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RESUMO:

Existem na gestdo de operagdes diversas abordagens
focadas na priorizacdo de decisdes. Porém, do ponto de
vista pratico, ainda ndo se vé gestores que adotam a
classificagdo ABC como uma ferramenta que possa
auxiliar tal processo. Talvez tal fato ocorra porque a
ABC é amplamente utilizada na gestao de estoques. O
presente estudo buscou compreender o conceito da
classificacdo ABC, verificando sua aplicacdo no ramo de
servigos, bem como, utilizar tal ferramenta para
elaboracao e implementagao em uma operagao de
servigo de atendimento ao cliente. Os principais
procedimentos adotados na pesquisa foram o estudo de
caso exploratorio e entrevistas com gestores da
empresa. Os principais resultados observados
evidenciaram que a ABC é viavel de ser adotada em e
operagoes de servigos. O estudo concluiu que, no
contexto da empresa analisada, a priorizagao no
atendimento ao cliente se da pelo melhor faturamento
dos maddulos, relacionado ao poder de compra do cliente
final.

Palavras-chave: Gestao de Operagdes; Operacdes de

ABSTRACT:

There are several approaches in the management of
operations focused on the prioritization of decisions.
However, from a practical point of view, we still do not
see managers who adopt the ABC classification as a tool
that can help this process. Perhaps this fact occurs
because ABC is widely used in inventory management.
The present study sought to understand the concept of
the ABC classification, verifying its application in the
service branch, as well as, to use such tool for
elaboration and implementation in a customer service
operation. The main procedures adopted in the research
were exploratory case study and interviews with
company managers. The main results observed
evidenced that ABC is feasible to be adopted in and
services operations. The study concluded that, in the
context of the analyzed company, the prioritization in
customer service is due to the better invoicing of the
modules, related to the purchasing power of the final
customer.

Keywords: Operations Management; Service
operations; ABC classification; Customer service.
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servigos; Classificacao ABC; Atendimento ao cliente.

1. Introducao

O servico de atendimento ao cliente traz algumas discussdes e questionamentos, entre elas a
gualidade da prestacdo do servigco e também do qudo eficaz ele possa ser. Para Chiavenato
(2004, p.15) “as organizacoes sao criadas para produzir bens ou servigos e que 0s mesmos
terao que satisfazer uma clientela”. Portanto, cabe a empresa cumprir com suas atividades,
afim de satisfazer as necessidades de seus clientes. Por outro lado, o0 mercado mostra que os
clientes querem atencado total sempre e ndo importa qual o valor ou qual a importancia dele
para a empresa. Complicado colocar em pratica essa nova forma de olhar os “verdadeiros
motivos” de a empresa existir, pois a intencao é sempre atender todos os clientes, mas muitas
vezes a mao de obra nao acompanha a demanda e é preciso estar preparado para esses
momentos.

A curva ABC mostra para a empresa quais itens tem maior importancia e impacta diretamente
no faturamento. Com isso, ela define as estratégias a serem adotadas para que a variacao nao
afete negativamente a salde financeira da empresa. A classificacdo ABC para clientes de
servicos prestados pode muito bem mostrar para a empresa quais seriam os clientes
imperdiveis que merecem total atencao para ndao deixar de utilizar o servigo e assim causar um
déficit no valor mensal recebido. Sendo assim, com base neste contexto, o presente estudo
buscou compreender o conceito da classificacao ABC, verificando sua aplicagao no ramo de
prestacao de servicos, bem como, utilizando-se desta ferramenta para elaboracao e
implementacao do método ABC no atendimento relacionado ao suporte do cliente.

A presente pesquisa teve como principal objetivo além de desenvolver um esquema de
prioridade para atendimento do suporte da empresa, também mostrar que a utilizacdo da curva
ABC nesses casos pode ser eficiente. A seguir, o artigo subdivide-se no conceito de classificacao
ABC, a utilizacao da mesma em gestao de estoques e posteriormente, na aplicagcao em
servigos.

2. Referencial teorico

2.1 Classificacao ABC

O método de classificacdo ABC é uma visualizagao dos custos onde é possivel fazer uma analise
das atividades praticadas dentro da empresa e suas respectivas ligacoes para determinar uma
tatica para atingir menor custo ou maior lucro dentro dos processos utilizados. Para Mauad e
Pamplona (2002) a ideia do ABC parte do principio que os recursos envolvidos sao consumidos
pelas atividades da organizacao e estas sdo consumidas pelos objetos de custos. Com isso é
possivel identificar que os objetos vém das atividades que consomem recursos e com isso
geram custos.

