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RESUMO

A eficacia das politicas de tratamento de reclamacdes e recuperacdao de servigcos
tem sido descrita na literatura de marketing e operacbées como uma oportunidade
para alcancgar a exceléncia operacional e impulsionar o desempenho organizacional.
Neste sentido diversas abordagens, por exemplo, métodos multicritério, tém sido
aplicados em busca de auxiliar as empresas na gestao de clientes e processos. O
objetivo dessa dissertacao é desenvolver um modelo multicritério para avaliar a
eficiéncia de Sistemas de Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)
considerando o0s processos relacionados ao cliente, procedimentos e sistema
operacional do SAC e interface sistema da qualidade com o SAC. Uma reviséo
sistematica de literatura foi empregada para selecionar trabalhos sobre métodos e
modelos utilizados para avaliar a eficacia dos sistemas do SAC. A partir da andlise
critica da base de referéncias o Modelo para Avaliar da Eficiéncia de Sistemas de
Atendimento ao Consumidor (MAESSAC) foi elaborado. O modelo utiliza métodos
multicritério Fuzzy, e consiste em trés dimensdes: processos relacionados ao cliente,
procedimentos e sistema operacional do SAC e interface sistema da qualidade com
o SAC. A informacgéao linguistica de vinte e seis indicadores de desempenho, que
formam a base para a estrutura de avaliacdo, sdo processados por meio de
operadores fuzzy de agregacédo, de distancia e defuzificacdo. Uma aplicagao pratica
foi utilizada para testar o MAESSAC, a informacao necessaria foi obtida a partir das
avaliacées de especialistas em servicos de atendimento ao consumidor de nove
paises, por meio de um instrumento de avaliagdo estruturado para determinar a
importancia de cada uma das trés dimensdes do modelo e das informagdes obtidas
no SAC da empresa avaliada, por meio de uma entrevista presencial direcionada
pelos indicadores de desempenho de cada dimenséo. A importancia das dimensdes
(pesos) a partir da avaliacdo dos especialistas foi: processos relacionados ao cliente
(0,508), procedimentos e sistema operacional do SAC (0,387) e interface sistema da
qualidade com o SAC (0,105). Os resultados da eficiéncia das dimensbes da
empresa estudada foram os seguintes: processos relacionados ao cliente (0,8811 —
0,8836), procedimentos e sistema operacional do SAC (0,9209 - 09245) e interface
sistema da qualidade com o SAC (0,9100 — 0,9179). A eficiéncia global do SAC da
empresa estudada determinada pelo MAESSAC foi de (0,8995 — 0,9030). A presente
pesquisa, contribuiu com o desenvolvimento de um modelo que pode ser utilizado
pelas empresas para avaliar a eficiéncia do servico de atendimento ao consumidor
(SAC) e auxilia-las a identificar os processos que necessitam de melhorias.

Palavras-Chave: Falhas de Servigo. SAC. Logica Fuzzy.
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ABSTRACT

Companies have been more dedicated to issues related to the customer, such as,
the management of services and complaints, seeking not only problem-solving,
customer satisfaction, and retention, but also, request control, and improvement of
faulty processes. The effectiveness of claims handling and service recovery policies
have been described in the marketing and operations literature as a potential to
achieve operational excellence and boost organizational performance. In this sense,
several approaches have been applied to assist companies in the management of
customers and processes, worth highlighting multicriteria. The main purpose of this
dissertation is to develop a multicriteria model to evaluate the effectiveness of
Customer Service Systems (SAC), considering the processes related to the
customer, procedures, operating system of the SAC and the quality system interface
with the SAC. A systematic literature review was used to select papers on methods
and models used to assess the effectiveness of the SAC systems. Based on the
critical analysis of the reference base, the Method for Assessing the Effectiveness of
Customer Service Systems (MAESSAC) was developed. The Fuzzy multicriteria
method, MAESSAC, consists of three dimensions: customer-related processes, SAC
procedures, operating system and quality system interface with SAC. The linguistic
information of twenty-six performance indicators, which form the basis for the
evaluation structure, are processed using fuzzy aggregation, distance, and
defuzzification operators. A practical application was used to test MAESSAC. The
information was obtained from the evaluations of customer service specialists from
nine countries, using a structured assessment tool. The information collected from
the evaluated company's SAC was obtained through a face-to-face interview guided
by the performance indicators of each dimension.The importance of the dimensions
(weights) based on the experts' evaluation was: customer-related processes (0,508),
SAC procedures and operating systems (0,387) and quality system interface with
SAC (0.105). The results of the effectiveness of the dimensions studied were as
follows: customer-related processes (0,8811 — 0,8836), SAC procedures, and
operating system (0,9209 — 0,9245) and quality system interface with SAC (0,9100 —
0,9179). The overall effectiveness of the SAC of the studied company determined by
MAESSAC was (0,8995 — 0,9030). This research contributed to the development of a
model that can be used by companies to assess the efficiency of the customer
service (SAC) and help them to identify the processes that need improvement.

Keywords: Service failure. Service Recovery. Fuzzy Logic.
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1 INTRODUCAO

As empresas buscam exceléncia na prestacdo de servigcos, de forma a
satisfazer seus clientes, construir relacionamentos duradouros e rentaveis. No
entanto, seus processos sao influenciados por diversos fatores internos e externos
que dificultam o controle, ndo sendo possivel garantir uma operagéo livre de erros
(SIU, ZHANG e YUA, 2013). Quando ocorrem falhas, as empresas tentam minimizar
os efeitos negativos, corrigir as inconsisténcias e restaurar as perdas aos
consumidores (SMITH, KARWAN e MARKLAND, 2009). As acdes e esforcos
empregados visando a corre¢cdo dos erros sao definidos como service recovery, e
inclui todas as atividades adotadas pela empresa no processo de tratativa de
reclamacdes, desde o recebimento até a finalizacdo do processo de recuperacao
(WANG et al., 2011; CHEUNG e TO, 2016).

Medidas eficazes de recuperacdo de servico contribuem para aumentar a
competitividade, restaurar a satisfacdo, fortalecer o relacionamento com cliente,
melhorar a percepcéao dele sobre organizacdo e suas intengdes futuras (ZHAO et al.,
2012; WU, 2013). Além disso, sao cruciais para identificar areas problematicas e na
obtencao de informacdes valiosas, para o processo de aprendizagem e inovacao
organizacional com finalidade de reduzir problemas futuros (VIJANDE et al., 20183;
YILMAZ, VARNALI e KASNAKOGLU, 2016).

Pesquisas anteriores sobre gerenciamento de recuperagdo de servigcos
buscaram determinar como as falhas e as praticas de recuperacao influenciam o
comportamento dos clientes e os beneficios que uma recuperacado efetiva pode
gerar em termos de restaurar a satisfacdo e lealdade do cliente, intencdo de
recompra e Word-of-Mouth (boca-a-boca positivo) (KAU e LOH, 2006; KOMUNDA e
OSARENKHOE, 2012; SIU, ZHANG e YUA, 2013; WU, 2013). Normalmente, os
estudos avaliam a recuperacdo dos servicos considerando a percepc¢ao de justica
em relagdo as praticas de recuperagdo, os efeitos da satisfagdo cumulativa,
influéncia das caracteristicas pessoais, valores culturais, a perspectivas das
emocdes (Patterson et al.,, 2006; Homburg et al., 2009; Kuo e Wu, 2012), os tracos
de personalidade, bem como os impactos em relacdo a percep¢ao da gravidade da
falha (LIN, 2011; WANG et al., 2011).

Siu, Zhang e Yua (2013), sugerem que as organizacbes devem tratar as

reclamacdes de forma correta, pois isso ira impactar diretamente na satisfacao pos-
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recuperacado e nas intencdées comportamentais dos reclamantes. Para Kau e Loh
(2006), além de restaurar a satisfagdo, a recuperacdao de servicos impacta na
atracdo de novos clientes e na imagem da empresa. Casielles, Alvares e Martin
(2010) ressaltam que a percepcao de justica com relacdo aos procedimentos
adotados pela empresa durante a recuperagao apresentou maior efeito sobre a
satisfacdo do cliente. Estudos indicam que as acdes de recuperacdo de servico
(procedimentos e compensacgao) percebido impactam diretamente a satisfacdo pos-
compra, emogdes positivas, intencdo de recompra e consequentemente influenciam
a restauracao do relacionamento com o cliente.

Além do exposto, segundo Lin (2011), Vijande et al. (2013) Contiero et al.
(2016); Smith, Sidney e Fox (2017), a gestao estratégica de reclamacdes é descrita
na literatura como uma potencialidade para melhoria da qualidade dos servigos, a
satisfacdo e desempenho dos funcionarios, levar as empresas a niveis superiores de
desempenho e alcancar a exceléncia operacional. Isso envolve, metodologias para
deteccdo e analise das falhas, gerenciamento de reclamagdes por meio da
aprendizagem organizacional (Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu, 2016) e
desenvolvimento de abordagens e medidas de desempenho, utilizando, por
exemplo, ferramentas de gestao ou sistemas da qualidade, que permitam avaliagdes
de eficacia dos sistemas e processos (SMITH, KARWAN e MARKLAND, 2009).

Segundo pesquisa da SCORE (conselheiros para pequenas empresas dos
Estados Unidos), 91% dos clientes insatisfeitos nunca mais comprardo da empresa
e irdo contar a experiéncia negativa para uma média de 16 a 20 pessoas (SCORE,
2012). Outra pesquisa realizada pela NeoAssist, sobre Atendimento ao Cliente
identificou que 92% dos consumidores brasileiros mudariam de fornecedor em
decorréncia da ma qualidade do servico de atendimento, sendo o fator de maior
insatisfacao, ter que contatar a empresa diversas vezes para conseguir a resolugao
do problema. A pesquisa aponta que apenas 49% das empresas utilizam alguma
metodologia para mensurar suas operacoes de atendimento (NEOASSIST, 2017).

Assim como uma avaliagdo desenvolvida e aplicada pelo Inmetro, que
evidenciou que a maioria das prestadoras de servico analisadas apresentam nao
conformidade no processo de atendimento do SAC (INMETRO, 2010) o estudo de
Matias e Martins (2014), mostrou que 66% das empresas avaliadas apresentaram
alguma nédo conformidade em relacdo ao atendimento do SAC.
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Apesar de existir uma ampla literatura voltada para o tratamento de
reclamacdes, a perspectiva do cliente tem dominado as pesquisas e poucos estudos
foram orientados para o sistema e o0 gerenciamento das reclamagdes. Johnston e
Michel (2008), sugerem que os estudos em relacdo a recuperagdo de servicos
adotaram uma visao limitada, focando apenas na recuperagdo do cliente. Além
disso, de acordo com os autores procedimentos de gestdo estruturada além de
auxiliar a equipe, podem impactar no desempenho financeiro da organizacéo.

Segundo Bhandari et al. (2007), as organizagcbes precisam de um conjunto
predeterminado de acdes e atividades para o gerenciamento eficaz das
reclamacgcoes. Os autores propdéem que a avaliacdo seja feita de forma
multidimensional, por meio de um conjunto completo de fatores que determinara
de forma mais adequada a gama eficaz das agdes a serem adotadas. Para
Shahin (2015), independente de tamanho, produto, tipo de servi¢o ou estrutura, toda
organizacao deveria possuir um sistema para gerenciamento das reclamacgdes de
seus clientes.

Faed (2010), ressalta que um sistema de gerenciamento de reclamag¢des mal
projetado ou ineficaz pode causar perdas a empresa e impactar nos lucros, por meio
de gastos excessivos e danos a reputagcao. Além disso destaca que a persisténcia
de problemas pode se espalhar por varias atividades da empresa, desde o
desempenho operacional dos funcionarios até o gerenciamento de politicas e
praticas.

Por meio de um sistema de gerenciamento de reclamacdes, é possivel
identificar as falhas nos processos ou servicos e ajudar a formular métodos de
resolucdo. Em relagdo aos procedimentos de registro, andlise e tratativa das falhas,
de forma a avaliar o sistema como um todo, ndo somente pela perspectiva do cliente
voltado as tratativas da queixa e feedback, considerando também o ambiente interno
focado no gerenciamento das reclamacgoes, analise das falhas e medidas corretivas,
capacidade de aprendizagem organizacional com a interface da qualidade, a fim de

agregar valor aos processos e impulsionar sua competitividade organizacional.

1.1 OBJETIVOS
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Nessa subsecado, apresentam-se o0 objetivo geral e os objetivos especificos
que serdo desenvolvidos no decorrer da pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

Desenvolver um modelo multicritério para avaliar a eficiéncia de Sistemas de

Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC).

1.1.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos desta dissertacao sao: (i) realizar uma revisdo
sistematica de literatura para selecionar artigos de relevancia cientifica sobre o tema;
(i) identificar os modelos e métodos utilizados na avaliacdo do SAC; (iii) identificar
um conjunto de critérios e indicadores de avaliacdo, de acordo com a literatura
existente; (iv) desenvolver um modelo multicritério de avaliagdo, por meio de
indicadores que possam aferir a eficacia dos sistemas de Servigo de Atendimento ao
Consumidor e (V) aplicacao pratica para validacao do modelo.

1.2 JUSTIFICATIVA

Ao longo dos ultimos anos, vem aumentado o nivel de preocupacao e
interesse das empresas, relacionado & satisfacdo e lealdade do cliente. A medida
que os mercados se tornaram globais e orientados para o cliente, as empresas
perceberam que o suporte ao cliente € fundamental para sua competitividade
(CONTIERO et al., 2016). Embora os provedores ndao possam evitar todas as falhas
de servico, eles podem aprender a respondé-las de forma adequada (WANG et al.,
2011).

