE CUSTO ATRAVES DE CONTRATOS DE
FORNECIMENTO NA COMPRA DE INSUMOS DERIVADOS DO PAPEL EM UMA
INSTITUICAO DE ENSINO

Alexandre Batista Carneiro, alexandrecarneiro1511@gmail.com’
Thiago Augusto Duarte, tad_adm@hotmail.com?

Resumo — O objetivo deste trabalho consiste em analisar a possibilidade de redugéo de
custo dos insumos recorrentes derivados do papel através de contratos de fornecimento.
Utilizando como base tedrica conceitos sobre custos e cadeia de suprimentos dos quais
apresentam um embasamento sobre parcerias e fornecimento através de contratos. Para que
se alcancgasse o resultado foi elaborada uma pesquisa quantitativa descritiva e documental
elaborada através de um questionario respondido por fornecedores da instituigdo Uniarp. Os
resultados desta pesquisa nos trazem a possibilidade da reducéo de custo de 1% a 5% do
montante despendido pela instituicdo e mostra a possivel extensao deste assunto para os
demais insumos recorrentes utilizados pela instituigao.

Palavras-chave: Custos. Suprimentos. Contratos de Fornecimento.

INTRODUCAO

No cenario atual, onde a globalizagdo da economia faz com que a informacao,
servicos, bens, ideias e habilidades corram sem limite fronteiras fisicas potencializa
ao mesmo tempo que torna mais complexa a competitividade entre as organizagdes.
(HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2018).

Na area de suprimentos, o uso adequado de toda essa informacgao pode ser
revertido em uma certa competitividade as organizagdes. Segundo Corréa (2019), ha
duas décadas, a administracdo da cadeia de suprimentos faz parte dos principais itens
das agendas de executivos das organizagdes, seja elas fornecedoras de servigos ou
bens. A competitividade entre fornecedores, onde nos tempos atuais, com o
planejamento correto é possivel qualquer regido fornecer qualquer regido, tem
aumentado significativamente e essa competitividade esta conectada as suas cadeias
de suprimentos, segundo Campos (2017) as organizagdes estdo situadas em um
mercado composto por uma cadeia de fornecedores e compradores. Tal
competitividade entre os fornecedores nos traz uma variedade de opgdes para o
fornecimento de produtos/servigcos e € o estudo destas opgdes que nos faz possivel
a otimizacdo de custos, indiferentemente da area de atuagdo ou segmento de
mercado, segundo Dias (2012), o custo de determinado insumo € um fundamental

componente no custo de determinado produto. A opcédo da qual falaremos neste

" Académico do curso de Administragédo da Universidade Alto Vale do Rio do Peixe (UNIARP).
2 Professor Mestre do curso de Administragdo da Universidade Alto Vale do Rio do Peixe (UNIARP).
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trabalho é a modalidade de contratos de fornecimto, do qual gera um viculo de
cliente/fornecedor de data determinada e beneficios de negociagdo dos quais sao
mais acessiveis quando se tem uma relagdo ganha/ganha, segundo Amato Neto
(2014) o mercado globalizado de clientes e fornecedores impde a necessidade de
parcerias como unica forma de se conquistar vantagens competitivas.

Juntando a competitividade das organizagbes a competitividade no mercado de
trabalho, das quais para que se tenha melhorias no desenvolvimento econémico do
Brasil, € fundamental a aproximagao do mundo académico ao mundo corporativo
(ROCHA; VENDRAMETTO, 2016) chegamos a um facilitador de ambas as partes que
sao as instituicbes de ensino.

Neste trabalho falaremos sobre a aplicagao de alguns fundamentos da area de
cadeia de suprimentos em uma instituicao de ensino localizada a cidade de Cacador,
da regidao meio oeste do estado de Santa Catarina, denominada UNIARP.

A Uniarp, uma universidade filantrépica mantida pela FUNIARP — Fundacao
Universidade do Alto Vale do Rio do Peixe, ente publico de direito privado, fundada
em 31 de julho de 1971 com o intuito de “promover a formacéao profissional e cidada,
ao vincular o ensino, a pesquisa e a extensao ao desenvolvimento das organizagdes

e a sustentabilidade do entorno socioambiental” (UNIARP, 2020, n.p.).