Conforme Lourenco e Castilho (2006), tal método pode ser entendido também como
classificacdo baseada no valor de utilizagdo dos itens em estoque. Ou seja, cada produto é
elegivel através da importancia que ele tem, em funcao dos valores que ele representa para a
empresa. Isso porque a maioria das organizacoes trabalha com um numero muito alto de itens
o que faz ela ndo ter a possibilidade de dar a mesma atencdo a todos os itens e € por isso que
o ABC pode auxiliar nesse processo.

Existem trés grupos na classificagdao ABC segundo Rogers et al. (2004):

1. Classe A: 20% dos itens que possuem um alto valor (de demanda ou consumo anual) representam
cerca de 80 % do valor monetario do estoque.

2. Classe B: itens de valor intermediario (de demanda ou consumo anual), usualmente 30% dos itens
gue representam cerca de 10% do valor monetario total do estoque.



3. Classe C: sao itens de baixo valor, representam 50% do total de itens estocados e representam
apenas cerca de 10 % do valor total dos itens estocados.

4. A curva ABC pode ser utilizada tanto em empresas que fabricam produtos como em empresas que
prestam servicos, existem algumas diferencas em cada uma das alternativas que podem determinar
diferentes tipos de classificacdes. Segundo Lins (2011) a curva ABC é muito utilizada na gestao de
estoques, mas pode ser utilizada na definicao das vendas, para estabelecer prioridades, para
programar a producao entre outros métodos. Pensando nessa amplitude os proximos tépicos deste
estudo falarao sobre a gestao de estoques e a aplicagcao da ABC em empresas de prestacao de
Servicos.

2.2 Curva ABC na gestao de estoques

Os estoques segundo Lins (2008) sao materiais que nao sao utilizados em determinados
momentos mas que podem ser necessarios no futuro, entdao estocar produtos é deixa-los
acessiveis para no momento em que for necessario ter ele disponivel. Com isso torna-se
fundamental um planejamento para a gestao destes itens, que por terem um custo para a
empresa se tornam essenciais na projecao do faturamento final.

Existem quatro tipos de estoques, as mercadorias e produtos acabados; os produtos em
elaboracdo; matérias primas e embalagens; e os materiais de consumo e almoxarifados. Esses
quatro tipos sao expostos por Rogers et al. (2004). A armazenagem encontra-se dentro da
logistica de distribuicdo e de suprimento e tornou-se uma estratégia de redugao de custos dos
produtos que as empresas vém utilizando conforme Braga, Pimenta e Vieira (2009). Uma das
ferramentas utilizadas para esse controle é a curva ABC ou principio de pareto que auxiliam as
empresas a ter um controle maior sobre o giro dos produtos dentro da organizagao, podendo
relaciona-los com o faturamento empresarial. Segundo Braga, Pimenta e Vieira (2009) a curva
ABC é de grande utilidade para a analise de estoque, pois permite identificar agueles itens que
merecem maior atencao e tratamento, adequados aos objetivos da administragao. Os produtos
seriam alocados em trés classes diferentes:

¢ Classe A: itens que possuem um alto valor de consumo anual sao classificados como
produtos de alto giro;

e Classe B: itens de valor intermediario consumo anual;

e Classe C: sao itens de baixo valor de consumo anual.

Dessa forma, os produtos com identificacao A seriam priorizados e assim armazenados em
locais de facil acesso e proximos a saida para a loja para minimizar transtornos no fluxo de
pessoas e materiais. Ja os produtos com identificacdao C teriam uma prioridade menor e por
esse motivo armazenados em locais de maior dificuldade de acesso e afastados da saida para a
loja. ApdOs saber quais serdo as decisdes a serem tomadas a partir da utilizacdo da curva ABC a
empresa tera de utilizar as técnicas para a construcao desses objetivos.

Segundo Lins (2011), a curva ABC em sua construgdao compreende-se em trés fases:
a) elaboracao da tabela mestra;
b) construcao do grafico;

c) interpretacao do grafico, com identificacdo plena de percentuais e quantidades dos
itens envolvidos em cada classe, bem como de sua respectiva faixa de valores.