Neste sentido, diversos estudos destacam a importancia de entender como
funciona o sistema que lida com falhas e reclamacdes de servicos, € apontam o
gerenciamento de reclamacgdes como fundamental para que as empresas possam

aprender com 0s erros, transformar essas informagdées em melhorias de processos e
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compreender como a recuperacao afeta o desempenho geral da empresa a longo
prazo e o relacionamento com seus clientes (YILMAZ, VARNALI e KASNAKOGLU,
2016; SMITH, SIDNEY e FOX, 2017).

De acordo com Mota e Nascimento (2011), o tratamento apropriado das
reclamacdes pode se tornar um diferencial competitivo para as organizacdes. Para
isso, recomendam que elas devem determinar os principios basicos de qualidade de
servico a serem atendidos pelo SAC, de forma que envolvam todas as premissas
basicas do servico como um todo. Bhandari et al. (2007), sugerem que as
organizacdes precisam considerar as atividades de recuperacdo como encontros
de servico. Isso requer um conjunto predeterminado de acgdes e atividades de
gerenciamento para realizar a recuperacao dos servicos de forma eficiente.

Vijande et al. (2013) salientam que as empresas devem tratar os fracassos
como oportunidades para aprender e empreender mudancas, extraindo
conhecimento das reclamagdes dos clientes para melhorar continuamente suas
operacdes e a exceléncia dos servicos, € consequentemente agregar valor aos
clientes e obter vantagem competitiva. Portanto, as organizacbes devem centrar
seus esforcos para melhorar a qualidade técnica e funcional dos servigcos
(CASIELLES, ALVARES e MARTIN, 2010; PYON, WOO e PARK, 2011). Segundo
Komunda e Osarenkhoe (2012) aquelas que nao adotarem uma gestdo adequada
das reclamacdes, podem ter suas perspectivas de longo prazo prejudicadas.

Para tal, devem projetar, construir, operar e atualizar continuamente sistemas
de gerenciamento de reclamacdes (Bosch e Enriquez, 2005), articular medidas de
desempenho internas e externas (Contiero et al., 2016) e adotar uma postura de
aprendizagem e melhoria continua a partir dos erros (SMITH e KARWAN, 2010).

Evidéncias indicam que uma recuperacdao de servico bem-sucedida pode
superar o desapontamento e melhorar os relacionamentos, enquanto a recuperacao
“ineficaz” do servico pode prejudicar seriamente a satisfacdo, confianca,
comprometimento e levar os clientes a mudar de prestadores de servigos (KAU E
LOH, 2006; ZHAO et al., 2012; SIU, ZHANG e YUA, 2013; WU, 2013; CHEUNG e
TO, 2016). Além disso, a gestdao de reclamacdes se torna uma ferramenta de
melhoria, por meio da utilizacdo das informagdes adquiridas para identificar
inconsisténcias e implementar melhorias no processo (YILMAZ, VARNALI e
KASNAKOGLU, 2016; SMITH, SIDNEY e FOX, 2017).
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Desta forma, torna-se oportuno construir um modelo para analisar o
desempenho do SAC, considerando as dimensdes processos relacionados ao
cliente, procedimentos e sistema operacional do SAC e interface sistema da
qualidade com SAC, o qual auxilie as empresas a identificar oportunidades de
melhorias em seus processos de atendimento, e além disso contribua para o
aperfeicoamento dos processos operacionais, em busca de aumentar a exceléncia e

lucratividade operacional.

1.3 DELIMITACAO DO ESTUDO

O modelo proposto nesta dissertacdo, com a finalidade de avaliar o nivel de
eficacia de sistemas de atendimento ao consumidor destina a avaliar
especificamente as atividades do SAC sem levar em consideracao as demais acdes
da empresa fora deste contexto.

O modelo foi construido com base na literatura de tratamento de reclamacéo,
o qual teve delimitacdo temporal de trabalhos publicados entre os anos de 2000 a
2017.

1.4 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

A pesquisa desenvolvida nesta dissertacdo é de natureza aplicada, a qual
segundo Gil (2017) sao voltadas para a aquisicdo de conhecimento e aplicagdo em
situacdes especificas. Neste sentido, por se tratar do desenvolvimento de um
modelo destinado a avaliar sistemas de atendimento ao consumidor, proporcionando
aos gestores um modelo para identificar os pontos fortes e fracos do sistema de
atendimento ao consumidor, e com isso contribuindo para a melhoria do setor
produtivo e da gestao da qualidade.

Quanto aos objetivos, é caracterizada como exploratéria, com a finalidade de
buscar maiores informacbes sobre o assunto. Para isso realizou-se um
levantamento bibliografico com o propésito de ampliar o conhecimento sobre o
problema e melhor compreensdo sobre o tema, e, por meio deste, adquirir o

embasamento tedrico para a proposicao do modelo apresentado nesta dissertacao.
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Os métodos podem ser classificados, quanto a forma de abordagem em
qualitativos e quantitativos. A primeira busca coletar dados sem a necessidade de
medicées numéricas, enquanto a segunda utiliza-se da coleta de dados para testar
hipbteses por meio de medigbes numeéricas e analises estatisticas (CAUCHICK,
2012). Por tanto, a pesquisa desenvolvida apresenta uma abordagem mista. A
dimensao qualitativa foi adotada na fase de coleta de dados para o embasamento
tedrico e estruturacao do modelo, ou seja, para identificar os indicadores a serem
utilizados na avaliagédo da eficacia dos sistemas de atendimento ao consumidor. No
entanto, para a construcdo e aplicacdo do modelo se utilizou a dimensao
quantitativa, por meio de niumeros e operadores fuzzy. E o modelo foi testado por
meio de uma aplicacao pratica.

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacao esta organizada da seguinte forma:

O capitulo 1 € composto pela introducao ao tema, e apresenta os objetivos, a
justificativa, a delimitagdo do tema, a classificacdo da pesquisa e a estrutura da
dissertagao.

O capitulo 2 apresenta a revisdo de literatura, em que sdo abordados os
principais conceitos sobre recuperacdo de servicos, indicadores de desempenho,
modelos e critérios de avaliacdo, métodos de decisdo Multicritério aplicados ao SAC,
numeros e operadores fuzzy.

No capitulo 3 é descrita a metodologia utilizada para o desenvolvimento do
Modelo para Avaliagdo da Eficiéncia de Sistemas de Servico de Atendimento ao
Consumidor (MAESSAC). Esse capitulo contempla os procedimentos utilizados para
selecionar a base de dados, as etapas de desenvolvimento do MEASSAC e a
descricao de aplicacao pratica para validacado do MAESSAC.

O capitulo 4 apresenta a base de dados para o desenvolvimento do
MAESSAC, as etapas para sua aplicacao e os resultados obtidos.

No capitulo 5 sado descritas as conclusbes com o desenvolvimento da
dissertacao e sugestdes de trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

No presente capitulo € descrito a base conceitual dessa dissertacdo, em
relagdo ao sistema de suporte de atendimento ao consumidor, os critérios e
indicadores de avaliacdo, os modelos e métodos descritos na literatura de

recuperacao.

2.1 FALHAS DE SERVIGCO

As falhas de servico foram definidas por Chen (2014) como: ‘itens
identificados pelos consumidores como insatisfatérios”. De acordo com Lin (2011)
podem ser quaisquer incidentes ou problemas relacionados ao servico, incluindo a
realidade (objetividade) e a percepcao (subjetividade) ou agdes que poderiam
produzir impressées (processo de servico, contato de servico e falha de
equipamento).

Falhas de servico podem ser ocasionadas por problemas operacionais ou
quando um servico nao € atendido conforme expectativa do cliente. De acordo com
a classificacao proposta por Wang et al. (2011), podem ser resultantes da qualidade
do produto, falhas na entrega ou no suporte ao cliente. Outros tipos de falhas, foram
definidos por Kuo et al. (2011), como: defeito do produto (falhas ou mau
funcionamento), erros de embalagem, atraso ou danos do produto na entrega,
sistema de precgos, informacdes incorretas e falhas de processo.

Quando ocorrem erros, 0s clientes esperam receber algum tipo de
compensacao pelos transtornos que sofreram. Siu, Zhang e Yua (2013) sugerem
que a compensacao deve ser apropriada a cada situacao, conforme o nivel de
gravidade e de responsabilidade da empresa aumenta, as medidas de compensacao
devem ser mais generosas. Cantor e Li (2018) complementam que estratégias
diferentes devem ser adotadas, dependendo da gravidade da falha, para tal incluem
medidas como: correcdo dos erros ou substituicio do produto, compensacao,
brindes, pedido de desculpas, créditos, descontos ou reembolso (KUO et al., 2011).

Shahin (2015) afirma que a recuperacao de servico deve ser gerenciada de
forma a evitar a perda do cliente, ndo prejudicar a imagem e rentabilidade

organizacional. De acordo com esse autor alguns desafios enfrentados pelas
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organizacbes ao lidar com falhas de servico, incluem: falta de abordagens
sistémicas para lidar com as reclamagdes, ndo reconhecer a importancia das
reclamacdes a nivel estratégico, ndo possuir sistemas e procedimentos adequados
para o registro e processamento das queixas, ndao medir o desempenho e possuir
culturas de culpa/repreender ao invés de assumir uma postura de aprendizagem e

gestao da qualidade.

2.2 RECUPERAGAO DE SERVICOS

Johnston e Clark (2008) consideram que a recuperacao de servicos envolve
tentativas de identificar falhas reais e potenciais com antecedéncia, para que
possam ser corrigidas e melhorar o processo de entrega de servicos. Por meio de
processos especificos, a recuperagao de servicos também permite feedback sobre
os esforcos de recuperacao, coleta de informacdes, antecipacao de necessidades e
priorizagdo de agdes com impactos relevantes no processo.

De acordo com Johnston e Michel (2008), o principal objetivo da recuperagao
de servicos deve ser impulsionar melhorias. Os autores definem essas melhorias
como sendo reducéo de custos, eliminacdo de processos nao eficientes, reducao de
falhas futuras e consequentemente menos clientes insatisfeitos.

Hsiao et al. (2016) sugerem que o processo de recuperacao esta dividido em
duas etapas, reclamacao individual e analise agregada. A primeira, foi definida como
aquelas que precisam ser tratadas de forma imediata com o objetivo de recuperar o
servico, satisfazer o cliente e diminuir os impactos negativos. A segunda sdo as
acOes adotadas para analise e gestao proativa das reclamacoes.

Para BUTTLE e BURTON, (2002), os métodos de recuperagao de servico
incluem qualquer acao que auxilie os clientes que experimentaram falha no servigo,
retornar a um estado de satisfacdo. De acordo com Andreassen (2000) sao todas as
acOes da empresa para transformar a insatisfacdo dos clientes em satisfagédo e,
assim, reté-los. Bhandari et al., (2007), definem como sendo todas as praticas
adotadas pela empresa para lidar com uma reclamacdo e por meio desses
procedimentos buscar minimizar os impactos negativos e atender as expectativas do

cliente.
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O éxito das estratégias de recuperacao permite que as empresas resolvam as
reclamacdes, corrijam a insatisfacdo dos clientes e reestabelecam sua confianca
(KUO et al., 2011). Além disso, uma recuperagao satisfatéria segundo Wang et al.,
(2011) pode aumentar a lealdade do cliente e aliviar a relacdo negativa da falha.

Neste sentido, quatro estratégias de recuperacao foram definidas por Kuo e
Wu (2012), recuperacao tangivel, psicologica, sem recuperagdo tangivel nem
psicolégica e estratégia com recuperacdo tangivel e psicolégica. Esses autores
conceituaram a estratégia de recuperagédo psicolégica como as agdes que podem
melhorar diretamente a insatisfacao psicologica do cliente (pedido de desculpas e
explicagdes), enquanto as tangiveis possibilitam redugdo das perdas aos clientes
(servico gratuito, reembolso, presente, desconto e cupom).

Clientes que percebem uma recuperacao eficaz de suas reclamacoes
provavelmente irdo compartilhar sua experiéncia positiva e recomendar a empresa
para seus familiares e amigos. Por outro lado, se a empresa nao possui instrugdes
apropriadas para o tratamento das reclamacbes, os funcionarios tendem a ser
menos orientados para os clientes, e provavelmente serdo reparados somente em
caso de perda financeira, independente da responsabilidade da empresa
(KOMUNDA e OSARENKHOE, 2012).

Segundo Homburg et al., (2009), quando o processo de recuperacado também
falha, gera um desvio duplo, que pode causar uma situacao irreversivel, o cliente
perde a confianca na empresa e consequentemente a empresa perde um
consumidor e ainda pode sofrer a disseminagao da experiéncia negativa.

O processo de recuperacao de servicos, de acordo com Johnston e Michel
(2008), pode impactar uma organizagcdo e seu desempenho financeiro de trés
maneiras distintas (cliente, processo e funcionario):

(/) recuperagao do cliente: como satisfazer o cliente apdés uma falha, e os
impactos da recuperacao na lealdade do cliente e no lucro organizacional,

(il) recuperacao do processo: a confiabilidade do sistema na recuperacao de
servicos, estrutura operacional e melhoria de processos e

(iff) recuperagao de funcionarios: se encontram entre a pressao do cliente, o
gerenciamento de procedimentos organizacionais e a solugao do problema.
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2.2.1 Cliente

Satisfazer as necessidades dos clientes é fator essencial para a sobrevivéncia
de qualquer organizacdao (CHEUNG e TO, 2016). Dado que a satisfacdo é fator
determinante se o cliente irdA manter ou ndo uma relagdo com a empresa, € a
qualidade é de grande valia para que as empresas possam se destacar perante
seus concorrentes, avaliar a qualidade dos servicos em relacdo a expectativa dos
clientes € fundamental para poder atendé-lo efetivamente (TAAP et al., 2011;
TSENG et al., 2012).