A Educagéo Superior de Cagador teve inicio em 31 de julho de 1971 com a
Fundagao Educacional do Alto Vale do Rio do Peixe (FEARPE). Ao longo dos
anos, 0 ensino, a pesquisa e extensdo foram se desenvolvendo e em
dezembro de 2009, foi constituida a Universidade Alto Vale do Rio do Peixe
(UNIARP) (UNIARP, 2020, n.p.).

A Universidade Alto Vale do Rio do Peixe (UNIARP), é mantida pela
Fundagao Universidade Alto Vale do Rio do Peixe — FUNIARP, ente publico
de direito privado, filantrépica e sem fins lucrativos, dotada de autonomia
administrativa, patrimonial, econdmico-financeira e didatico-disciplinar
(UNIARP, 2020, n.p.).

A universidade é referéncia em educagao superior no meio oeste de Santa
Catarina. Oferece 27 cursos de Graduagao e incentiva o aperfeicoamento
profissional com cursos de Pdés-Graduacdo em nivel de especializagdo e
mestrado, além de programas de extensdao e pesquisa. Para atender
plenamente as necessidades de académicos e professores, a UNIARP faz
investimentos constantes em estrutura, equipamentos e capacitagdes
(UNIARP, 2020, n.p.).

A UNIARP cresce a cada ano, por meio de parcerias € recursos proprios,
trazendo aos seus alunos e comunidade de toda a regido educagao e
atendimento social em suas diferentes areas de estudo. Para isso, mantém
convénios com diversas instituicdes publicas e privadas, a exemplo do
sistema FIESC, CIDASC, EPAGRI, FAPESC, FUMDES e outras (UNIARP,
2020, n.p.).

Da qual em seu planejamento estratégico possui a seguinte misséo, visao e

valores.
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Missdo: “Promover a formagao profissional e cidada, ao vincular o ensino, a
pesquisa e a extensdo ao desenvolvimento das organizagbes e a
sustentabilidade do entorno socioambiental”.

Visao: “Ser reconhecida pela promog¢ao do acesso a educacao superior de
qualidade e pelo comprometimento com as organizagdes e com o entorno
socioambiental”.

Valores:

Respeito as pessoas, a cultura e ao meio ambiente.
Senso de comunidade.

Gestéao consciente.

Qualidade na prestacdo de servigos.

Criatividade, empreendedorismo e inovagao.
Atencéo a diversidade (UNIARP, 2020, n.p.).

Este trabalho tem como objetivo geral: analisar a possibilidade de melhoria na
aquisicao de insumos recorrentes com a modalidade de contrato de fornecimento de
meédio prazo em uma instituicdo de ensino. Como objetivos especificos, destaca-se:
a) Elencar os principais insumos recorrentes derivados do papel na instituicdo de
ensino; b) Levantar junto ha alguns fornecedores dos insumos recorrentes derivados
do papel informacdes sobre a possibilidade de redugéo de custos por meio de contrato
de fornecimento; e c) Analisar e apresentar os dados obtidos pelos fornecedores
quanto a reducao de custos da instituicao de ensino.

Diante disso, pergunta-se: Existe de fato uma reducédo de custo através de
contratos de fornecimento na compra de insumos derivados do papel em uma

instituicado de ensino?

FUNDAMENTAGAO TEORICA

Conforme as novas tendéncias tecnoldgicas que impactam académicos e
professores, as universidades tém enfrentado desafios no que se refere a
competitividade. Tal competitividade vem exigindo uma gestdo com maior eficiéncia
no que diz respeito a entrada e uso responsavel de recursos, o que traz uma revisao
de como atuar no mercado e o0 uso de estratégias que tragam melhores condicdes e
resultados no jogo mercadologico (GONCALVES; VIEIRA; STALLIVIERI, 2016).

Atualmente, uma das principais fontes de informacgao para tomadas de decisao
nas organizagdes € a contabilidade de custos, uma ferramenta da qual inicialmente

era utilizada penas para gestao de estoques e apuragao dos resultados de periodos,
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passa a ser de suma importancia para fins gerenci (ALMEIA, 2007 apu ABBAS
et al., 2016). Para participar de um mercado cada vez mais competitivo, é necessario
que as organizagdes, indiferentemente de seu ramo de atuacdo, utilizem suas
informacdes de custos e para que um empreendimento venha a crescer, é necessario
que a administragdo utilize esses dados de forma empenhada (CHANG et al., 2016
apud ZANIN; MAGRO; MAZZIONI, 2019).