Segundo Lins (2011) essas trés etapas sao fundamentais na hora da construcao, o autor ainda
traz uma tabela para ilustrar melhor a fase A:



Consumo Anual
Valor Unitario
Material em Reais Em Unidades Valor em Reais
X-01 25,00 200 5.000,00
X-02 16,00 5.000 80.000,00
X-03 50,00 10 500,00
X-04 100,00 100 10.000,00
X-05 0,15 200.000 30.000,00
X-06 0,01 100.000 1.000,00
X-07 8,00 1.000 8.000,00
X-08 2,00 20.000 40.000,00
X-09 70,00 10 700,00
X-10 5,00 60 300,00

Figura 1: Tabela de ordenacao. Fonte: Lins (2011).

A tabela a cima mostra os itens que a empresa utiliza, o valor unitario em reais de cada item
que multiplicado pelo consumo anual de cada item apresenta o valor anual total de cada um
dos materiais da empresa. Porém a tabela mestra ndao é ordenada pelo material conforme
mostra a ilustracao do autor e sim depois da ordenacao mostrando sim a porcentagem sobre o
valor acumulado dos itens e com a ordenacao realizada pelo calculo feito na tabela de
ordenacgao, conforme mostra a figura abaixo:

Valorde Consumo
Materi Acumulado | % sobreo Valor
aterial | Anualem e Acumulado Total
Reais em Reais
(VCA)
X-02 80.000,00 80.000,00 45,58
X-08 40.000,00 120.000,00 68,38
X-05 30.000,00 150.000,00 85,47
X-04 10.000,00 160.000,00 91,17
X-07 8.000,00 168.000,00 95,73
X-01 5.000,00 173.000,00 98,58
X-06 1.000,00 174.000,00 99,15
X-09 700,00 174.700,00 99,54
X-03 500,00 175.200,00 99,83
X-10 300,00 175.500,00 100,00

Figura 2: Tabela Mestra. Fonte: Lins (2011).

Agora com a tabela mestra é possivel identificar qual o valor que cada um dos itens representa
no total de mercadorias da organizacdao. Com a fase A da curva ABC pronta esta na hora de
fazer o grafico representativo para as classes encontradas.

O grafico devera apresentar os itens (materiais), os valores e o percentual sobre o acumulado
total, a fase B e a fase C se interligam, ja que apds a construcdo do grafico ja vem a analise do
grafico para definir quais seriam as classificacbes de cada material estudado. Com isso tem-se
a curva ABC na gestao de estoques, fazendo com que os gestores possam avaliar e entender
melhor o giro de seus produtos, pensando sempre no custo de cada material e conseguindo
diminuir os custos de estoques da empresa conforme Mauad e Pamplona (2002). Porém, a
aplicacdo da classificagao ABC também pode ser feita na prestacao de servicos, apesar de mais
utilizada na gestdo dos estoques, conforme sera visto a seqguir.



2.3 Curva ABC na prestacao de servicos

Ja foi visto neste estudo que a curva ABC esta presente no controle financeiro da empresa,
servindo também para gerenciar os custos envolvidos na armazenagem de materiais. Porém,
essa pesquisa avalia a aplicagao na priorizagao de clientes para empresas que prestam
servicos. Para Reis (2003) em termos amplos, servicos sao as atividades agregadas ou nao a
bens, no qual as empresas se propdoem a oferecer. Quando se fala em ABC na prestacao de
servicos, pode-se avaliar, por exemplo, a parte financeira e nao necessariamente custos de
producgao.

Para Mauad e Pamplona (2002) a curva ABC pode ser colocada analisando todos os custos
envolvidos nas atividades executadas dentro das empresas e suas respectivas ligacdes com os
objetos de custos. Sendo assim a técnica ABC pode ser facilmente compreendida pelos objetos
de custo: o objeto é elaborado pela atividade, que por sua vez consomem recursos gerando
custos. Os gastos envolvidos em cada operagao serao sempre envolvidos em uma classificacao
ABC, mas quando se fala em servigos, o retorno pode ser levado em consideracao ja que
guando se presta um servico, custo e retorno é fundamental para a saude financeira da
empresa e com isso pode ser utilizada também a curva ABC, mas nao mostrando um custeio e
sim uma classificacao.