Para tal, o0 modelo SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman et al. (1985),
mede a percepcao dos clientes sobre a qualidade do servico em cinco dimensdes
inter-relacionadas: competéncia, confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e
empatia. Esse modelo tem sido amplamente utilizado como base em diversos
estudos, por exemplo, Lin (2010), adaptou a escala SERVQUAL para avaliar a
gestdo da qualidade do servigco utilizando confiabilidade, interacdo pessoal e
politicas.

Uma nova dimensao foi incorporada por Taap et al. (2011), para medir a
qualidade dos servicos bancarios (“conveniéncia”, confiabilidade, competéncia e
tangibilidade). Esses atores destacam que apesar de existir uma ampla literatura
sobre qualidade de servico, o modelo SERVQUAL prevalece como uma das
melhores abordagens de mensuracao.

Kuo e Liang (2011), identificaram cortesia do pessoal, seguranca e custo de
tempo de processamento como sendo os indicadores mais importantes para avaliar
a qualidade de servicos em aeroportos.

Algumas dimensdes da SERVIQUAL foram utilizadas para examinar, por
exemplo, se a qualidade da gestdo do relacionamento com o cliente influenciam a
qualidade do servigo, satisfagdo e valor para o cliente (Nyadzayo e Khajehzadeh,
2016), determinar a relagdo entre a qualidade do servico p6s-venda, na satisfacéo,
retencao e fidelizacdo do cliente e as dimensbes de qualidade relacionadas com a
satisfacao do cliente.

A literatura de recuperacao de clientes busca: compreender suas expectativas
quanto aos esforcos de recuperacao e os antecedentes dessas expectativas (Hess e
Ambrose, 2010; Wang et al., 2011; Kuo e Wu 2012; Wu 2013) e desenvolver planos

de recuperacdo que sejam bem-sucedidos em restaurar a satisfacdo, lealdade e
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intengcdes de recompra (CHAN e NGAI 2010; LIN 2011; KOMUNDA e
OSARENKHOE 2012; MCLEAN e FRIMPONG 2017).

Neste sentido, a Teoria da Justica apresenta uma estrutura teorica para
avaliar a recuperacao de servico, por meio da percepg¢do dos reclamantes, em
relacdo ao tratamento das falhas, utilizando trés dimensdes descritas como:
processual, interacional e distributiva.

A justica processual diz respeito aos procedimentos, politicas e critérios
utilizados para chegar aos resultados de recuperacdo. Justica interacional refere-se
a percepcao de imparcialidade percebida durante o tratamento da reclamacao. E a
distributiva refere-se a justica da distribuicdo de recursos, mais especificamente, é o
que os clientes recebem como resultado dos esforcos de recuperacao (WANG et al.,
2011; KUO e WU, 2012; SIU, ZHANG e YUA, 2013; WU, 2013; CHEUNG e TO,
2016).

Wang et al. (2011) investigaram a relacdo moderadora da justica de
recuperacao de servicos e o0s custos de mudanca percebidos no elo entre a
gravidade da falha do servigo, a lealdade do cliente e a percepgdo negativa em
relagéo a gravidade da falha, podem ser amenizados ou até mesmo compensados,
dependendo da percepcgao de justica do cliente em relacdo aos procedimentos de
recuperacao e as acdes adotadas na correcdo e compensacao das falhas.

Kau e Loh (2006), identificaram as trés dimensdes de justica como
influenciadores positivos na satisfacdo com a recuperacao de servigcos no contexto
de telefonia moével. Esses autores destacam que os clientes se mostraram mais
voltados aos resultados (compensacdo), entretanto, a gestdo das reclamacodes e
funcionarios devidamente treinados e qualificados para lidar com as queixas,
também sao fatores fundamentais para o sucesso com a recuperagao de servicos.

Os resultados sao consistentes com a pesquisa de Siu, Zhang e Yua (2013),
que destacam a justica processual, (ou seja, os procedimentos de recuperacao),
como segundo maior influente sobre a satisfagdo dos reclamantes. O estudo de Kuo
e Wu (2012) constatou que compradores on-line, podem aumentar suas emocgoes
positivas e diminuir as negativas se perceberem justica processual e distributiva em
uma acao de recuperacao de servico.

Desse modo, as empresas devem manter os reclamantes informados sobre o
procedimento de recuperacao (responder suas perguntas adequadamente, informar

sobre o progresso da recuperacdo) e em relagdo a compensacao da falha. Wu
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(2013), destacou a justica processual e interacional como importantes mediadores
da satisfacao e intengdes de reclamacgao dos clientes.

Entretanto, Casielles, Alvares e Martin (2010), argumentam que a percepcao
de justica com relagdo aos procedimentos adotados pela empresa na recuperacao
do servico apresentou maior efeito sobre a satisfacéo de clientes de telefonia moével.

Com base nos trabalhos descritos, entre outros selecionados a partir da
literatura, tendo como referéncia a escala SERVQUAL e a Teoria de Justica, um
namero consideravel de critérios de avaliacdo foram adaptados e aplicados no
contexto da recuperacdo de servicos. Os principais critérios voltados para
recuperacéao do cliente sdo expostos na Tabela 1.



Tabela 1 - Critérios de avaliacdo de recuperacao de servicos com énfase no cliente
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Critérios

Descricao

Fonte

Confiabilidade

Avalia a confiabilidade em relacdo aos procedimentos, politicas e
padronizagdo das informagbes. Bem como a credibilidade em relagéo a
andlise da falha e interesse sincero na resolu¢do do problema.

Parasuraman (1985); Behara, Fisher e Lemmink (2002); Maddern et al.
(2007); Kuo e Liang (2011); Blylikézkan e Cifci (2012); Komunda e
Osarenkhoe (2012); Subramanian et al. (2014); Mclean e Frimpong (2017)

Competéncia

Envolve as habilidades, conhecimento e profissionalismo necessario para
lidar com as reclamagdes, a capacidade de fornecer respostas rapidas e
resolucao de problemas.

Parasuraman (1985); Behara, Fisher e Lemmink (2002); Maddern et al.
(2007); Kuo e Liang (2011); Taap et al. (2011); Komunda e Osarenkhoe
(2012); Park et al. (2012); Tseng, Chen e Geng (2012); Subramanian et al.
(2014); Dabestani et al. (2017); Cheung e To (2016); Mclean e Frimpong
(2017)

Acessibilidade

O servigo de atendimento é facilmente acessivel (Telefone, e-mail, site)

Parasuraman (1985); Maddern et al. (2007); Batista e Medeiros (2014);
Dabestani et al. (2017); Contiero et al. (2016); Biscaia et al. (2017)

Assisténcia Possibilidade de o cliente obter ajuda durante a recuperagao. Homburg, First e Koschate (2009); Contiero et al. (2016)
Capacidade de compreender o problema do ponto de vista dos Parasuraman (1985); Behara, Fisher e Lemmink (2002); Maddern et al.
Empatia reclamantes, atribuir atengcdo e importancia. Ser educado, agir com (2007); Kuo e Liang (2011); Battaglia et al. (2012); BlylUkdzkan e Cifci
cordialidade, simpatia, fazendo o possivel para solucionar o problema de (2012); Park et al. (2012); Tseng, Chen e Geng (2012); Yilmaz, Varnali e
forma sincera e honesta. Kasnakoglu (2016); Mclean e Frimpong (2017)
Capacidade Refere-se a capacidade de comunicagdo em relacdo as acbGes e Parasuraman (1985); Davidow (2003); Smith e Karwan (2010); Wang et al.
de resposta procedimentos a serem adotados em relagao a recuperagado. O motivo que (2011); Park et al. (2012); Komunda e Osarenkhoe (2012); Subramanian et
originou o problema e atualizagédo sobre o status da reclamacao. al. (2014); Mclean e Frimpong (2017)
Garantia Diz respeito a capacidade das politicas de compensacao e procedimentos Parasuraman (1985); Behara, Fisher e Lemmink (2002); BlylUkozkan e Cifci
recuperacao inspirar confianga e seguranga aos reclamantes. (2012); Komunda e Osarenkhoe (2012); Subramanian et al. (2014)
Satisfacao Avalia se a solucdo do problema foi satisfatéria, se a empresa tomou boas Homburg, First e Koschate (2009); Casielles, Alvares e Martin (2010);
do cliente medidas, foi justa ao compensar os reclamantes e se o tempo necessario Chan e Ngai (2010); Kuo e Liang (2011); Siu, Zhang e Yau (2013); Cheung
para resolver o problema foi aceitavel. e To (2016)
Engloba todos os procedimentos e estruturagdo adotada pela empresa para Davidow (2003); Kau e Loh (2006); Homburg, Furst e Koschate (2009);
Justica tratar as reclamacdes, as acdes para o registro, processamento e tempo Hess e Ambrose (2010); Wang et al. (2011); Kuo e Wu (2012); Zhao et al.
Processual necessario para identificar o problema e dar um feedback ao reclamante. (2012); Matos e Leis (2013); Siu, Zhang e Yua (2013); Wu (2013); Cheung e
To (2016); Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu (2016)
Mede o nivel de interagdo entre clientes e funcionarios. Interesse dos Kau e Loh (2006); Homburg, First e Koschate (2009); Casielles, Alvares e
Justica atendentes em ouvir o problema, compreender o cliente e fazer o possivel Martin (2010); Hess e Ambrose (2010); Wang et al. (2011); Kuo e Wu
Interacional para resolvé-lo. Fornecer explicagdes oportunas e especificas sobre os (2012); Zhao et al. (2012); Matos e Leis (2013); Siu, Zhang e Yua (2013);
procedimentos a serem adotados, de forma educada, clara e honesta. Wu (2013); Cheung e To (2016); Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu (2016)
Justica Compreende a imparcialidade percebida em relacao as atitudes da empresa Homburg, Flrst e Koschate (2009); Casielles, Alvares e Martin (2010); Hess
Distributiva durante o tratamento da reclamacdo e as medidas de compensag¢do e Ambrose (2010); Wang et al. (2011); Kuo e Wu (2012); Zhao et al. (2012);

recebida (justa/aceitavel)

Siu, Zhang e Yua (2013); Wu (2013); Cheung e To (2016); Yilmaz, Varnali e
Kasnakoglu (2016)

Elaborada pela autora.
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2.2.2 Processos

O componente técnico é abordado tanto pelo desempenho técnico do sistema
como pela qualidade do servico em relacao ao processamento. Abrange os aspectos
relacionados ao desempenho do sistema e as orientacbes no processo de
recuperacdo, como politicas, procedimentos e estruturas estabelecidas (SMITH e
KARWAN, 2010). Gerenciamento de processos foi definido por Pyon, Woo e Park
(2011), “como uma abordagem sistematica e estruturada para analisar, melhorar,
controlar e gerenciar processos com o objetivo de melhorar a qualidade de produtos
€ servigcos”.

Maxham e Netemeyer (2002), argumentam que politicas e procedimentos
justos, bem como interagGes corteses de funcionarios, influenciam percepg¢des mais
duradouras dos clientes sobre a satisfagdo geral da empresa e a intencdo de
compra. Assim, procedimentos gerenciais focados em melhorias no processo e na
conducdao de situacdes de falhas impactam significativamente o desempenho
organizacional financeiro (JOHNSTON e MICHEL, 2008).

Incluindo alguns fatores técnicos e operacionais, Smith, Karwan e Markland
(2009) desenvolveram uma estrutura sistémica de recuperacao de servigos. O
modelo avalia o processo de recuperacdo por meio de sete caracteristicas:
formalidade (regras, procedimentos e normas de recuperacdo), descentralizacdo
(autoridade funcional para corrigir os erros), influéncia (envolvimento do cliente),
abrangéncia (considerar varias opg¢des de planejamento), acessibilidade (linhas
abertas de comunicagdo com o cliente), intensidade humana (funcionarios
devidamente treinados) e do sistema (coleta, armazenamento e utilizacdo dos dados
de falha).

Negash, Ryan e Igbaria (2003) avaliaram o sistema de suporte ao cliente
utilizando trés dimensdes de qualidade: a informagédo em relacao a “informatividade
e entretenimento”, do sistema “interatividade e acesso” e o servico “dimensdes da
escala SERVQUAL". Vijande et al. (2013) propdem trés fatores principais de um
sistema de recuperacdao de servigcos “deteccdo, analise e resposta de falhas”, se
implementados simultaneamente proporcionam a organizacdo foco estratégico
desejavel de gerenciamento e atendimento aos requisitos de recuperacdo de

servicos internos e externos.
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Em outro estudo sobre processo de recuperacdo no contexto B2B por
Battaglia et al. (2012), foram medidos a velocidade de recuperacao,
empoderamento, diagnostico de falhas, correcdo do problema e relacionamento.
Esses autores destacam que o uso de sistema de gestdo e politica de
relacionamento podem melhorar o desempenho nessas dimensdes, e mostrar aos
clientes que as falhas séo resolvidas de forma eficaz.

Dentro do contexto geral de reclamagdes, Homburg, First e Koschate (2009)
apresentaram uma avaliacdo por meio de trés diretrizes: qualidade das diretrizes de
registro e processamento das reclamacoes, qualidade de diretrizes comportamentais
em relagdo aos funciondrios e qualidade das diretrizes de resultado e compensagao.
Para tal destacam que a qualidade do projeto de tratamento de reclamacdes de uma
empresa, depende da estrutura de suas diretrizes em relacdo a formalizacao de
politicas e os procedimentos organizacionais, a fim de garantir as agdes apropriadas
durante o processo de recuperacao do servico.

Neste mesmo sentido, entender a origem da falha de servico é um
componente importante para gestao de servicos (Bhandari et al., 2007), permite que
as organizacoes identifiquem os gargalos ou a causa raiz do fracasso e desenvolva
estratégias eficazes de recuperacao de servicos.