A alta demanda por nivel de servigo e custo reduzido traz a necessidade de
parcerias e aliangas, das quais possibilitam o atendimento ao crescente poder do
cliente, pressbdes por servigo, custo e gestdo de risco. Demandas que se fazem
possiveis através da evolugdo das tecnologias e possibilitam a participagédo da
concorréncia a nivel global. (ZINN, 2012 apud HIGUSHI, 2016).

Grande parte dos relacionamentos comerciais de longo prazo entre empresas
se fazem sem um contrato formal que regule este relacionamento legalmente. Quando
se eleva o custo de troca e a centralizacdo da atividade de terceiros, convém
regularizar o relacionamento entre contratante e terceiro com acordos e contratos
elaborados com uma faixa de duracdo (CORREA, 2010).

Mouton (2018) destaca que existem dois perfis de negociagao, o negociador
distributivo, do qual esta com o objetivo de ficar com a maior “fatia” dos ganhos da
negociagdo e o negociador integrativo, este tem o foco em incorporar a sua
abordagem junto a legitimidade das demandas do outro. Para que se tenha uma
negociacdo direcionada a relagdo ganha-ganha devemos usar a abordagem
integrativa. Uma relagcdo ganha-ganha é caracterizada por uma negociagao
colaborativa em busca de resultados satisfatérios para ambas as partes e quanto
maiores forem os conjuntos de interesse (as opg¢des de interesse criadas e
disponibilizadas por ambas as partes) mais proximo se esta do resultado. Sendo
assim, é caracterizada uma negociagdo com resultado ganha-ganha quando se
evitam as hostilidades residuais e as pessoas se comprometem ao mérito e satisfacao
de todos (PESSOA, 2009).

Para que se tenha assertividade na cadeia de suprimentos, € responsabilidade
do departamento de compras/suprimentos estar sempre desenvolvendo novos
fornecedores para a reposigdo de insumos utilizados pela organizagdo. No caso de
insumos de uso recorrente, se fazem necessarias parcerias entre fornecedor e

comprador, como por exemplo, contratos de fornecimento (PAOLESCHI, 2014).
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Apos a definicdo da ordem acontece o monitramento, para que se saiba se as
possiveis clausulas estdo sendo cumpridas e possivel implantacdo de melhorias para
que se atenda da melhor forma a demanda do comprador (SARKAR; MOHAPATRA,
2006; OSIRO et al., 2014 apud JUNIOR; CARVALHO; CARPINETTI, 2016).

METODOLOGIA

Para que se tenha um resultado sobre a possivel redugéo de custos, chegamos
a um valor utilizando o método quantitativo, do qual segundo Mathias-Pereira (2019)
tal método tem como principal atribuicdo o uso da informagao quantificada, neste caso
utiliza-se um percentual da possivel reducdo dos custos sobre a média dos valores
despendidos aos insumos em questao nos ultimos 3 anos e se alcanga um resultado.

Tal pesquisa tem como objetivo analisar uma possivel melhoria no uso de
recursos no que se refere a aquisicao dos insumos derivados do papel através dos
contratos de fornecimento, sendo assim de interesse tanto académico por conta do
aprofundamento na area de suprimentos quanto institucional visando uma melhoria
de custo operacional. Portanto, classifica-se como uma pesquisa aplicada, pois como
destaca Mathias-Pereira (2019) esta classificagdo tem como objetivo a solugédo de
problemas especificos e interesses locais.

Através da pesquisa descritiva, da qual como destacam Lozada e Nunes
(2019), tem como obijetivo trazer um assunto ja conhecido sob novas variaveis para
que se tenha uma visao diferente sobre o mesmo, foi elaborado um questionario
através da ferramenta de formularios do site “Google.com” composto por 10 questdes
das quais trazem informagdes e caracteristicas de cada fornecedor, dos quais sdo um
total de 8 fornecedores e os mesmos nao foram identificados, bem como as praticas
e interesses dos mesmos na area em questdo. Por se tratar de fornecedores da
mesma area de atuacdo acredita-se que participem do mesmo contexto
mercadoldgico no que se refere a oportunidades e dificuldades.

