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INTRODUGAO:

O modelo de Software como Servico (SaaS) tem se consolidado como uma das principais
tendéncias do mercado de tecnologia. Caracterizado pela oferta de softwares via internet sob forma de
assinatura, esse modelo apresenta grande potencial de escalabilidade e acessibilidade [SEBRAE, 2022;
Microsoft, s.d.]. No Brasil, 0 mercado de software apresentou crescimento de 7,9% em 2022, atingindo
cerca de 11 bilhées de ddlares [ABES, 2023]. Com o aumento da competitividade, a fidelizacdo de
clientes torna-se um desafio estratégico, sendo fundamental o uso de métricas de Customer Success,
como o Health Score, que sintetiza a saude do relacionamento cliente-empresa [CAREZZATO, 2019;
Zendesk, 2023].

Esta pesquisa propde a aplicagdo da Analise de Decisao Multicritério (MCDA), por meio do
método SMAA-FFS-H, para a segmentacao de clientes SaaS, adaptando a matriz de Kraljic,
normalmente utilizada para fornecedores, ao contexto de retengao de clientes. A proposta permite
incorporar multiplos critérios e incertezas, além de considerar caracteristicas temporais dos
indicadores, como tendéncia de MRR, NPS e aderéncia [PELISSARI et al., 2021; CAMPELLO et al.,
2022].

METODOLOGIA:

A modelagem é uma extensédo do método apresentado por Pelissari et al. [2024] e consiste em
considerar nao apenas os valores mais recentes dos critérios, mas também as caracteristicas descritivas
das séries temporais desses indicadores, como a tendéncia. A aplicagao utilizou dados reais de uma
empresa SaaS, adaptando a matriz Kraljic probabilistica ao contexto da retencao de clientes para estimar

o impacto no faturamento e o risco de churn de cada cliente. A matriz adaptada (Figura 1) utiliza as
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dimensdes "impacto no faturamento" e "risco de churn", com os quadrantes denominados Ciritico,
Marginal, Parceiro e Nao Criticos. A adaptacao é
sustentada por Shiralkar et al. [2022] e Rezaei et al.

[2019], que sugerem a flexibilizagdo da matriz para

Parceiro Critico
novas aplicagbes estratégicas. Para a modelagem, foi
utilizado um script em linguagem Python que amesaencs
implementa as etapas de simulagao, elicitacdo de
pesos e calculo dos indices de aceitabilidade de Nio criticos Marginal

categoria, usando o método SMAA-FFS-H. Este
método € aplicado duas vezes para classificar os -

Risco de Churn

clientes, uma para a dimensao "Risco de Churn" e

outra para a "Impacto no Faturamento". A dimensao Figura 1 Matriz Kraljic Adoptada
"Impacto no Faturamento" usa categorias de "Alto impacto" e "Baixo impacto" (K} e K7 ), enquanto a
dimens&o "Risco de Churn" usa "Alto risco de churn" e "Baixo risco de churn" (K3, e K3.). A classificagio
probabilistica & representada pelos indices de aceitabilidade de categoria, como Cl- e C?. para as
categorias de faturamento, e C3. e C3. para as de risco de churn. As equagdes 1 a 4 mostram o calculo

para as probabilidades de um cliente pertencer a cada quadrante.

1} 13
Pcritico(i) = CI{F}(L) X Ci{e(;}(l) (1)

2}(i 13}(i
Pmarginal(i) = CI{F}(O X C}Ec}(l)(z)

. i
Pparceiro(i) = CI{;}U) X Ci{?c}(l)(s)

(i .
Pnéo—crl’tico(i) = C1{F}(l) X C}{ezc}(L) 4)
Os critérios e subcritérios sao organizados hierarquicamente (Figura 2). Para a dimensao "Risco de
Churn", foram utilizados o NPS, a Aderéncia e o numero de Chamados por Licenca. Para a dimensao
"Impacto no Faturamento", foi utilizado o MRR. As faixas de classificagdo dos subcritérios foram
definidas com base na distribuicdo dos dados histéricos da empresa. Os valores mais recentes dos

Dimensdes

indicadores foram classificados com base
em quartis ou parametros de referéncia. As
tendéncias temporais foram calculadas : [ 1

pela inclinagdo da reta de regresséo linear

critérios

Primeiro nivel

sobre os dados mensais de 2024.