Segundo Casielles, Alvares e Martin (2010) as empresas precisam tomar
ciéncia sobre a importancia da aprendizagem organizacional. Johnston e Michel
(2008) complementam que aprender com os fracassos pode ser mais importante do
que simplesmente recuperar clientes individuais, porque as melhorias de processo
que influenciam a satisfagao do cliente representam os meios mais significativos de
criar impactos finais por meio da recuperacao.

Aprendizagem organizacional deve ser um processo continuo e interminavel
de aperfeicoamentos e melhorias (Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu, 2016), e aquelas
empresas que aprendem mais rapido superam suas concorrentes e promove 0
desempenho imediato e de longo prazo. A melhoria continua envolve identificar,
analisar e melhorar os processos existentes, a fim de eliminar causas de
inconsisténcia no processo e com isso aumentar o desempenho organizacional
(SMITH, SIDNEY e FOX, 2017).

A Tabela 2 apresenta os principais critérios identificados na literatura de
recuperagao do processo.



Tabela 2 - Critérios de avaliacdo de recuperacao de servicos com énfase no sistema

Critérios

Descricao

Fonte

Acesso

Disponibilidade do sistema em relacdo aos canais de comunicagao
para o cliente relatar o problema de servico de forma rapida, facil,
acessivel e a facilidade em identificar onde e para quem apresentar a
reclamacao.

Negash, Ryan e Igbaria (2003); Maddern et al. (2007);
Smith, Karwan e Markland (2009); Roos, Loéfgren e
Edvardss (2013); Subramanian et al. (2014); Contiero
etal. (2016)

Utilidade percebida

Envolve determinar os fatores relacionados a utilizagcdo do sistema de
atendimento, por exemplo o site oferece itens de menu claros e
manuais explicativos com os procedimentos para registar a
reclamacao.

Olorunniwo e Hsu (2006); Kuo e Liang (2011);
Blyukézkan e Cifci (2012); Park et al. (2012); Tseng,
Chen e Geng (2012); Mclean e Frimpong (2017)

Formalidade

Mede o grau de controle do processo de recuperagdo, por meio de
regras, politicas e procedimentos bem definidas, formalmente
documentadas e repassadas para todos o0s envolvidos no processo de
recuperacao.

Smith, Karwan e Markland (2009); Homburg, Flrst e
Koschate (2009); Lin (2011); Vijande et al. (2013); Wu
(2013); Contiero et al. (2016)

Abrangéncia

As situacdes de falhas precisam ser gerenciadas com amplo
conhecimento de cenarios e possiveis solucdes, ou seja, envolve uma
investigacdo detalhada sobre as causas das falhas e coleta de
informacdes relevantes para sua correcao.

Davidow (2003); Smith, Karwan e Markland (2009);
Smith e Karwan (2010); Lin (2011); Contiero et al.
(2016).

Registro da
reclamacao

Instrucbes para registrar as informagdes de reclamacdes de forma
rapida, completa, estruturada e padrées de tempo que definam a
duracao normal ou maxima de todo o processo.

Homburg, First e Koschate (2009); Yilmaz, Varnali e
Kasnakoglu (2016)

Processamento

OrientacOes para encaminhar as informacoes de reclamacgdes para a
pessoa responsavel de maneira rapida, completa e estruturada.

Homburg, Flrst e Koschate (2009); Vijande et al.
(2013)

Deteccao de falhas

Procedimentos com orientacbes interna para conduzir uma
investigacao detalhada para reconhecer a origem e causas das falhas.

Smith e Karwan (2010); Battaglia et al. (2012); Lin
(2011); Vijande et al. (2013); Contiero et al. (2016)

Analise da falha

A andlise de falhas envolve que as falhas de servigo sejam
reconhecidas e investigadas visitando retificagdo do referido problema.

Johnston e Michel (2008); Smith e Karwan (2010); Lin
(2011); Vijande et al. (2013); Contiero et al. (2016)

Velocidade de Capacidade de conter o problema rapidamente Miller, Craighead e Karwan (2000); Lin (2011);

recuperacao Battaglia et al. (2012)

Correcao do Identificar a causa da falha, planejar agdes corretivas e implementa- Johnston e Michel (2008); Lin (2011); Battaglia et al.
problema las, de forma rapida e eficaz. (2012); Smith, Anderson e Fox (2017)

Tempo de resposta

Refere-se a informagcdo em relacdo a reclamagdo, estado da sua
denuncia dentro de um prazo razoavel (resposta rapida, aceitavel, em
tempo justo).

Davidow (2003); Bosch e Enriquez (2005); Olorunniwo
e Hsu (2006); Vijande et al. (2013); Wu (2013);
Subramanian et al. (2014); Contiero et al., (2016);
Mclean e Frimpong (2017)

Intensidade do
sistema

Lida com as maneiras pelas quais os dados sao coletados, mantidos e
utilizados, envolve a implementacdo de sistemas de captura e

Behara, Fisher e Lemmink (2002); Smith, Karwan e
Markland (2009); Subramanian et al., (2014); Contiero
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armazenamento de dados de falhas. et al. (2016)
Banco de dados Dados de falha sédo coletados e monitorados regularmente, para Maddern et al. (2007); Homburg, First e Koschate
rastrear e monitorar as falhas e desempenho de recuperacao. (2009); Smith e Karwan (2010); Contiero et al. (2016)

Diretrizes de
controle

Garantem que as regras e procedimentos sejam seguidos e que as Homburg, First e Koschate (2009); Smith, Karwan e
politicas sejam respeitadas. Inclui relatérios de controle interno, Markland (2009); Contiero et al. (2016)
acompanhamentos, avaliagdes de desempenho e conformidade.

Atualizacoes
processuais

Diz respeito ao aperfeicoamento dos servigos/processos detectados Homburg, First e Koschate (2009); Smith e Karwan
com presenca de falhas e a prevengao de incidentes futuros. (2010); Vijande et al. (2013); Contiero et al. (2016);
Smith, Anderson e Fox (2017)

Gestao por fato

As mudancas necessarias nos processos detectados como resultado da Vijande et al. (2013)
presenca de falhas de servigo sdo gerenciadas adequadamente.

Aprendizagem

Capacidade de aprender com as falhas e implementar melhorias no Vijande et al. (2013); Contiero et al. (2016); Yilmaz,
processo Varnali e Kasnakoglu (2016)

Inovacao

Refere-se a utilizacdo dos dados de falas para melhorar processos e Vijande et al. (2013)
servigos, desenvolve novas ideias para melhorar a prestagéo de servigo.

Melhoria continua

Dados de qualidade sdo usados como uma ferramenta para gerenciar Vijande et al. (2013); Smith, Anderson e Fox (2017);
as operacgdes e a qualidade do servigo, como indicador de desempenho
para melhorar continuamente a qualidade dos produtos ou servicos.

Elaborada pela autora.
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2.2.3 Funcionario

Aspectos importantes a serem considerados na estruturacdo do sistema
de recuperacdo de servicos, também incluem: o tipo e nivel requerido de
habilidades do funcionario e seu grau de autonomia, capacitagcao profissional,
medidas de desempenho e identificar a causa raiz dos problemas e
gerenciamento de mudancas (HOMBURG e FURST, 2005; CONTIERO et al.
2016).

As empresas precisam centrar esforcos para fornecer servicos de qualidade
aos seus clientes (Casielles, Alvares e Martin, 2010) e melhorar ndo apenas os
atributos ligados a qualidade técnica do servico prestado, mas também aqueles
ligados a qualidade funcional. Os funcionarios estdo em contato direto com os
usuarios, portanto, educacéao, treinamento e motivagdo sao essenciais para alcancar
0s objetivos propostos. O treinamento (Smith e Karwan, 2010) é identificado como
uma ferramenta para garantir que os funcionarios sejam capazes de corrigir erros
(Komunda e Osarenkhoe, 2012), melhorar as habilidades de comunicacdo e as
relacdes interpessoais e maior probabilidade de afetar positivamente a experiéncia
dos clientes (SMITH, SIDNEY e FOX, 2017).

De acordo com Kau e Loh (2006), o treinamento e a qualificacdo dos
funcionarios sao fatores essenciais para 0 sucesso na recuperacao de servicos.
Boshoff e Allen (2000) afirmam que servico de qualidade requer pessoas com
habilidades técnicas e funcionais, para lidar com os clientes e corrigir os
problemas que surgem, serem treinados para ouvir os problemas dos clientes e
fornecer respostas apropriadas. Além disso, devem explicar e serem honestos e
transparente nas informacdes repassadas para os consumidores, a fim de evitar
possiveis processos negativos e reclamagdes (LIN, 2011).

Para melhorar o desempenho, Battaglia et al. (2012) sugerem que é
necessario flexibilizar os processos e definir claramente cada funcéo relacionada
as acdes de recuperacdo, em busca de reducao de hierarquias e maior agilidade
na resolucdao dos problemas, possibilitando aos responsaveis pelo atendimento
autonomia decisoOria para resolver os problemas e passar de uma reclamacao

para outra de forma mais rapida e eficaz.



35

Treinamento e o empoderamento auxiliam na recuperacado dos funcionarios
como clientes internos, pois desenvolvem e melhoram a capacidade de evitar falhas
e assumir a responsabilidade pela recuperacdo do servico. Também contribuem
para o desenvolvimento organizacional por meio do conhecimento adquirido em
relacdo as falhas, direcionados para aprendizagem e melhorias internas futuras
(VIJANDE et al, 2013).
habilidades, as ferramentas e a autoridade para atender ao cliente e transforma-los
em solucionadores de problemas (SMITH, SIDNEY e FOX, 2017).

Os resultados do estudo de Feng, Wang e Prajogo (2014) mostram que o

Empoderamento significa dar aos funcionarios as

empoderamento dos funcionarios € um fator importante para satisfacdo dos
funcionarios e consequentemente impactam na qualidade do atendimento e servigos
prestados aos clientes. Na Tabela 3 sao apresentados os critérios considerados

relevantes pela literatura de recuperacao de servicos, para avaliar a recuperacao de

servicos pela perspectiva funcional.

Tabela 3 - Critérios de avaliacdo de recuperacéo de servicos com énfase nos funcionarios

Critérios

Descricao

Fonte

Intensidade
humana

Habilidades pessoais que melhoram a
capacidade de oferecer um servico de
alta qualidade (habilidade de
comunicacao e relacionamento
interpessoal)

Homburg, First e Koschate (2009);
Maddern et al. (2007); Roos, Lofgren e
Edvardss (2013); Contiero et al.
(2016); Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu
(2016)

Capacitacao
funcional

Os funcionarios sado instruidos a se
comportar de maneira orientada para
o cliente e em praticas de qualidade.

Homburg, First e Koschate (2009);
Feng, Wang e Prajogo (2014);
Contiero et al. (2016); Yilmaz, Varnali
e Kasnakoglu (2016); Smith, Anderson
e Fox (2017)

Treinamento

Funcionarios sédo treinados como agir
quando ocorrem falhas, como lidar
com as reclamagdes/reclamantes e
como conduzir 0S processos para
resolucao do problema.

Homburg, First e Koschate (2009);
Smith, Karwan e Markland (2009);
Vijande et al. (2013); Feng, Wang e
Prajogo (2014); Contiero et al. (2016);
Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu (2016)

Conhecimento da

Conhecimento sobre o processo de

Maddern et al. (2007); Homburg, First

equipe recuperacao, capacidade de explicar e Koschate (2009)
0s Servicos e politicas
organizacionais.
Empoderamento O empoderamento auxilia na Contiero et al. (2016); Feng, Wang e
dos recuperacdo dos funcionarios, a Prajogo (2014); Homburg, First e

funcionarios

desenvolver a capacidade de evitar
falhas e assumir a responsabilidade
pela recuperacéo do servigo.

Koschate (2009); Vijande et al. (2013);
Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu (2016)

Poder decisério

Os funcionarios podem escolher a
acdo de recuperacdo que deve ser
tomada e possui autonomia para
implementar a acdo de recuperacao.

Homburg, First e Koschate (2009);
Vijande et al. (2013); Feng, Wang e
Prajogo (2014); Contiero et al. (2016);
Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu (2016)

Solucionadores
de problemas

Os funcionarios tentam resolver
problemas organizacionais e evitar
que as falhas sejam reincidentes

Vijande et al. (2013); Feng, Wang e
Prajogo (2014); Yilmaz, Varnali e
Kasnakoglu (2016)
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Avaliacao com base no desempenho funcional, Bosch e Enriquez (2005); Yilmaz,
a capacidade e eficiéncia no Varnali e Kasnakoglu (2016); Smith,
atendimento ao cliente e suas Andersone Fox (2017)
necessidades.

Elaborada pela autora.

2.3 SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

A definicdo de SAC, de acordo com o Decreto n°® 6.523 é: “0 servico de
atendimento telefénico das prestadoras de servicos regulados que tenham como
finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informacao, duivida,
reclamacdo, suspensao ou cancelamento de contratos e de servicos” (BRASIL,
2008).

O SAC surgiu na década de 1940 como uma ferramenta de contato direto
entre clientes e empresas. O objetivo foi criar um canal de comunicagdo no qual os
clientes pudessem contatar as empresas para tirar duvidas, buscar solu¢des para
problemas, propor sugestoes e fazer reclamag¢des (BARBOSA e MINCIOTTI, 2007).

No Brasil, a Nestlé foi a precursora a desenvolver um canal direto de
comunicacao com o cliente. Desenvolvido em 1969, o centro Nestlé de Economia
domeéstica, foi idealizado para lancar produtos, realizar estudos culinarios e criar
receitas, transformando-se em 1978 no centro de informagdo ao consumidor. Em
seguida foi a vez da Johnson & Johnson e a Sadia em 1981 (MATIAS e MARTINS,
2014).