Tal questionario foi enviado especificamente a distribuidores ou fabricantes de
insumos recorrentes derivados do papel, dos quais neste caso sdo o papel toalha,
papel higiénico, papel higiénico 300m e papel A4 que ja forneceram ou fornecem
atualmente a instituicdo de ensino em questao nos ultimos 3 anos onde os resultados

foram discutidos em confronto com os fundamentos tedricos e utilizando a média
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anual dos custos com os referidos insumos da an foi fornecida pela intituigéo
chegamos ao resultado da pesquisa documental, da qual segundo Fachin (2017), é
caracterizada pela coleta de dados através de informagdes de qualquer natureza

utilizando técnicas especificas.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os principais insumos recorrentes derivados do papel na instituigdo de ensino
séo o papel toalha (100% celulose virgem), papel higiénico (60m) e papel higiénico
300m (branco) dos quais s&o utilizados nos banheiros da instituicdo de uma forma de
qualidade padronizada ao custo beneficio de consumo, e o papel A4, do qual é
abastecido para o uso de todo o corpo docente e administrativo da instituicdo, tais
papeis, segundo o banco de dados da instituicdo geram uma media de custo anual de
R$82.000,00 e apesar de apés um estudo sobre o fato de que algumas qualidades do
papel do qual abastece os banheiros tem o pre¢co mais alto porem o consumo se torna
mais sustentavel foi reduzido um montante de 16,87% do valor despendido com os
mesmos entre 2018 e 2019, acredita-se que através de contratos de fornecimento é
possivel aumentar este percentual. Na Tabela 1 coletamos algumas informagdes

gerais sobre os fornecedores entrevistados.

Tabela 1 — Informagdes sobre os fornecedores da UNIARP

Fornecedore
Sobre a organizagao Sim s
Trabalha com insumos derivados do papel? 100% 8
Ja forneceu ou fornece insumos para a Uniarp? 100% 8
Microempres
a 25% 2
Pequeno 25% 2
Porte 12,50
Médio % 1
37,50
Grande % 3
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Quais dos produtos pesquisados a

organizacao trabalha? Papel toalha 75% 6
Papel 62,50
higiénico % 5
Papel
higiénico 62,50
300m % 5
62,50
Papel A4 % 5
Teria interesse em estabelecer contratos de 87,50
fornecimento com a Uniarp? % 7

Fonte — Autor (2020)

Apos uma analise nos dados contidos na Tabela 1 nota-se que como esperado
8 (100%) dos fornecedores trabalham com a comercializagédo de insumos derivados
do papel e também ja forneceram ou fornecem a Uniarp, visto que se trata do publico
alvo da pesquisa. Traz-se também o resultado de que tem-se diferentes tipos de porte
dos fornecedores, dos quais segundo o Sebrae (2013), sdo caracterizadas
microempresas quando se tem até 9 empregados (comércio/servicos) ou até 19
empregados (industria), empresas de pequeno porte: de 10 a 49 empregados
(comércio/servigos) ou 20 a 99 empregados (industria), empresas de médio porte: 50
a 99 empregados (comércio/servigos) ou 100 a 499 (industria), grandes empresas:
100 ou mais empregados (comércio/servigos) ou 500 ou mais empregados (industria).

A Tabela 1 também traz a informacdo de que cada insumo pesquisado é
comercializado por pelo menos 5 (62,5%) dos 8 fornecedores e que dos mesmos, 7
(87,5%) teria interesse em estabelecer contratos de fornecimento com a Uniarp, onde
se traz aplicabilidade a teoria de que segundo Paoleschi (2014) para que se tenha
assertividade na cadeia de suprimentos, € responsabilidade do departamento de
compras/suprimentos estar sempre desenvolvendo novos fornecedores para a
reposicao de insumos utilizados pela organizacdo. No caso de insumos de uso
recorrente, se fazem necessarias parcerias entre fornecedor e comprador, como por
exemplo, contratos de fornecimento.

Para levantar junto aos fornecedores informagdes sobre a possibilidade de

reducao de custos para a Uniarp foram pesquisadas as praticas ja utilizadas pelos
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mesmos no que se refere ao uso dos contratos de fornecimento, tais resultados serao

expostos na Tabela 2.

Tabela 2 — Préticas ja utilizadas pelos fornecedores.