Segundo Reis (2003) as atividades sao os pontos centrais de uma gestao de custos avancada,
se for analisar uma empresa através das suas atividades, é possivel atingir um nivel que facilita
e assegura a coeréncia dos objetivos propostos, construindo suporte a melhoria nos processos
e aperfeicoando os sistemas de apoio a decisdao. Seguindo a ideia dos autores € que fica
possivel relacionar a curva ABC com o propdsito do estudo.

Os principais resultados que a aplicacao da curva ABC em servigos pode trazer sao:

1. Andlise da rentabilidade de servicos e clientes: Em funcdo do consumo de recursos indiretos e
diretos consumidos, é possivel avaliar imediatamente os resultados proporcionados por cada servico
ou cliente, permitindo a verificagao.

2. Analise da melhoria de processos de negocio - uso da analise de atividades como ferramenta para a
reengenharia de processos: A ferramenta possibilita a implementacao de rotinas de melhoria
continua dos processos produtivos e das atividades.

3. Analise da melhoria funcional: Devem ser buscadas respostas para perguntas como, uma
determinada atividade pode ser eliminada se alguma outra anterior fosse executada de forma
diferente ou correta? Existe tecnologia para eliminar esta atividade? Pode-se eliminar uma
determinada atividade sem afetar o servico para o cliente?

Conforme Reis (2003) esses resultados obtidos apds a construgcao da curva ABC podem prover

informacdes confidveis e analiticas das atividades realizadas na empresa. A empresa na qual

esta sendo estudada, pretende analisar o servigco que ela presta ao cliente, que é o suporte

técnico do software envolvido, essa prestacao de servigco ocorre por ordem de atendimento. A

curva ABC servira para modificar essa prioridade dos clientes, ja que existem valores muito

diferenciados de retorno e nao € bom para a empresa que um cliente que financeiramente

rende menos para a organizacao e que tem o mesmo custo que um cliente que paga 3 ou 4

vezes mais, tenha o mesmo atendimento.

Baseado na falta de estudos sobre este método é que sera iniciada uma analise dentro da
propria organizacao para que os gestores possam colocar uma certa prioridade neste servico
prestado. Sendo assim, na teoria, os clientes que pagam mais teriam uma certa prioridade em
relacao aos que pagam menos. Portanto serao analisados os principais pontos dos conceitos da
curva ABC para auxiliar a empresa neste processo de mudanca.

3. Metodologia

O presente estudo foi elaborado com o objetivo de atender ao propdsito deste trabalho. Desta
forma, foram realizadas entrevistas exploratérias com os gestores da empresa, buscando a



compreensao do esquema de priorizacao no atendimento relacionado ao suporte de seus
clientes. Dentre os trés tipos de pesquisas existentes — exploratdria, descritiva e explicativa -
este trabalho utiliza-se do método exploratério. Segundo Gil (2010, p. 27):

As pesquisas exploratorias tém como propdsito proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses. Seu
planejamento tende a ser bastante flexivel, pois interessa considerar os mais variados
aspectos relativos ao fato ou fenomeno estudado. A coleta de dados pode ocorrer de
diversas maneiras, mas geralmente envolve: 1. Levantamento bibliografico; 2.
Entrevistas com pessoas que tiveram experiéncia pratica com o assunto; e 3. Analise de
exemplos que estimulem a compreensao.

Para compor a pesquisa exploratéria, utilizou-se o método de entrevistas semiestruturadas
pessoais, para melhor entendimento do tema abordado e suas relagdoes. Sobre a utilizagao de
entrevistas como forma de pesquisa, Martins e Lintz (2011, p. 42) afirmam que:

Trata-se de uma técnica de pesquisa para coleta de dados cujo objetivo basico é
entender e compreender o significado que os entrevistados atribuem a questoes e
situacdes, em contextos que nao foram estruturados anteriormente, com base nas
suposicoes e conjecturas do pesquisador.

Desta forma, para este trabalho foi adotado o método qualitativo. As entrevistas foram
realizadas na propria empresa, com dois gestores, ligados diretamente na relagao de
atendimento e suporte aos clientes de softwares. As entrevistas foram individuais, gravadas,
com perguntas semi-estruturadas, conforme apresentado no Apéndice A, buscando
compreender as atuais acoes e planejamento para a execugao dos atendimentos. A partir disto,
foi desenvolvida analise comparando com a teoria ja explicitada.