No entanto, somente em 1990, apdés o surgimento de 6rgaos
regulamentadores como o PROCON e o Cédigo de Defesa do Consumidor com a
Lei 8.078, o SAC ganhou a devida importancia, e a partir disso as empresas foram
forcadas a instalar o servico e atendimento ao cliente. Em 2006, o Inmetro
desenvolveu e aplicou uma metodologia, com o objetivo de estabelecer alguns
critérios minimos de avaliagdo do SAC, até entdo inexistente no pais (MATIAS e
MARTINS, 2014).

Contudo, o avango mais significativo ocorreu em 2008 quando o Governo
Federal estabeleceu as normas gerais para o fornecimento deste servico por meio
do Decreto n° 6.523, de forma a garantir os direitos dos consumidores quanto a
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obtencdo de informacdes e protecdo contra praticas abusivas. O regulamento
apresenta as diretrizes em relacdo a acessibilidade do servico, qualidade do
atendimento, ao acompanhamento de demandas e ao procedimento para resolugao
das demandas (BRASIL, 2008).

Quanto a acessibilidade, o atendimento devem funcionar de forma integral, 24
horas por dia e sete dias por semana (ressalvado em normas especificas). O
namero do SAC deve ser Unico (mesmo que a empresa oferte varios servigos) e
disponibilizado em todos os materiais impressos e no site da empresa. As op¢des de
contato direto devem aparecer no menu principal, as ligagbes feitas pelos
consumidores devem ser gratuitas e ndo podera ser finalizada nem transferida antes
da concluséo do atendimento (BRASIL, 2008).

No tocante a qualidade do atendimento, o SAC deve obedecer aos principios
da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia e cordialidade. O atendente
deve ser capacitado com as habilidades técnicas e procedimentos necessarias para
realizar o atendimento de forma adequada. A normativa determina o tempo maximo
de sessenta minutos de espera para o atendimento, todas as informagdes devem
ser preservadas de forma sigilosa e ficar disponiveis por pelo menos dois anos
(BRASIL, 2008).

Os procedimentos para a resolucdo de demandas determinam que as
solicitac6es dos consumidores devem ser atendidas e as reclamacdes resolvidas no
prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do registro. O consumidor deve ser
informado sobre a resolugdo de sua demanda, a resposta deve ser clara/objetiva e
abordar todos os pontos requeridos pelo consumidor. Em caso de cobranca indevida
deve ser suspensa imediatamente (BRASIL, 2008).

2.3.1 Indicadores de desempenho do SAC

Em 2006, o Inmetro desenvolveu uma metodologia de avaliagdo, com o
objetivo de estabelecer alguns critérios minimos de desempenho do SAC, até entao
nao existente no pais. A andlise deve ser pautada em trés indicadores:
acessibilidade, relacionamento durante o atendimento e resolugdo das demandas
(BRASIL, 2006). O método foi aplicado em diversos estudos, tais como: Motta e

Nascimento (2011), avaliaram o SAC de uma instituicdo de ensino; Mello (2013)
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mediu 0 desempenho de empresas do setor de alimentos/bebidas e Matias e Martins
(2014) também avaliaram o atendimento ao consumidor de quarenta e quatro
empresas do ramo alimenticio, com base na metodologia proposta pelo Inmetro.

A literatura também apresenta alguns indicadores de desempenho
considerados fundamentais para exceléncia de centros de atendimento ao cliente,
como, numero de chamadas encerradas no primeiro contato, velocidade média de
resposta, taxa de abandono e tempo de espera, cortesia € dominio sobre o assunto
pelos atendentes, investigacao, resolucdo e tempo de retorno (FEINBERG et al,
2002; MATIAS e MARTINS, 2014).

Além disso, alguns indicadores operacionais e de sistemas também sao
ressaltados, tais como, tempo médio de atendimento, velocidade de resposta, total
de chamadas, nivel de servico e tempo de treinamento (JAISWAL, 2008, OLIVEIRA
e JOIA, 2009). Disponibilidade do sistema, confiabilidade, roteamento de chamadas
e flexibilidade dos canais de comunicacdao (BARAKA, BARAKA e GAMILY, 2013),

entre outros como pode ser observado na Tabela 4.

Tabela 4 - Indicadores de desempenho do SAC

Indicadores SAC

Descricao

Fonte

Qualidade da Apresentacao de informagdes Baraka, Baraka e Gamily (2013)
informacao
Qualidade de Reflete a qualidade do servico Baraka, Baraka e Gamily (2013)
servico prestado
FCR Indice de solucdo do problema do Feinberg et al (2002); Jaiswal
cliente no primeiro contato (2008); Oliveira e Joia (2009)
TMA Tempo médio atendimento Lei 8.078; Feinberg et al. (2002);
Jaiswal (2008); Oliveira e Joia
(2009)
TME Tempo médio de espera Feinberg et al. (2002); Jaiswal
(2008); Oliveira e Joia (2009)
Prazo de Avalia o prazo médio para resolver Feinberg et al. (2002); Jaiswal

resolucao de
ocorréncias

as demandas dos clientes.

(2008); Oliveira e Joia (2009)

ASA

Velocidade média de resposta,
mede o tempo no atendimento das
chamadas.

Jaiswal (2008)

Acessibilidade do
servico

Canais flexiveis de comunicagao;
gratuidade e disponibilidade

Ocorréncias por
tipo de demanda

Os principais motivos pelos quais
levam o cliente a ligar para o SAC

Lei 8.078; Baraka, Baraka e
Gamily (2013)
Feinberg et al. (2002); Jaiswal

(2008); Qliveira e Joia (2009)

Nivel de servico

Volume de ligacdes atendidas em

Feinberg et al. (2002); Jaiswal,

ou SLA determinado periodo (2008); Oliveira e Joia (2009)
Confiabilidade do  Caracteristicas essenciais Baraka, Baraka e Gamily (2013)
sistema relacionadas a infraestrutura do

sistema
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Tempo de Tempo médio de retorno e Lei 8.078; Baraka, Baraka e
resposta resolucdo em primeiro nivel. Gamily (2013)
T™MT Tempo médio de treinamento, Feinberg et al. (2002); Jaiswal,
mede o nivel de treinamento dos (2008); Oliveira e Joia (2009)
atendentes
Conhecimento dos Clareza e objetividade nas Lei8.078
atendentes respostas
Resolucao das Prazo médio para resolugdo das Lei8.078
demandas ocorréncias
TAC Tempo apods a chamada, quanto Feinberg et al. (2002); Jaiswal,

tempo o operador demora para (2008); Oliveira e Joia (2009)
finalizar o caso
Elaborada pela autora.

O resumo dos principais indicadores utilizados para avaliar sistemas do SAC
descritos na Tabela 4, foram considerados com base em trabalhos direcionados a
avaliar sistemas de servico de atendimento ao consumidor ou centros de call

centers.

2.4 MODELOS E METODOS APLICADOS A RECUPERAGAO DE SERVICOS

Diversos autores tém desenvolvido trabalhos utilizando métodos multicritério
aplicados a recuperagcao de servicos, llgin, Gupta e Battaia (2015) propéem uma
abordagem baseada em fuzzy AHP e TOPSIS, para avaliar o gerenciamento de
operagbes de uma industria de alimentos. Karimi et al. (2015) usaram uma
abordagem hibrida SERVQUAL e Fuzzy TOPSIS para aferir a qualidade e satisfacao
de servicos bancarios. Nejati, Nejati e Shafaei (2009) aplicaram essas técnicas para
determinar e classificar os fatores de qualidade de servigos aéreos.

Tseng, Chen e Geng (2012) aplicaram SERVQUAL e Fuzzy DEMATEL para
avaliar a qualidade do servico de hotéis de fontes termais. Pandey (2016)
desenvolveu um modelo para ponderar a qualidade do servico em aeroportos com
base em um método Fuzzy. Aguwa, Olya e Monplaisir (2017) usaram a l6gica Fuzzy
para analisar a voz do cliente por meio Critical to Quality.

Lan et al. (2016) apresentaram um modelo Fuzzy AHP para avaliar a preciséo
de servicos de logistica. Nilashi e Ibrahim (2014) investigaram os fatores
influenciadores na intencéo e compra de clientes on-line usando o TOPSIS e Fuzzy
para classificar e descobrir os niveis reais de influéncia de parametros de websites

Business-to-Comerce na intencao de compra.
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Um framework que emprega clustering fuzzy e um modelo multivariado
integrando rede neural artificial (RNA) foi proposto por Lin (2011), para investigar a
influéncia dos tracos de personalidade sobre o nivel de desempenho da recuperagao
do servigo. Por meio do AHP-arvore de decisdo, Battaglia et al. (2012) analisaram o
desempenho do processo de recuperacdo de servicos de uma empresa de
manufatura.

Chougule et al. (2013) utilizaram uma légica fuzzy para avaliar a satisfacdo do
cliente em relagdo a qualidade e confiabilidade de uma industria automobilistica, a
partir de dados de falha. Uma abordagem integrada FMEA-TOPSIS foi aplicada por
Shahin (2015), para classificar e ranquear modos de falha.

Razali e Jaafar (2016) desenvolveram um Algoritmo de Tratamento de
Reclamacbes por meio da Légica Fuzzy (FLCHA) para classificar e melhorar o
processamento e automacao do tratamento das reclamacdes. Com isso foi possivel
identificar a melhor funcdo de associacdo para o processo de atendimento ao
cliente, com precisao de 93,35% e tempo de processamento de 0,441 segundo.

Alguns modelos e métodos de avaliagdo do servico de atendimento ao
consumidor e recuperacao de servicos foram verificados e analisados na literatura,
com o intuito de investigar os métodos e critérios de avaliacao utilizados. Algumas
aplicagdes especificas foram identificadas e os diversos modelos e métodos
propostos, bem como critérios e consideragdes 0s quais sdo expostos na Tabela 5.



Tabela 5 - Modelos e métodos aplicados a recuperacao de servicos.
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Autor/Ano Objetivo Método Modelo Conclusoes do modelo/método
Bosch e Modelo de gerenciamento de TQM, QFD Ciclo Deming: documentar a voz do cliente; traduzi-la Os resultados indicam que o tempo
Enriquez reclamagdes com base em e FMEA em necessidades ou problemas; soluciona-los; médio para responder uma

(2005) sete etapas do ciclo Deming explorar necessidades; evitar recorréncias (FMEA); reclamagcdo passou de semanas
integrado a ferramentas da compartilhar as solugbes com o reclamante e para dias e o nimero de casos
qualidade. atualizagdes continuas. solucionados aumentou
Indicadores de desempenho: tempo de retorno; casos consideravelmente.
solucionados e avaliacdes do nivel de servico
Yang e Lin Investigar a influéncia de Rede Fatores: valores culturais; recuperagdo de servigcos; O modelo possibilitou aproximacao
(2009) alguns fatores no processo neural capacitagdo psicoldgica, inteligéncia emocional e total de qualquer fungao néo linear e
de recuperacao de servicos, Fuzzy  envolvimento dos funcionarios. mostrou-se mais amplo que métodos
por meio de uma visdo Fuzzy: rede neural fuzzy de duas entradas e uma estatisticos tradicionais.
analitica integrada. saida.
Lin (2011) Avaliou a influéncia dos Rede  Varidveis: gravidade da falha; tipo e taxa de Tanto a rede neural de agregacao
tracos de personalidade na  neural de recuperagdo; valor cultural; traco de personalidade; fuzzy quanto o modelo de analise
recuperacao de servicos e na clustering percepgao de justica. As variaveis de entrada/saida multivariada justificaram e
percepcado de gravidade das  Fuzzye foram definidas e transformadas utilizando regras de suportaram as hip6teses propostas
falhas. andlise conjuntos fuzzy (fungcbes de associacdo difuza e pelo estudo.
multivariad combinagdes) para obter o modelo neural de
a clustering Fuzzy.
Pyon, Woo e Propéem um framework de TQMe Etapas: Primeiro mapear os processos, segundo A estrutura proposta contribuiu para
Park (2011) suporte a decisdo utilizando FMEA  descobrir as causas dos problemas (diagrama de a reducao do tempo de
as reclamacoes de clientes causa e efeito e TQM) e terceiro avaliar os tipos de processamento das reclamagdes e
com médulos de erro utilizando o FMEA. mudanca de cultura organizacional.
sumarizagao, excecao e
comparacao.
Battaglia et al. Método de avaliagcao de AHPe Estrutura de &rvore: velocidade de recuperagdo; Modelo possibilitou identificar a
(2012) desempenho do processo de Arvore de empatia; diagndstico de falhas; correcdo do problema; importancia relatva de cada
recuperacao de servicos de  decisdo comunicagdo; relacionamento e empoderamento. dimensdo, avaliar o grau de
uma empresa de manufatura AHP: foi utilizado para determinar a importancia aplicabilidade e  monitoramento
no contexto B2B relativa de cada dimensé&o. continuo do processo de
recuperacao de servigos.

Chougule et Abordagem de avaliagdo de Fuzzy  Abordagem: Satisfacdo de Qualidade Pessoal e A abordagem proposta apresentou
al. (2013) satisfagéo do cliente a partir Confiabilidade Pessoal. confiabilidade e eficiente em relacao

de dados de falhas. Logica Fuzzy: foi aplicada na construgdo do modelo. ao objetivo proposto.

Chen (2014) Fornece um método de Fuzzy  Grupos de falhas: 1- Falhas do sistema de entrega de O método proposto  forneceu

monitoramento da frequéncia  Delphi  servico; 2- Necessidades e solicitagbes do cliente; 3- controle eficaz para a gestdo de

de falhas de servico de acordo
com categorias de falhas

Acao do funcionério nao solicitada.
Fuzzy Delphi: utilizado para transformar a opinidao dos
especialistas em numeros fuzzy triangulares e triagem

reclamagoes, ajudou estabelecer
estratégias de melhoria de qualidade
de servicos e planos de alocacdo de
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dos dados para o modelo final.

recursos.