Praticas ja utilizadas Sim Fornecedores
Trabalha com contratos de fornecimento? 75% 6
Estabilidade
no preco 75% 6
Otimizacao de
Vantagens obtidas através dos estoque 62,50% 5
contratos de fornecimento Garantia
financeira 25% 2
Nenhuma
vantagem 12,50% 1
Quais os prazos de costume utilizados 1 ano 87,50% 7
i 2
em contratos de fornecimento? 2 anos 12.50% 1
3 anos 12,50% 1

Fonte — Autor (2020)

A Tabela 2 identifica que 75% dos fornecedores ja praticam atualmente o uso
de contratos de fornecimento e que as principais vantagens obtidas pelos mesmos
sao a estabilidade no preco e a otimizagao de estoque. Também é possivel observar
o fato de que a maioria (87,5%) dos fornecedores pesquisados utiliza contratos de
fornecimento com vigéncia de 1 ano, tais informagdes contidas na Tabela 2 nos
trazem na pratica a teoria de Simchi-Levi, Kaminsky e Simchi-Levi, (2010) dos quais
destacam que podem existir diversas formas de relacionamento entre compradores e
fornecedores, dos quais podem ser informais ou formais. Porém, para que se tenha
as entregas nas datas previstas e o fornecimento adequado os fornecedores e
compradores tendem a firmar contratos de fornecimento, dos quais se transformam
em ferramentas poderosas para chegar a melhor otimizagéo, minimizar os riscos e
motivar os participantes da cadeia de suprimentos a revelar as reais previsdes de

demanda.
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Para analisar e apresentar os dados obtidos pelos fornecedores quanto a
reducdo de custos da instituicho de ensino efetivamente, foi questionada a

possibilidade de reducéo de pregos e um possivel percentual conforme a Tabela 3.

Tabela 3 — Possivel redugao de preco.

Possivel Redugao no Prec¢o Sim Fornecedores

Através da negociagcao de um contrato de fornecimento

€ possivel se chegar a uma redugao de preco de

determinados produtos? 100% 8
1% a5% 87,5% 7
Qual a média de percentual de 5% a 10% 0.00% 0
desconto que normalmente é praticado
. 10% a 15% 0% 0
em negociagoes dos contratos de
fornecimento? 15% a 20% 0,00% 0
Nao pratica 12,50% 1

Fonte — Autor (2020)
A Tabela 3 traz resultados definitivos sobre a possivel reducéo de custos, visto

que 8 (100%) fornecedores participantes da pesquisa sinalizam que é possivel uma
reducao no prec¢o dos insumos comercializados através da negociagado e uso de um
contrato de fornecimento sendo que 7 (87,5%) dos mesmos costumam praticar
descontos de 1% a 5%, sendo assim, ao aplicar tais percentuais sobre o montante do
valor despendido em com o0s insumos pesquisados, chega-se aos possiveis

resultados mostrados na Tabela 4.

Tabela 4 — Montantes de desconto anual.

Desconto Valor anual Valor do desconto anual
0| RS 82.000,00 RS -
1,00% | RS 81.180,00 RS 820,00
2,00% | RS 80.360,00 RS 1.640,00
3,00% | RS 79.540,00 RS 2.460,00
4,00% | RS 78.720,00 RS 3.280,00
5,00% | RS 77.900,00 RS 4.100,00

Fonte: Autor (2020)
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Os resultados da Tabela 4 indicam que segndo os fornecedores é ossivel
que se tenha uma reducao entre R$820,00 e R$4.100,00 anual através do uso de
contratos de fornecimento, valor que possivelmente pode ser o resultado de uma

negociacgao efetiva.

CONSIDERAGOES FINAIS

Através da pesquisa realizada, foi possivel atingir os objetivos especificos que
foram:

a) Elencar os principais insumos recorrentes derivados do papel na instituicdo
de ensino — onde junto ao departamento de compras da instituicdo foi feita uma
analise dos insumos dos quais seriam comercializados por fornecedores da mesma
area e que somados trariam um montante financeiro significativo para a instituicao.
Para que isso fosse possivel, uma pesquisa sobre a possibilidade de negociagdo com
fornecedores em que se usaria a modalidade de contrato de fornecimento a fim de
estabelecer uma relagdo ganha/ganha com os mesmos foi realizada. Através desta
analise foi verificado que os principais insumos sao o papel toalha entrefolhna 100%
celulose virgem, papel A4, papel higiénico 60m e papel higiénico 300m. a partir disso,
0 segundo obijetivo especifico foi acionado.