Tendéncias positivas, como aumento no l ], [ l
§if g2 r:'.jnmo g2t £22 Ultima

1 g4t 242 Ultimo
Tendincia valor

Tendiéncia saalor Temdéncia Ultimo valor Tendiéngia

NPS, indicam menor risco de churn,

Sepundo nfvel
critérios

enquanto tendéncias negativas indicam

maior propenséo 3 perda do cliente. Figura 3 Hierarquia entre os critérios. Fonte: propria autora
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Tabela 1 Descri¢do dos Critérios e Subcritérios utilizados na pesquisa. Fonte: Propria autora

por licenga

chamados por
ativa

porcentagem de

Dimensao Critério Subcritério Descricio

MRR Ultimo valor do MRR. Refere-se a receita mensal recorrente atual de cada
Impacto no cliente, indicando seu valor financeiro direto para a
faturamento empresa.

MRR Tendéncia do MRR Representa a evolugdo da receita mensal ao longo
do tempo, indicando crescimento ou queda no
faturamento do cliente.

Risco de Churn Aderéncia Ultimo valor da Avalia a porcentagem de uso das funcionalidades
Aderéncia esperadas, refletindo o nivel de engajamento com o
software.
Tendéncia da Aderéncia | Monitora se o nivel de aderéncia estd aumentando
ou diminuindo ao longo dos meses.

NPS Ultimo valor do NPS Mede a satisfagdo do cliente com base em sua
disposi¢ao para recomendar a plataforma.

Tendéncia do NPS Avalia se a percepgdo do cliente em relagdo a
empresa esta melhorando ou piorando com o tempo.

Chamados por Ultimo valor Indica a frequéncia com que o cliente aciona o

licenca porcentagem de suporte técnico, ajustado ao nimero de licengas

chamados por licenga contratadas.
ativa
Tendéncia de chamados Permite identificar se o cliente esta acionando o
suporte com mais ou menos frequéncia ao longo do
tempo.
Tabela 2 Classificagdo e faixas de cada subcritério. Fonte: Propria autora
Dimenséo Critério Faixa Classificacdo
Subcritério
Impacto no MRR Ultimo valor MRR RS 1.619,80 até R$ 7.643,90 Baixo impacto (C1)
faturamento (minimizagao) .
RS 7.643,90 até R$ 11.502,20 Impacto razoavel (C2)
RS 11.502,20 até R$ 50.978,10 Alto impacto (C3)
RS 50.978,10 até R$ 398.000,00 Impacto muito alto (C4)
Tendéncia MRR R$ 387,10 até R$ 5.122,16 Baixo impacto
(maximizagao) - .
R$ 6,82 até R$ 387,10 Impacto razoavel
R$ -105,78 até RS 6,82 Alto impacto
RS -1.984,43 até RS -105,78 Impacto muito alto
Risco de Churn [NPS Ultimo valor NPS 75 a 100 Baixo impacto
(maximizagao) .
50a74 Impacto razoavel
0a49 Alto impacto
-100 a -1 Impacto muito alto
Tendéncia NPS 10 até 47 Baixo impacto
(maximizagao) - -
3 até 10 Impacto razoavel
-4 até 3 Alto impacto
-26 até -4 Impacto muito alto
Aderéncia Ultimo valor Aderéncia |85% até 100% Baixo impacto
(maximizagao) - -
60% até 85% Impacto razoavel
30% até 60% Alto impacto
0% até 30% Impacto muito alto
Tendéncia Aderéncia 2,28% até 3,85% Baixo impacto
(maximizagdo) - -
0,71% até 2,28% Impacto razoavel
-0,86% até 0,71% Alto impacto
-2,43% até -0,86% Impacto muito alto
Chamados Ultimo valor 0,00% até 0,68% Baixo impacto