Faed et al. Empregar uma abordagem Abordagen
(2014) para identificar, coletar, S

priorizar e analisar matematic

reclamacdes dos clientes  as e fuzzy

Programacédo Linear: verificar e testar a relacdo entre
os fatores

Abordagem: sistemas de inferéncia neuro-fuzzy e
regras fuzzy IF-THEN usado para provar as relaces.

Os resultados enfatizam  os
beneficios da fusdo de tecnologias
de redes neurais e fuzzy, facilita a
inicializacdo precisa da rede em
termos dos parametros do sistema
de raciocinio difuso.

Shahin (2015) Propor uma abordagem
integrativa para classificar os
modos de falhas utilizando
andlise de efeitos e técnica
para preferéncia de ordem
por semelhanga com a

solucao ideal.

FMEA e
TOPSIS

EMEA: utilizado para especificar os modos de falhas
(ocorréncia, gravidade e taxa de detecgao) de acordo
com o ponto de vista dos especialistas.

AHP: para calcular o peso dos indicadores determinado
pelos especialistas.

TOPSIS: aplicado para obter o ranking com a
classificacdo das causas de falhas e selecionar a
solucao ideal.

O método mostrou-se eficaz, pois
possibilitou a identificacdo dos
pontos a serem melhorados no
processo e por considerar o peso
dos especialistas 0o TOPSIS pode
ser mais eficaz na andlise e melhoria
na gestdo de reclamagdes
comparado ao FMEA.

Hesamamiri e Desenvolver um modelo de  Otimizacad Variaveis: tempo média de espera; conhecimento dos Melhorias no sistema de
Bourouni dindmica de sistema para o SD/PSO funcionarios; tempo médio de satisfagdo e atendimento ao cliente e na gestao
(2016) melhorar a qualidade do produtividade. estratégica.
servigo e a satisfagdo em
relagdo ao sistema de
suporte ao cliente.
Hsiao et al. Modelo integrado para Arvore de Seis Sigma DMAIC (Definir, Medir, Analisar, Melhorar O estudo empirico apoiou a
(2016) analisar as reclamagbes de  decisdoe e Controlar): foi aplicado para identificar as viabilidade pratica da abordagem
clientes e melhorar a Seis reclamagbes dos clientes, as quais foram proposta para extrair regras Uteis
qualidade do servico, Sigma  categorizadas com base em modelos de qualidade de para o} gerenciamento de
identificando e abordando as servigo. reclamacoes de clientes e gerar
causas subjacentes do Arvore de decisdo: utilizada para analisar a causa dos estratégias subsequentes de
servico com falha. defeitos de servico e estabelecer um conjunto de melhoria de negécios. Reducgdo de
regras para apresentar a estrutura de inferéncia entre 60% das reclamacdes més e 65%
0s recursos do contexto de servigo e as reclamagdes em relacdo ao tempo gasto lidando
dos clientes. com reclamacdes.
Razali e Desenvolver um Algoritmo de Fuzzy  FLCHA; aplicou a abordagem da légica difusa para A abordagem FLCHA produziu
Jaafar Légica Difusa (FLCHA) para Type 1  classificar as reclamacgoes (real e ndo real), melhorar o resultado confiavel, alta precisao,
(2016) lidar com o processo de Type 2 tempo de processamento e automatizar o processo de pequeno numero de diferengas nas

tratamento de reclamagdes.

tratamento de reclamacgdes. Utilizou-se cinco funcdes
de associacdo e dez fungdes combinacado, diversas
simulagbes foram realizadas para identificar a funcao
de associacao com maior precisdo a ser utilizada.

categorias e maior tempo de
processamento. O GTrap (tipo
difuso-1) apresentou a melhor
funcdo para o0 processo de
atendimento ao cliente.

Elaborada pela autora.
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2.5 NUMERO E OPERADORES FUZZY

Em diversas situacdes dados reais sao inadequados, devido as imprecisdes
do julgamento humano. Para tal, Zadeh (1965) propbs a teoria dos conjuntos fuzzy,
para medir essas incertezas e imprecisdo por meio de variaveis linguisticas. As
variaveis linguisticas utilizam geralmente palavras para caracterizar fenédmenos
complexos que nao sao possiveis de serem descritos por termos quantitativos
tradicionais (GLIGORIC et al., 2010).

As variaveis podem assumir valores (baixo, médio e alto), termos primarios
(alto, baixo, pequeno, médio, grande, zero) ou modificadores (muito, pouco,

levemente, extremamente), conforme exemplo exposto na Figura 1.

Figura 1 - Fungdes de pertinéncia de uma variavel

Associagdo
A

baina

T

L
vatidveis bnguistica

Fonte: adaptado de Tanscheit (2004)

Um conjunto fuzzy é definido por uma funcao de associacao (caracteristica)
que atribui a cada elemento um grau de associacdo dentro de um determinado
intervalo [0 e 1]. Se o valor atribuido for “zero” ndo pertence ao conjunto, se for “um”
pertence completamente ao conjunto e se estiver dentro de um determinado
“intervalo”, pertence parcialmente ao conjunto na magnitude do valor (GLIGORIC et
al., 2010; PATIL e KANT, 2014). As definicdes de conjuntos, nimeros e operadores
fuzzy sao apresentados a seguir:

Definicao 1

Um conjunto fuzzy A em um subconjunto do universo de X, que é
caracterizado pela funcao de associagao triangular que associa cada elemento x de
X com um numero real, representado por uz: x — [0,1]. O valor da funcdo u;(x),
para o conjunto fuzzy A é chamado de valor de associacdo de x em A, o qual
representa quanto o elemento X é um elemento do conjunto fuzzy A (Patil e Kant
2014), conforme equacao (1).
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(1)

Em que uy~ (x) é a funcdo de associacao e X = {x } representa uma colecao de
elementos x
Se u,~ (x) = 1indica que x pertence completamente a A

Enquanto u,~ (x) = 0 indica que x ndo pertence a A

Definicao 2
Segundo Lin e Yeh (2013), um conjunto Fuzzy A é referido como convexo e
normalizado quando pelo menos um dos elementos atinge o grau maximo possivel

de adeséo [1], como expresso na equagao (2).

ug(Ax; + (1 — 1) x,= min (uA(xl),uA(xz)) ¥x € [xq,x,],onde 1€ [0,1]

Definicao 3

Um numero fuzzy N pode ser considerado um subconjunto fuzzy no universo
de X, quando ao mesmo tempo convexo e normalizado (2).

Definicao 4

Um Ndmero Triangular Fuzzy (TFN) pode ser definido como um trio a, b, c,
0s quais indicam, respectivamente, menor valor provavel, valor mais provavel e

maior valor provavel (Gligoric et al., 2010), como pode ser observado na Figura 2.

Figura 2 - Namero triangular Fuzzy
i)
1

Fonte: Adaptado de Gligoric et al. (2010)

Definicao 5
E um TFN se a funcéo de associacdo u,~ (x) do conjunto fuzzy A = (I, m, n)
no universo de X é definido conforme equacao (3) (PATIL e KANT, 2014).
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0 (x<1) (3)
Ll <x<m)

\ 1
I~(X)=4 " . o
! N =X mgx<u)

m

0 (x < u)

=1t

Onde I/, m, nsdo nimeros reaise Ism<u

Operacoes

Operagoes basicas em duas associagdes fuzzy triangulares = A, (ay, by, ¢;)
e A, (ay by, c;) podem ser expressas conforme as equacbes (4, 5, 6, 7, 8 e 9)
apresentadas a seguir (VANICEK et al., 2009; OPRICOVIC, 2011; LIN e YEH, 2013):

Adicao O :

AL @A, =(ay, by, 1) ®(ay by, cy) = (ay + ay, by + by, ¢ + ¢3) (4)
Subtracao:

Ay — A; =(ay, by, ¢1) - (a2, bz,63) = (ay = az, by — by, €1 — ©3) (5)

Multiplicacao ®:
A1 ® A2 = (a4, by, ¢1) ® (az, by, c3) U(agx az, byx by, c1x c3) (6)

Distancia entre numeros triangulares fuzzy:

D (A, ) = [H1(@s = @02 + (by = b,)+ (61 = )7 (7)
Média ponderada:

p= 22l 8)

m_
Xty wj

Em que as variaveis D, r; e w; sdo numeros fuzzy, sendo que:
D representa a conveniéncia geral da alternativa avaliada

r; representa a avaliagéo do j th critério

w; representa peso do criterio j

Defuzificacao:

B ai-+2bi-_+cl- '_)
CT'lSp (aij' bij,cij,) = (]+ (9)
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3 METODOLOGIA

Este capitulo tem por objetivo descrever a metodologia utilizada para o
desenvolvimento do Modelo de Avaliagcao da Eficacia de Sistemas de Servico de
Atendimento ao Consumidor (MAESSAC). Esta subdividido da seguinte maneira: os
procedimentos utilizados para selecionar a base de dados; as etapas de
desenvolvimento do modelo e a descricao sobre a aplicagao pratica para validacao

do modelo.

3.1 BASE DE DADOS PARA ESTRUTURAGAO DO MAESSAC

A revisao da literatura foi realizada com base em duas etapas da metodologia
estruturada para selegéo de artigos, denominada Proknow-C proposta por Ensslin et
al. (2010). O levantamento foi realizado em duas fases, a primeira com quatro
etapas e a segunda com cinco etapas.

A primeira fase foi subdividida em quatro etapas: (/) definicdo das palavras-
chave; (i) definicdo das bases de dados; (ii) busca nas bases; e (iv) teste de
aderéncia. A Figura 3 apresenta as etapas da primeira fase.

Os trés eixos de pesquisa e suas respectivas palavras-chave foram:
Customer Service (Assistance, Treatment, support), Support System (Assessment,
Models, Satisfaction) e Multi Decision Making (TOPSIS, Fuzzy, Fuzzy-TOPSIS).
Para realizar a busca dos artigos foram utilizadas cinco bases de dados: Emerald,
Science Direct, Scopus, Springer e Web of Science. Seguindo os seguintes critérios:
a) Representatividade; b) Niumero de peridédicos na area de Engenharias lll; c)
Acesso; e d) Importacdo para software de busca. Com as combinagdes das
palavras-chave e considerando os anos de entre 2000 e 2017 como ponto de
delimitacao e tipo de publicacao (artigos) foi possivel iniciar o processo de busca nas
bases de dados. Os campos de busca foram titulo, resumo e palavras-chave, com o

uso do operador booleano AND para relacionar as palavras.
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Figura 3 - Fluxograma da 1° etapa da revisao sistematica de literatura para selecdo dos artigos

1% Fase - Selecio dos artigos brutos

base

Definico das palavras-chave
¥ 3 palavras-Chave
Definicio das bases de dades
v 5 bases
Buscanas bases de dados :'
¥ 11.794 artigos
Teste de aderéncia das palavras-chave ‘_/J
+ 2 novas palavras-Chave
Novabusca ‘/J
802 artigos

Elaborada pela autora.

Para realizar o teste de aderéncia foram selecionados alguns artigos. Nessa
analise se verificou que algumas palavras-chave importantes ndo haviam sido
incluidas na busca. Com isso, novas palavras-chave foram incorporadas, customer
complaints (service failure, service recovery) e Theory of Justice (distributive,
interactional, procedural). Apds a incorporacao das novas palavras-chave, realizou-
se uma segunda busca nas bases de dados.

A segunda fase foi subdividida em cinco etapas: (i) eliminacdo dos artigos
duplicados; (i) leitura dos titulos; (iii) leitura dos resumos; (iv) leitura integral dos
artigos; e (v) reconhecimento cientifico. A Figura 4 apresenta as etapas
desenvolvidas na segunda fase.

Com o auxilio do software de gerenciamento bibliografico (Mendeley), foi
possivel importar todos os 12.596 artigos obtido nas buscas, para dar inicio a
segunda etapa do processo. Ap6s a eliminacdo dos artigos duplicados foram
mantidos 7.841 para a leitura dos titulos. Nesta parte do processo foi possivel
identificar e descartar as publicagdes ndo alinhadas ao tema, restando 818 artigos
para leitura dos resumos. Na proxima etapa apds a leitura dos resumos foi possivel
identificar 168 trabalhos alinhados ao tema. No entanto, 28 nao estavam disponiveis
na integra. Com isso restaram 140 arquivos para serem lidos de forma integral do

conteudo.
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Figura 4 - Fluxograma da 2° etapa da revisao sistematica de literatura para selecdo dos artigos
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NAO SIM

Feconhecimento

Portfolio Bibliografico

Elaborada pela autora.

140 leitura intezral

Ao finalizar a segunda fase foram obtidos 46 artigos alinhados ao tema. A

analise do reconhecimento cientifico foi realizada de acordo com a classificacdo de

periddicos no Quadriénio 2013-2016 da plataforma Sucupira, verificando-se o Qualis

do peridédico em Engenharias lll, seu fator de impacto JCR de acordo com base de

dados Web of Science e o numero de cita¢des do artigo.

Diante disso os artigos foram ranqueados a partir do célculo: JCR*N° de

citagdes/tempo e foi possivel classificar os artigos com maior impacto, com base nao

apenas no numero de vezes em que o artigo havia sido citado por outros trabalhos,

mais levando em consideracao o jornal € o ano de publicacdo. Com isso foi possivel

evitar que os artigos com mais tempo de publicagdo fossem classificados

automaticamente nas melhores posigoes.
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Dos artigos selecionados 36 possuem reconhecimento cientifico em
Engenharias Ill e 10 ndo possuem reconhecimento cientifico, os quais foram
mantidos por se tratarem de aplicacbes diretamente relacionadas ao tema de
pesquisa. Os artigos selecionados foram avaliados em busca de identificar os
indicadores e as caracteristicas de avaliacdo aplicadas ao contexto de falhas de

Servigo.