b) Levantar junto ha alguns fornecedores dos insumos recorrentes derivados
do papel informacgdes sobre a possibilidade de reducéo de custos por meio de contrato
de fornecimento — tal levantamento nos trouxe a informagao de que grande parte dos
fornecedores atualmente ja tem praticado este método de negociacdo buscando
principalmente a estabilidade no prego e otimizagdo de estoque, o0 que ja traz uma
possivel reducdo de custo e que pela pratica em questao, trazer beneficios mutuos
com um prazo determinado, em sua maioria, os fornecedores tem interesse em
estabelecer contratos de fornecimento com a instituicdo de ensino. O que, nos levou
ao terceiro objetivo especifico.

c) Analisar e apresentar os dados obtidos pelos fornecedores quanto a redugéo
de custos da instituicdo de ensino — estes dados nos trazem a confirmacéo por conta
dos fornecedores, de que é possivel uma redugdo do preco das mercadorias
comercializadas pelos mesmos, através da negociacado e tramitagdo dos referidos

contratos. Esta reducao, da qual esta medida em percentual, tem uma variagao entre
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1% e 5% do preco atual, o que torna real a possiilidade da redugao de usto na
referida instituicdo de ensino. Estima-se que esta variacdo percentual pode ser
alcangada em seu nivel maximo através da negociagao integrativa, da qual segundo
Mouton (2018) incorpora-se a legitimidade de demanda das duas partes, em outras
palavras se alcanga a relagdo ganha/ganha.

Diante disso, a pesquisa mostra que é possivel sim uma reducédo de custo
através de contratos de fornecimento na compra de insumos recorrentes derivados
do papel e que tal resultado em percentual traz a possibilidade de aplicabilidade em
outras instituicdes, o que pode vir a ser uma extensao da pesquisa realizada. Também
pode-se considerar que este percentual pode acompanhar o possivel crescimento da
instituicao, visto que é aplicada sobre o montante total, entende-se que conforme o

aumento da demanda a redugao de custo se torne mais significativa.
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RESUMO

As instituicbes estdo buscando solugdes que as destaquem de seus concorrentes e
as mantenham competitivas. Apds o surgimento das primeiras praticas do marketing
de relacionamento, por volta da década de 80, as empresas comegaram a observar a
importancia de se manter um relacionamento genuino e duradouro com 0s seus
clientes e como isso afetava diretamente seu faturamento. Desse modo, a presente
pesquisa tem como objetivo principal coletar e analisar as percep¢des que os clientes
de uma empresa de telecomunicagdes tém quanto ao atendimento, de modo a sugerir
formas de retencgéao e fidelizagdo dos mesmos. A metodologia utilizada foi a pesquisa
de natureza quantitativa, do tipo descritiva, com a aplicagdo de um questionario para
os clientes da loja fisica da empresa em Chapecd/SC. Observou-se que a empresa
oferece suporte e pés-venda eficiente, além de obter uma boa avaliagao em diversos
topicos importantes para o desenvolvimento de um relacionamento em longo prazo.

Palavras-chave: Marketing de Relacionamento. Fidelizagao e retencéo. Cliente.

INTRODUGAO

O marketing € muito relevante em uma empresa, pois € responsavel por
analisar, planejar, implementar e avaliar as estratégias com objetivo final de criar,
atender e superar as necessidades existentes no mercado (OLIVEIRA, 2019).

Fatores como um bom atendimento e um pds-vendas eficiente nao se tornaram
apenas um diferencial competitivo, mas praticas necessarias que fazem com que os
clientes mantenham um relacionamento duradouro com a empresa. Ambos os fatores,
assim como varios outros, fazem parte do marketing de relacionamento, que visa a
criar relacionamentos de longo prazo entre cliente e empresa (KOTLER, 2017).

Madruga (2018) define marketing de relacionamento como um dos tipos de
marketing que visa a atrair, realcar e fortalecer o relacionamento com clientes,
fornecedores, parceiros e entidades, através de uma estratégia de longo prazo na qual
gera beneficios para ambas as partes.

A empresa em estudo nessa pesquisa, atua no ramo de telecomunicacgdes e
esta localizada em Chapecd/SC, onde oferece servigos de conectividade para o
governo, pessoas fisicas e para o mercado corporativo e outros provedores.