4. Resultados

O presente estudo, realizado na empresa, foi realizado pelos pesquisadores em conjunto com
os socios da organizacao. Ao todo sdo quatro sécios, mas nas reunioes estavam ausentes dois
deles, que estavam viajando a trabalho. Foram realizadas duas reunides na empresa onde em
uma foi feita uma entrevista para conhecer a verificacao de alguns fatores e a outra para uma
conversa sobre os resultados da pesquisa e as conclusdes dos pesquisadores.

Nas entrevistas realizadas com os dois socios ficou claro que apesar de entenderem que a
demora na prestacao de servico € um fator que influencia na avaliacdo do cliente quanto ao
servico prestado. A tentativa de ajuste que a empresa realizou foi o aumento da mao de obra,
porém verificaram que esse nao era o problema a ser solucionado. Foram consultados os
numeros da empresa que aqui nao puderam ser expostos, a quantidade atual de clientes ativos
e 0s valores pagos por cada um. Onde ficou constatado que no ano de 2013 foram vendidos
130 softwares, um 6timo numero para os administradores, porém foram 96 clientes que
desistiram da utilizacao, e desses 96 clientes mais de 72% desistiram pela demora no
atendimento.

Com esses dados o direcionamento do estudo foi todo voltado para a priorizagao do cliente
através de uma classificacdao ABC, relacionando diretamente o valor da mensalidade paga pelo
servico com a ordem de atendimento. Apds a pesquisa realizada foram apresentadas algumas
solugdes para os sbcios da empresa, solucdes que seguem no préximo capitulo.

A coleta de dados foi feita através do questionario aplicado aos socios presentes, as respostas
estdo na sequéncia. Para a primeira pergunta que aborda as dificuldades enfrentadas pela
empresa os socios responderam o seguinte:

O Sécio 1 ponderou que as maiores dificuldades nao sdao com relagdao ao produto e sim ao
tempo de atendimento, ganhamos muitos elogios por parte dos clientes com relagao ao nosso
padrao de atendimento, porém quando se tem algum problema maior no software o prazo de
atendimento fica muito demorado. Para o Sécio 2 ndo existem grandes dificuldades, porém



guando os clientes resolvem pedir ajuda ao mesmo tempo fica dificil atender eles com
agilidade.

Na segunda pergunta que busca saber se a empresa ja tomou alguma atitude sobre o assunto,
o0 Sécio 1 comentou que a primeira atitude foi contratar mais uma pessoa para o atendimento e
0 Socio 2 afirmou que imaginava que era falta de mdo de obra, por isso contratamos mais uma
pessoa, porém nao era esse o problema, pois continua acontecendo as mesmas reclamacoes.

A terceira pergunta foi sobre as reunides para debate do assunto. Para o Sécio 1 disse que sao
feitas reunides, mas como é um fato que nao é possivel ser previsto ndo se obteve resultados.
Para o Sécio 2, nao chegou-se a um acordo.

Na quarta pergunta o questionamento foi sobre os conhecimentos dos sdcios sobre os assuntos
que serao abordados no estudo, e as respostas foram:

Sécio 1 - “Sim, ja pesquisei sobre a priorizacao dos clientes e pincelei alguns assuntos
sobre curva ABC, porém nao sei se ela se adapta ao nosso tipo de servico”.

Sécio 2 - “Sim, nas minhas cadeiras de pds-graduacao ja abordei o assunto curva ABC
e acho que a priorizacdo dos clientes é importante também”.

A quinta pergunta tinha intencao de avaliar se os sécios estavam a par da importancia que os
clientes representam para eles, e eles responderam da seguinte forma:

Sécio 1 - “Imagino que seja um valor representativo, isto €, todos os clientes mantem
o software em funcionamento com esses pagamentos, por isso acho que o impacto é
enorme”.

Sécio 2 - “Sim, sei também a diferenca entre eles, o que cada um paga e qual a
importancia de valor. Um exemplo é que as vezes um cliente nosso representa cinco
outros clientes de um maddulo diferente”.

Ja a ultima pergunta foi feita para saber se a dificuldade apresentada é realmente um problema
para a empresa, e as respostas foram:

Socio 1 - “Sei que muitos desistem, mas nao sei ao certo se é pelo fato da demora na
hora que eles mais precisam”.

Sécio 2 - “A grande maioria desiste da utilizagdo quando enfrenta algum problema que
pare as vendas da loja durante muito tempo”.