3.2 ETAPAS PARA O DESENVOLVIMENTO DO MAESSAC

O modelo multicritério proposto nessa dissertacdo, o MAESSAC, tem por
objetivo avaliar a eficiéncia de Sistemas de Servigco de Atendimento ao Consumidor
(SAC) por meio de trés dimensdes: Processos Relacionados ao Cliente,
Procedimentos e Sistema Operacional do SAC e Interface Sistema da Qualidade
com o SAC. A elaboracdo do MAESSAC consistiu em trés etapas: (/) determinacao
da estrutura de decisdo; (i) método para aquisicdo da informacao; e (iii)
processamento da informacdo. Essas etapas sdo descritas a seguir:

3.2.1 Determinacao da Estrutura de Decisdao do MAESSAC

A partir dos artigos selecionados para compor a base de dados, foi realizada
uma analise de conteldo com o objetivo de identificar dimensodes, critérios e
indicadores de desempenho utilizados para avaliar os processos do SAC. Cada
trabalho foi organizado pelo titulo, autoria e avalicdo conforme com o seu fator de
impacto e descricao de avaliacao realizada.

Os critérios e indicadores, ou seja, as contribuicbes, de cada um dos
trabalhos da base foram organizadas e agrupadas por similaridade e objetivo de
avaliagdo, em relacdo a trés dimensdes: Processos Relacionados ao Cliente,
Procedimentos e Sistema Operacional do SAC e Interface Sistema da qualidade
com o SAC.
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3.2.2 Aquisi¢édo da Informacéo para o MAESSAC

As informacdes necessarias para aplicacado MAESSAC consistem da opinido
dos especialistas em relacao a importancia e a importancia relativa de cada uma das
trés dimensdes consideradas para avaliacdo (secdo 3.2.1) e das informacdes
provenientes do SAC da empresa avaliada.

A opinido dos especialistas em servicos de atendimento ao consumidor foi
coletada por meio de um instrumento de avaliacao (secao 3.3), contendo questdes
para cada uma das dimensdes consideradas no MAESSAC. Esse valor obtido para
cada dimensao foi o valor de referéncia considerado para os indicadores que
compde cada uma das trés dimensdes no calculo da distancia em relagcao ao valor
apresentado pela avaliacdo do SAC. A Tabela 6 apresenta o conjunto com o0s
respectivos equivalentes em numeros fuzzy triangulares utilizados para aquisicdo da
opinido dos especialistas em relacdo a importancia e a importancia relativa de cada

uma das trés dimensoes.

Tabela 6 — Conjunto linguistico utilizado na avaliacdo dos especialistas

Variavel Linguistica Numero Triangular Fuzzy
Nenhuma (N) (0,000; 0,000; 0,000)
Muito Baixa (MB) (0,000; 0,000; 0,083)
Baixa (B) (0,083; 0,167; 0,250)
Razoavelmente Baixa (RB) (0,250, 0,333; 0,417)
Razoavel (R) (0,417; 0,500; 0,583)
Razoavelmente Alta (RA) (0,583; 0,667; 0,750)
Alta (A) (0,750; 0,833; 0,917)
Muito Alta (MA) (0,917; 1,000; 1,000)
Extrema (E) (1,000; 1,000; 1,000)

Elaborada pela autora.

A Tabela 6 apresentada uma escala linguistica regular considerando uma
distribuicdo de [0, 1].

Na aquisicdo da informacéo do SAC se optou pelo desenvolvimento de uma
entrevista estruturada e presencial. A entrevista foi elaborada a partir dos
indicadores de desempenho que compde cada uma das trés dimensodes
consideradas na avaliacdo com o conjunto de variaveis linguisticas apresentado na
Tabela 7.



51

Tabela 7 - Conjunto linguistico utilizado na avaliacdo dos indicadores do SAC
Numero Triangular

Variavel Linguistica Fuzzy

(@i, bijciz)

Nao atende (NA) 0.(a, b, )
Atende pouco (AP) 1/6. (@, b,, )
Atendente de pouco a moderado (APM) 1/3. (@, b,, )
Atendente moderadamente (AM) 1/2. (@, b, ;)
Atendente de r(rX)'\cheBr)ado a bastante o3, ((T,, B, Ej)
Atende bastante (AB) 5/6. (@, b, c;)

Atende Completamente (AC) 1.(a, b, c)

Elaborada pela autora.

Se destaca que a utilizacdo de sete variaveis linguisticas para avaliacéo
permite obter 0 maximo de capacidade de processamento de informacao de acordo
com a Miller (1956). O numero fuzzy triangular equivalente as variaveis linguisticas
apresentadas na Tabela 7 € relacionado a importancia fornecida pelos especialistas.
Por isso a avaliagdo qualitativa foi realizada com as variaveis linguisticas e
convertida em numero fuzzy combinando a avaliagdo dos especialistas com a

avaliacao qualitativa do SAC da empresa avaliada.

3.2.3 Processamento da Informacédo do MAESSAC

A informacao no MAESSAC foi processada por meio de operadores fuzzy de
agregacao de informacgao, determinacao de distancia e defuzificacdo. Os operadores
de agregacdo da informacdo obtida com os especialistas sdo os operadores de
média retirados de Lin e Yeh (2013) e Vanitek et al. (2009), o quais sao

apresentados nas equacoes (10) e (11), respectivamente.
— T — 1ok
(@.b,5) = (;Zz=1(akjr bkj.ckj,)) (10)

— k
(@, by, G) = minay;, (H%(:lbkj)l/ , MAXCy;j (11)

Em que:
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(aj, brjckj) = nimero fuzzy triangular para a avaliagéo linguistica do especialista k
para o indicador de desempenho da dimensao j.
(cT], 5] c_]) = nUmero fuzzy triangular agregado da avaliagao linguistica do especialista

indicador de desempenho da dimensao j em relacdo aos k especialistas.

Um unico numero triangular fuzzy é obtido pela agregacéao das avaliacées dos

especialistas por meio das equagdes (10) e (11).

Os indices de eficiéncia do MAESSAC sao obtidos por meio do calculo entre
a distancia da avaliacdo dos especialistas para cada um dos indicadores de
desempenho das dimensdes em relagdo a avaliacdo obtida com esses indicadores
de desempenho do mesmo critério obtidos no SAC da empresa avaliada. O calculo
da distancia é realizado por meio do operador de distancia Euclidiano normalizado

apresentado pela equacgao (12).

Dy = \E (((aij —&)" + (b — b))+ (c;; - C_J)Z)) (12)

Em que:
D;; = distancia entre a pontuagéo
(aij, bijci;) = nGmero fuzzy triangular para a avaliagdo linguistica obtido com
informacdes do SAC da empresa para o indicador de desempenho i da dimensao j.
(cT],E],c_]) = numero fuzzy triangular agregado da avaliacao linguistica do indicador
de desempenho i da dimensao jem relacdo aos k especialistas.

O numero fuzzy triangular para a avaliagao linguistica obtido com informacgdes
do SAC da empresa é obtido conforme apresentado na Tabela 7.

O indice de eficiéncia de uma dimensdao é obtido a partir das distancias
individuais de cada um dos indicadores de desempenho que compde a dimensao. A

equacao (13) apresenta esse indice.
IEp, = 1- (% ?=1Dij) (13)

Em que:
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IEp; = indice de eficiéncia da dimens&o ji.

n = nimero de indicadores /i que compde a dimensao J.

Na determinacdo do indice de eficiéncia global do SAC se utilizaram a
importancia de cada uma das dimensdes (pesos) atribuidas pelos especialistas
conforme equacéao (14) e com base na equacéao (15) os pesos foram agregados para

se obter a importancia de cada dimenséao a ser utilizada.

d.
l; = ]/Z{‘;l e, (14)

com X, [y =1

1/k

L= (Hﬁl lij )

L
)= "sm, (1o

comY®™, [ =1

Em que:

dy; = distdncia entre a importancia atribuida para cada dimensdo j conforme
avaliacao do especialista k.

l; = importancia da dimensé&o j conforme avaliagao do especialista k.

l; = média geométrica da importancia da dimenséo j conforme avaliagdo dos k

especialistas que compde o conjunto de avaliacao.

l, = importancia da dimensé&o j agregada conforme avaliagdo dos k especialistas que

compde o conjunto de avaliacao.

m = numero de dimensdes j da avaliagao.

O indice de eficiéncia global do SAC consiste na soma produto dos indices de
eficacia de cada uma das dimensdes considerando a importancia atribuida pelos
especialistas. A equacgéo (17) apresentagéo o calculo desse indice.

IEg = Z?=1E-1ED]- (17)

Em que:
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IE; = Indice global de eficiéncia do SAC obtido na empresa para as dimensdes
processos relacionados ao cliente, procedimentos e sistema operacional do SAC e
interface sistema da qualidade com o SAC.

3.3 APLICACAO DO MAESSAC

Nesta secdo sdo apresentados os processos a serem executados para a

aplicacao do modelo.

3.3.1 Descricao da Empresa Estudada

Uma cooperativa foi escolhida para aplicagao do MAESSAC. A Cooperativa
atua em diversas atividades ligadas ao agronegécio, producao industrial e prestacao
de servigos. Dentre as principais atividades se destacam: avicultura, suinocultura,
recepcao de graos, supermercados e postos de combustivel. Sua area de atuacgao
abrange Parand, Santa Catarina, Mato Grosso do Sul e Paraguai.

A Cooperativa foi fundada em 1964 e ao longo dos anos vem buscando
melhorias em seus processos com a missdao de ser a melhor cooperativa
agroindustrial do Brasil, e ser percebida pelos seus clientes por meio da exceléncia
de seus produtos e servicos. Neste sentido, a gestdo da qualidade esta pautada em
atender aos quesitos dos clientes, aspectos regulamentares e diretrizes de controle
com base na norma /SO 9001. Preza também pela seguranca alimentar de acordo
com os requisitos da norma global de seguranca de alimento da certificacdo BRC
(British Retail Consortium), entre outras ferramentas da qualidade e normas técnicas
especificas que regem toda a cadeia produtiva da cooperativa.

O seu centro administrativo esta localizado no Oeste do Parana, onde sdo
centralizadas todas as atividades administrativas da empresa, incluindo a area de
gestdo da qualidade a qual é responsavel pelo gerenciamento do Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC), onde o foi realizada a aplicacao pratica para
verificacdo do MAESSAC.
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3.3.2 Obtencao da Opinido dos Especialistas

A opinido dos especialistas foi coletada por meio de um instrumento de
avaliacdo, contendo questdes para cada um dos indicadores de desempenho e com
as alternativas de resposta na forma de variaveis linguisticas (Tabela 6). De acordo
com Leal (2008) essa forma de aquisicao de informacao se sobressai em relacao
aos demais instrumentos de coleta de dados devido a agilidade no envio,
preenchimento e devolugao.

Os especialistas sdo pesquisadores internacionais, com foco em estudos
relacionados a gestao do relacionamento com o cliente, gerenciamento de servicos,
marketing de relacionamento, experiéncia do cliente, falhas de servicos e estratégias
de recuperacao de servigos. Os especialistas foram selecionados a partir dos artigos
que formam a base para estruturacao do modelo, por serem professores doutores,
com publicacdes em revistas com reconhecimento cientifico conceituado na area de
Engenharias lll.

A partir das informacdes que constam sobre os autores nas publicacoes, foi
possivel realizar uma busca mais detalhada para identificar, foco de pesquisa e
publicacbes, de forma a classificar os autores especialistas sobre o tema de
pesquisa. A Tabela 8 apresenta a descricdo das areas de pesquisa, 0s paises e 0

nuamero de especialistas consultados por pais.

Tabela 8 - Resumo das areas de pesquisa e paises de envio do instrumento de coleta.

Area de Pesquisa Pais Quantidade

Falhas e estratégias de recuperacao de servigo Espanha 4
Falhas e de recuperagéo de servigo Canada 1
Experiéncia do cliente e gerenciamento de servigos Alemanha 2
Marketing de relacionamento e experiéncia do cliente Suécia 3
Marketing de relacionamento e gerenciamento de servigos China 2
Gerenciamento de Servigos e experiéncia do cliente Reino Unido 2
Gerenciamento de Servigos Turquia 3
Relacionamento com o cliente, Gerenciamento e recuperacao Estados 5
de servigos Unidos

Recuperacao de servigos Franca 1

Fonte: Elaborada pela autora.

Como pode ser observado (Tabela 8) o instrumento foi enviado para
especialistas de nove paises diferentes, sendo alguns deles pesquisadores em mais

de uma area relacionada ao gerenciamento e recuperacao de servigos.
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A importancia de cada dimensdo, foi coletada por meio do instrumento
(Quadro 1) enviado para vinte e trés especialistas. O instrumento de avaliacao foi
traduzido para o inglés (Apéndice A), e o envio ocorreu no més de novembro de
2019, via Google forms.

Quadro 1 - Instrumento para coleta da opinido dos especialistas

1) Em sua opinido, qual a importancia dos Processos Relacionados ao Cliente para a eficacia do
SAC?

() Nenhuma ( ) Muito Baixa, ( ) Baixa, ( ) Razoavelmente Baixa, ( ) Razoavel, ( )
Razoavelmente Alta; ( ) Alta, ( ) Muito Alta; ( ) Extrema.

2) Em sua opinido, qual a importancia dos Procedimentos e do Sistema Operacional com o SAC
para a eficacia do SAC?

() Nenhuma ( ) Muito Baixa, ( ) Baixa, ( ) Razoavelmente Baixa, ( ) Razoavel, ( )
Razoavelmente Alta; ( ) Alta, ( ) Muito Alta; ( ) Extrema.

3) Em sua opinido, qual a importancia da Interface Sistema da Qualidade com o SAC para a
eficacia do SAC?