Desse modo, a presente pesquisa tem como problema identificar: quais as
percepcoes dos clientes de uma empresa de telecomunicagdes sobre o atendimento
e como essas percepgdes podem levar a propor formas de retencéo e fidelizagao dos
mesmos?

" Trabalho apresentado para a disciplina de Trabalho de Conclusdo de Curso em Administragdo da
Universidade Alto Vale do Rio do Peixe (UNIARP).

2 Académica do curso de Administragdo da Universidade Alto Vale do Rio do Peixe (UNIARP).

3 Professora Mestre do curso de Administragdo e pesquisadora da Universidade Alto Vale do Rio do
Peixe (UNIARP).
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ApoOs observar a relevancia do marketing de relacionamento e das novas
ferramentas de interacio social disponiveis no mercado, percebe-se que o presente
estudo é necessario para observar e compreender o comportamento do cliente. Sendo
assim, o objetivo central desse trabalho € levantar e analisar as percepgdes que os
clientes de uma empresa de telecomunicagdes tém quanto ao atendimento, além de
propor formas de retencéo e fidelizacdo dos mesmos.

Ao que se refere aos objetivos especificos, pode-se mencionar: a) caracterizar
a empresa em estudo; b) descrever os procedimentos de atendimento ao cliente
utilizados; c) observar as percepgdes dos clientes sobre o atendimento recebido; e d)
propor melhorias para reter e fidelizar os clientes.

REVISAO TEORICA

Oliveira (2019) define marketing como a fungdo empresarial responsavel por
analisar, planejar, implementar e avaliar estratégias e projetos estruturados, com a
finalidade de atender e superar as necessidades e as expectativas do mercado.

O marketing de relacionamento surgiu décadas atras. Inicialmente ndo houve
uma definicdo clara no meio académico e no mercado, com o decorrer dos anos,
evoluiu e se estruturou com conceitos claros e estratégias pré-definidas para atender
as demandas dos clientes e das empresas (SOUZA, 2016; MADRUGA, 2018).

O cliente é o individuo que, por meio da aquisicdo de produtos, servicos ou
experiéncias, busca suprir seus valores pessoais € necessidades com confianga,
conforto e seguranga. Os clientes ajudam as empresas a prosperarem quando a
relacao entre eles oferece beneficios mutuos, do mesmo modo que colaboram com a
retirada da empresa do mercado quando nao visualizam essas vantagens
(MADRUGA, 2018).

Para Madruga (2018), os programas de fidelidade surgiram na década de 90,
quando as empresas aéreas comegaram a oferecer recompensas aos consumidores
de seus servigcos. Entretanto, observou-se que apenas a oferta de descontos nao fazia
com que o cliente realizasse a compra sucessivamente e muito menos garantia a
preferéncia por determinada empresa.

Santos at al. (2017) explicam que, para uma empresa satisfazer seus clientes,
ela precisa, primeiramente, entender sobre a demanda e a expectativa dos seus
consumidores. Diante disso, direciona seus objetivos internos para alcancgar suprir as
expectativas dos clientes. Uma das formas de alcangar isso € avaliando
constantemente a satisfacdo dos seus clientes, investindo em pesquisas de satisfacao
e, com o resultado, agir de forma corretiva ou preventiva para aumentar a qualidade
dos seus servigos.

METODOLOGIA

Na elaboracao deste trabalho foram utilizadas: pesquisa descritiva, tratando-
se de um levantamento de dados realizado no setor de atendimento da empresa em
estudo, caracterizando-se, portanto, como uma pesquisa de campo. Os dados
coletados sofreram um tratamento quantitativo e foram organizados em tabelas e
graficos para posterior analise.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o objetivo de visualizar um perfil dos participantes da pesquisa, identificou-
se através dos dados coletados que 43% deles sao clientes ha menos de um ano. E
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possivel verificar os dados coletados ao que se refere a satisfagao dos servigs
prestados pela empresa a partir da Tabela 1.

Tabela 1 — Percepgdes dos clientes

Concordo Tendo a Nao Tendo a Discordo
totalmente | concordar concordo discordar | totalmente
nem discordo
Estou satisfeito com os 46,15% 31,73% 11,53% 7,69% 2,88%
servicos prestados