5. Analise e discussao dos resultados

A empresa em questao trabalha no desenvolvimento de softwares especificos, ou seja, atende
determinadas areas de mercado. A ideia é utilizar os conceitos da classificacdo ABC para
auxiliar a empresa na construcdo da priorizacao de atendimento do suporte técnico aos
clientes, pelo fato de existirem 5 mddulos com valores diferenciados, hoje o atendimento é feito
por uma fila de espera sem levar em conta o valor diferenciado que cada cliente paga para ter o
software.

O pensamento da empresa € que as vezes por demorar na resposta de atendimento, muitos
clientes decidem desistir de utilizar o software. Com essa priorizacao através do conceito ABC a
empresa quer identificar quais sdao os mddulos que trazem maior retorno para a empresa e dar
prioridade de atendimento para os clientes enquadrados no médulo de maior valor agregado.

O primeiro passo conforme visto no capitulo 2.2.1 foi a construcao da tabela mestra, que no
caso da empresa € um pouco diferenciada, a classificacao ABC partird do nimero de clientes
por modulo e o faturamento que cada médulo tem por més. Com esses dados tem-se a
primeira tabela.



Itens Clientes Precgo Fat. Mens. (RS) Faturamento (%)

(RS)
Moédulo 1 18 50 900 4,72
Moédulo 2 44 100 4400 23,09
Moédulo 3 31 150 4650 24,40
Moédulo 4 23 200 4600 24,14
Moédulo 5 18 250 4500 23,62
Totais 134 19050 100 %

Tabela 1: Tabela de ordenamento por faturamento. Fonte: autores.

Na tabela acima se tem os modulos que a empresa trabalha, identificado com os seguintes
itens: a quantidade de clientes em cada méddulo, o preco mensal de cada méddulo, o
faturamento mensal que cada mddulo arrecada para a organizacao e a porcentagem sobre o
faturamento de cada mddulo analisado. Apds a construcdo dessa tabela é possivel construir a
tabela mestra ja ordenada com a ordem de cada item iniciando pelo maior faturamento e
finalizando com o menor faturamento conforme a tabela a seguir:

Itens Clientes Preco Fat. Mens. Faturamento
(RS) (RS) Acumulado

(%)

Moédulo 3 31 150 4650 24,40
Médulo 4 23 200 4600 48,55
Médulo 5 18 250 4500 72,17
Médulo 2 44 100 4400 95,27
Médulo 1 18 50 900 100,00
Totais 134 19050 100%

Tabela 2: Tabela mestra Faturamento X Mddulo. Fonte: autores.

A tabela mestra mostra que por faturamento, o modulo 3 possui valor médio e tem um
faturamento maior em 50 reais que o médulo 4 e em 150 reais que o mddulo 5. E possivel
identificar que sé pelo faturamento fica complicado de utilizar o conceito de ABC, pois os quatro
primeiros mddulos tém uma porcentagem parecida no faturamento final da empresa. Para
auxiliar sera necessario analisar a porcentagem acumulada do percentual de clientes de cada
modulo sobre o total de clientes, o que é feito na tabela abaixo.

Itens Clientes Clientes X moédulo (%) Acumulado
Moédulo 5 18 13,43
Moédulo 4 23 30,59
Moédulo 3 31 53,73
Médulo 2 44 86,57
Moédulo 1 18 100
Total 134 100%

Tabela 3: Tabela mestra Clientes x Moddulo. Fonte: autores.

Na tabela acima ja é possivel identificar que ha uma diferenca na ordenacao dos modulos, ja
gue se pode considerar uma diferenca minuscula em relacdo a diferenca de faturamento entre
0os modulos. Cerca de 1% em cada modulo variando apenas no modulo 1 que esta muito abaixo
dos demais. Entao com o grafico abaixo, fica visivel notar que o mddulo 5 tem um faturamento
aproximado dos demais, porém possui cinco clientes a menos que o mddulo 4 e quase metade



dos clientes do modulo 3 que na analise anterior tinha sido apontado com o item de maior
prioridade:

ClientesX Modulo
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Grafico 1: Analise Clientes x Modulo. Fonte: autores.