licenga

0,68% até 1,35%

Impacto razoavel

1,35% até 2,03%

Alto impacto
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Dimensao Critério Faixa Classificacio
Subcritério
Impacto no MRR Ultimo valor MRR R$ 1.619,80 até R$ 7.643,90 Baixo impacto (C1)
faturamento (minimizagao) . .
RS 7.643,90 até R$ 11.502,20 Impacto razoavel (C2)
R$ 11.502,20 até R$ 50.978,10 Alto impacto (C3)
R$ 50.978,10 até R$ 398.000,00 Impacto muito alto (C4)
Tendéncia MRR R$ 387,10 até RS 5.122,16 Baixo impacto
(maximizagdo) . —
RS 6,82 até R$ 387,10 Impacto razoavel
R$ -105,78 até RS 6,82 Alto impacto
R$ -1.984,43 até R$ -105,78 Impacto muito alto
(minimizagao) 2,03% até 2,70% Impacto muito alto
Tendéncia de chamados [-0,44% até -0,15% Baixo impacto
por licenca - -
(minimizacio) -0,15% até 0,14% Impacto razoavel
0,14% até 0,42% Alto impacto
0,42% até 0,71% Impacto muito alto
O resultado foi a segmentacao final Distribuicac de Probabilidades por Quadrante
Parceiro Critico Marginal N&o Criticos
dos clientes nos quadrantes da matriz de Clientes 14 o% 0%
Clientes 2 4 0% 0%

Kraljic adaptada (Figura 3). Assumiu-se um
critério de corte de 50% de probabilidade de
pertencer ao quadrante. O Cliente 20 foi o
100%

alocagdo no quadrante Critico,

Unico com de probabilidade de
0 que
evidéncia alto impacto no faturamento e alto
risco de churn, sugerindo a necessidade de
atencao. Além dele, os Clientes 4, 12 e 19
também foram alocados como criticos com
alta probabilidade. A maioria dos clientes (1,
2,3,6,7,8, 14, 15, 17 e 18) foi classificada
no quadrante Marginal, com probabilidade
superior a 50%, indicando alto risco de churn,
mas impacto financeiro reduzido. Clientes
como o 5, 10, 11 e 13 nao ultrapassaram o

limite de 50% em nenhum dos quadrantes, o

Clientes 3
Clientes 4

Clientes 5 4

Clientes 6 -

Clientes 7 4

Clientes 8 §

Clientes 9 4

Clientes 10

Clientes 11 +

Clientes 12

Alternativas

Clientes 13 A

Clientes 14 -

Clientes 15 -

Clientes 16 -

Clientes 17

Clientes 18

Clientes 19

Clientes 20

Clientes 21

100%

66%

100%

80%

60%

- 40%

-20%

- 0%

Probabilidade (%)

Figura 4 Indice de aceitabilidade das categorias em porcentagem (%) para
ambas as dimensdes: Impacto no faturamento e Risco de Churn. Fonte:

propria autora

que indica incerteza na classificacdo e demanda analises complementares.

CONCLUSOES:

A classificagao probabilistica dos clientes da empresa SaaS, baseada na matriz de Kraljic e no método
SMAA-FFS-H, demonstrou ser eficaz para a tomada de decisdo em estratégias de Customer Success.

A segmentagao proposta permite que a empresa considere simultaneamente o impacto financeiro, via
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MRR e o risco de churn na priorizagéo de agdes, promovendo estratégias de retengéo mais eficazes e
sustentando a saude do negécio a longo prazo. A incorporacéo de tendéncias temporais dos critérios,
como MRR, NPS, aderéncia e chamados, € um diferencial do modelo, pois fornece uma base sdlida
para o acompanhamento continuo dos clientes e a identificacado precoce de riscos e oportunidades. A
abordagem probabilistica oferece o grau de robustez de cada decisdo, sendo que clientes com
distribuicbes de probabilidade dispersas entre os quadrantes requerem uma analise mais detalhada.

Essa incerteza pode ser reduzida com a inclusao de novos indicadores de Customer Success no modelo.
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