No grafico é possivel ver que a curva dos clientes mostra um crescimento até o modulo 4,
caindo no méddulo 1 que tem o mesmo numero de clientes que o modulo 5. Entretanto, hd uma
grande diferenca no valor mensal cobrado pela empresa. Sendo assim a ordem de priorizacao
do atendimento do suporte da organizacao, considerando as duas analises de conceito ABC que
foram realizadas, deveria ficar da seguinte forma.

Ordem de Priorizacao Classificacao
Modulo 5 A
Moaédulo 4 B
Moédulo 3 B
Modulo 2 B
Moédulo 1 C

Tabela 4: Classificagao ABC.

A classificacdo acima esta considerando o fato de que o mdédulo 5 contém menos clientes e um
faturamento parecido com os demais, ou seja, se um cliente desistir seria a mesma coisa que
cinco clientes do modulo 1 desistirem. No caso a empresa tem que se focar nos clientes que
pagam um valor mais alto, pois ter um cliente do médulo 5 da menos trabalho que uns cinco
clientes do moédulo 1 e o faturamento mensal se equivale no fim das contas. Com esses
resultados obtidos, espera-se que a organizacao foque toda a sua forca de atendimento para os
clientes classificados como A, assim eles ndo desistem tdo facil e mesmo que a ideia seja nao
perder nenhum cliente é melhor para a salude financeira perder um cliente classificado como C
do que um classificado como A.

De maneira geral pode-se dizer que objetivo proposto deste trabalho foi atingido, de modo que
ao final do artigo obteve-se uma ordem de priorizacdo dos clientes referente a cada modulo ao



qual ele pertence. Baseando-se apenas na revisao de literatura, olhando o faturamento da
empresa ou o numero de clientes ndo foi possivel chegar ao resultado esperado. Apesar de
mostrar praticamente a mesma ordenacdo, os percentuais sdao muito parecidos, porém, quando
se analisa o numero de médulos essa classificacdo torna-se mais adequada.

Como principais limitagdes, o estudo ficou um pouco prejudicado porque nao foram
identificados outros estudos relacionados com o assunto tratado. Como foi possivel identificar
na revisao de literatura, em sua maioria os estudos se referem a curva ABC como utilizada na
gestao de estoques. Todavia, com o aprendizado que as leituras trouxeram foi possivel traduzir
essas referéncias para aquilo que a empresa precisava, faltando apenas saber se com o que foi
apresentado a empresa tera o resultado esperado.

6. Consideracoes finais

O presente estudo buscou compreender o conceito da classificacao ABC verificando sua
aplicacao no ramo de servicos. Para o desenvolvimento da pesquisa foi necessaria uma
entrevista com os sdcios, com o intuito de entender melhor o funcionamento do servico
prestado, as dificuldades enfrentadas e o conhecimento dos responsaveis pela empresa. As
respostas nas entrevistas deixaram evidente que o problema ja foi identificado, porém a acao
tomada ndo obteve o resultado esperado e ja estavam sem saber o que fazer para minimizar as
consequéncias, contudo foi possivel dar seguimento ao estudo a partir das entrevistas e
direcionar a empresa para os resultados obtidos.

A partir da classificacdo realizada, a organizacao tera categorias de atendimento, onde pode
colocar em pratica as conclusdes retiradas deste trabalho, podendo assim obter diferentes
métodos de avaliacao dos resultados esperados. Os gestores terao com base os clientes
analisados neste trabalho. No entanto, assim que forem surgindo novos clientes sera necessaria
uma nova analise da classificagdo ABC para que esses clientes ja entrem num novo modelo. Foi
possivel ver que é de uma importancia muito grande para a organizacdo que o moédulo 5 seja
mais divulgado, afinal é o que vale mais para a empresa levando em consideragao que o custo
mensal de todos os mddulos é o mesmo. Com isso a empresa tem um grande desafio pela
frente, podendo utilizar este estudo na busca da perfeicao, mas sabendo que o trabalho
apresentado ndo da a garantia de sucesso.
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APENDICE A

Quais as dificuldades que a sua empresa enfrenta com relagao ao servico oferecido?

O que a empresa ja fez para tentar minimizar estes aspectos?

. A empresa ja se reuniu para tentar descobrir quais as causas dos problemas relacionados ao
atendimento?

wN e

. Ja ouviram falar sobre classificacdo ABC ou priorizacdao dos clientes?
Sabem qual o valor representado por cada um dos seus clientes no faturamento da empresa?
Muitos clientes desistem de usar o software devido aos problemas enfrentados?

wN e
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