() Nenhuma ( ) Muito Baixa, ( ) Baixa, ( ) Razoavelmente Baixa, ( ) Razoavel, ( )
Razoavelmente Alta; ( ) Alta, ( ) Muito Alta; ( ) Extrema.

4) Em sua opinido, qual a importancia dos Processos Relacionados ao Cliente em relagdo aos
Procedimentos e Sistema Operacional do SAC para a eficacia do SAC?

() Nenhuma ( ) Muito Baixa, ( ) Baixa, ( ) Razoavelmente Baixa, ( ) Razoavel, ( )
Razoavelmente Alta; ( ) Alta, ( ) Muito Alta; ( ) Extrema.

5) Em sua opinido, qual a importadncia dos Processos Relacionados ao Cliente em relagéo a
Interface Sistema da Qualidade com o SAC para a eficacia do SAC?

() Nenhuma ( ) Muito Baixa, ( ) Baixa, ( ) Razoavelmente Baixa, ( ) Razoavel, ( )
Razoavelmente Alta; ( ) Alta, ( ) Muito Alta; ( ) Extrema.

6) Em sua opinido, qual a importancia dos Procedimentos e Sistema Operacional do SAC em
relacdo a Interface Sistema da Qualidade com o SAC para a eficacia do SAC?

() Nenhuma ( ) Muito Baixa, ( ) Baixa, ( ) Razoavelmente Baixa, ( ) Razoavel, ( )
Razoavelmente Alta; ( ) Alta, ( ) Muito Alta; ( ) Extrema.

Elaborado pela autora.

3.3.3 Avaliagdo do SAC da Empresa Estudada

Uma entrevista estruturada foi o procedimento utilizado para coletar as
informacdes no SAC. Este procedimento se justifica em funcao da imparcialidade do
pesquisador para determinar a avaliacdo da empresa e diminuir o viés da pesquisa
(Casielles, Alvares e Martin, 2010; Contiero et al., 2016), pois em caso de envio do
instrumento de avaliagdo para que a empresa realizasse a avaliagdo do nivel de
atendimento dos indicadores, poderia ocorrer que a mesma se auto avaliaria bem
em todos os quesitos. Desta forma, o pesquisador realizando a avaliacdo in loco
houve imparcialidade e maior credibilidade na coleta dos dados.
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A coleta dos dados na empresa foi realiza de forma presencial em duas
etapas. A primeira foi por meio de uma conversa informal com o responsavel pelo
atendimento do SAC, com o objetivo de conhecer os procedimentos e acbes da
empresa relacionados ao SAC. Nesse primeiro contato se pretendia verificar se os
indicadores selecionados a partir da literatura, condiziam com a realidade do SAC e
seriam mensuraveis. A partir disso, foi possivel estruturar a entrevista para a coleta
da informacao com base na estrutura de avaliagdo do MAESSAC.

A segunda etapa foi realizada por meio de uma entrevista estruturada. O
instrumento de coleta foi elaborado com base nos indicadores de desempenho de
cada dimensao. Para tal, cada indicador foi descrito em forma de pergunta para
avaliar se a empresa atendia ou nao ao referido indicador. As questdes utilizadas no
desenvolvimento da entrevista para direcionar a coleta das informagdes no SAC da
empresa, sao apresentadas no apéndice B.
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4 RESULTADOS
Esta secdo apresenta a base de dados para estruturacdo e as etapas
envolvidas na elaboracdo do modelo para Avaliacdo da Eficiéncia de Sistemas de

Servico de Atendimento ao Consumidor (MAESSAC) e os resultados de sua

aplicagdo no SAC de uma empresa.

4.1 ANALISE DA BASE DE DADOS E ESTRUTURACAO DO MAESSAC

Os artigos selecionados para compor a base de dados para estruturacao do

MAESSAC sao apresentados na Tabela 9.

Tabela 9 - Artigos selecionados para Base de Dados

Titulo Autor/ano Ranking
A combined fuzzy AHP and fuzzy TOPSIS based strategic analysis of Bliyikézkan e Cifci 112,31
electronic service quality in healthcare industry (2012)
The antecedents of customer satisfaction and its link to complaint Wu (2013) 77,97
intentions in online shopping: An integration of justice, technology, and
trust
Satisfaction and post-purchase intentions with service recovery of online Kuo e Wu (2012) 71,73
shopping websites: Perspectives on perceived justice and emotions
Combining VIKOR with GRA techniques to evaluate service quality of Kuo e Liang (2011) 66,22
airports under fuzzy environment
Assessing the effects of service quality and justice on customer Zhao et al. (2012) 60,91
satisfaction and the continuance intention of mobile value-added
services
The relationship of service failure severity, service recovery justice and Wang et al. (2011) 59,91
perceived switching costs with customer loyalty in the context of e-
tailing
Service recovery: a framework and empirical investigation Mille et al. (2000) 50,32
Customer satisfaction and competitiveness in the Chinese E-retailing: Subramanian et al. 43,99
Structural equation modeling (SEM) approach to identify the role of (2014)
quality factors
Exploring the impact of communication effectiveness on service quality, Park et al. (2012) 35,44
trust and relationship commitment in IT services
The effects of service recovery on consumer satisfaction: a comparison Kau e Loh (2006) 30,87
between complainants and non-complainants
On the importance of complaint handling design: a multi-level analysis Homburg, et al. 25,41
of the impact in specific complaint situations (2009)
Three outcomes of service recovery: customer recovery, process Johnston e Michel 22,84
recovery and employee recovery (2008)
Construction of a service failure severity and recovery model Lin (2011) 21,46
Customer satisfaction and service quality in UK financial services Maddern et al. (2007) 20,93
Fuzzy application in service quality analysis: An empirical study Lin (2010) 19,62
The Roles of Justice and Customer Satisfaction in Customer Retention: Siu et al. (2013) 16,04
A Lesson from Service Recovery
Examining satisfaction with the experience during a live chat service  McLean e Frimpong 13,74
encounter- implications for website providers (2017)
Service improvement by business process management using customer Pyon et al. (2011) 12,16
complaints in financial service industry
Perceived Justice of Service Recovery Strategies: Impact on Customer Casielles et al. (2010) 11,87

Satisfaction and Quality Relationship
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Empirical Profiles of Service Recovery Systems: The Maturity Smith e Karwan 11,02

Perspective (2010)

Remedy or cure for service failure?: Effects of service recovery on Komunda e 8,63

customer satisfaction and loyalty Osarenkhoe (2012)

Modelling and evaluating service quality measurement using neural Behara, Fisher e 8,35

networks Lemmink (2002)

Contingencies and characteristics of service recovery system design:  Contiero et al. (2016) 8,22

insights from retail banking

What Makes Customers Discontent with Service Providers? Chan e Ngai (2010) 7,92

Quality and effectiveness in web-based customer support system Negash et al. (2003) 7,76

How do firms benefit from customer complaints? Yilmaz et al. (2016) 6,71

An integrated service recovery system (ISRS): Influence on knowledge-  Vijande et al. (2013) 4,87

intensive business services performance

Incorporating human resource management initiatives into customer Feng et al. (2014) 4,75

services: Empirical evidence from Chinese manufacturing firms

Integrated model of hot spring service quality perceptions under Tseng et al. (2012) 4,13

uncertainty

A mathematical programming model for estimating the importance  Ramanathan (2012) 3,58

levels of performance criteria and an application in e-commerce

The antecedents of complaint behaviour for Brazilian and French  Matos e Leis (2013) 3,01

consumers of services

A customer-dominant logic on service recovery and customer Cheunge To (2016) 2,79

satisfaction

Intelligent service quality management system based on analysis and Pyon et al 2010 2,45

forecast of VOC

Service recovery: a method for assessing performance Battaglia et al. (2012) 1,04

Customer-Support Service From A Relationship Perspective: Best Roos et al. (2013) 0,43

Practice For Telecom

Assessing call centers’ success: A validation of the DeLone and Mclean Baraka et al. (2013) 0,00

model for information system

A quality system’s impact on the service experience Smith et al. (2017) 0,00

An Empirical Examination of the Structural Dimensions of the Service Smith et al. (2009) 0,00

Recovery System

Organizational Responses to Customer Complaints: What Works and Davidow (2003) 0,00

What Doesn't

Measuring service quality of conventional and Islamic banks Taap et al. (2011) 0,00

The Four Factor Model of Justice: An Application to Customer Hess e Ambrose 0,00

Complaint Handling (2010)

TQM and QFD: Exploiting a customer complaint management system Bosch e Enriquez 0,00
(2005)

A typology analysis of service quality, customer satisfaction and Olorunniwo e Hsu 0,00

behavioral intentions in mass services (2006)

A comparative study of ordinary and fastidious customers’ priorities in Dabestani et al. 0,00

service quality dimensions (2017)

Assessing customer satisfaction and loyalty in the retail sector Biscaia et al. (2017) 0,00

Assessment of quality services through linguistic variables Batista e Medeiros 0,00
(2014)

Elaborada pela autora.

Os artigos que compdem a base de dados foram selecionados por se tratar
de pesquisas direcionadas a avaliar a satisfacdo do cliente, as falhas de servicos e
recuperacdo de servicos. E alguns trabalhos foram considerados por aplicarem
métodos Multicritério para avaliar a qualidade de servigcos, a satisfacdo e
atendimento ao cliente.

Com base nos artigos do portfélio bibliografico (Tabela 9), realizou-se a
analise de conteudo na qual foi possivel identificar os critérios e indicadores que
aparecem com maior frequéncia na literatura de Recuperagdo de Servigos e
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Indicadores de Desempenho do SAC. Verificou-se a inexisténcia de uma
padronizacao em relacao a classificacao e utilizacéo dos critérios e indicadores para
avaliar o SAC, cada autor se utiliza de uma organizacao prépria. Por esse motivo se
observou indicadores com 0 mesmo objetivo de analise, porém descrito de maneira
diferente.
Diante disso, os critérios e indicadores identificados foram organizados e
agrupados por similaridade de avaliagdo, em relacédo as trés dimensdes, conforme
exposto na Figura 5.

Figura 5 — Dimensdes, critérios e indicadores de avaliagao de desempenho da literatura e do

SAC
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da Justica Justica Distributiva
~ —
Acesso TME
Abrangéncia
Banco de dados Prazo de
Desempenho Detecciao de falhas Resolucao
Técnico Registro da reclamacédo
Procedimentos Intensidade do sistema S Ocorréncias por
e Sistema >:Anz’\lise de falhas A demanda
Operacional < Correcéo do problema C
Avaliacdo da do SAC Qualidade de Diretrizes de controle Acessibilidade
Eficiéncia Processamento '< Formalidade
do < Processamento SLA
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/Avaliagﬁes
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N— Melhoria Continua
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Elaborada pela autora.
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A Figura 5 apresenta as dimensoes, critérios e indicadores identificados a
partir da base de dados, composta por: seis critérios e trinta e oito indicadores da
Literatura e dezesseis indicadores de desempenho do SAC. Primeiramente, os
critérios e indicadores foram classificados em trés dimensdes identificadas como:
Processos relacionados ao cliente, Procedimentos e Sistema Operacional e
Interface Sistema da Qualidade com SAC. Posteriormente, cada critério e indicador
foi enquadrado dentro de uma das dimensdes, tendo como principio a similaridade
de avaliacdo e a relacdo com os indicadores de desempenho do SAC, descritos na
ultima coluna.

Os critérios definidos na dimensdo Processos Relacionados ao Cliente estdo
voltados para o recebimento da reclamacdo, atitude dos funcionarios durante o
atendimento e as acgdes quanto a solucao e compensacéao da falha. Os indicadores
utilizados para avaliar essa dimensao, foram retirados da literatura de recuperagao
de servicos, a qual descreve trés tipos de percepcdo de justica do cliente
(processual, interacional e distributiva) e relacionados com alguns itens do modelo
de avaliacdo de qualidade de servicos SERVQUAL, em consonancia com 0S
indicadores de desempenho do SAC. Sendo definidos para essa dimensao trés
critérios e nove indicadores.

Os critérios relacionados as dimensdes de Procedimentos e Sistema
operacional do SAC e a Interface da Qualidade com o SAC, apesar de estarem
agrupados separadamente estdo inter-relacionados. As diretrizes do sistema estao
agrupadas de acordo com o desempenho técnico e controle interno que a
organizagdo possui, desde o registro, processamento, armazenamento, analise e
gerenciamento das reclamacdes. A Interface Sistema da Qualidade com o SAC
engloba buscar a melhoria continua nos processos e servicos por meio da
aprendizagem e gestao de mudancas.

Os indicadores utilizados para avaliar essas dimensdes foram adaptados da
literatura de recuperacdo de servicos e tratamentos das reclamacdes, 0s quais
também foram relacionados aos indicadores do SAC. Para a dimensao
Procedimentos e Sistema Operacional do SAC foram categorizados dois critérios e
dez indicadores e a dimensao Interface Sistema da Qualidade com o SAC dois

critérios os quais se subdividem em sete indicadores.
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Os grupos de critérios de cada dimensao foram definidos a partir da literatura
de Recuperacdo de Servicos e Indicadores de Desempenho do SAC e séo
apresentados a seguir.

Justica Processual: refere-se a percepgdo do cliente em relacdo aos
processos utilizados pela empresa para lidar com as reclamagdes. De acordo com a
literatura de recuperacao de servigcos, neste quesito sao avaliados a confiabilidade,
competéncia, transparéncia e controle dos processos de recuperacao (BEHARA,
FISHER e LEMMINK, 2002; KAU e LOH, 2006; KOMUNDA e OSARENKHOE, 2012;
KUO e WU, 2012; SIU, ZHANG e YUA, 2013; YILMAZ et al., 2016).

Com base nisso, este critério é conceituado como “processos”, tendo em vista
a confiabilidade, a qualidade das informacbes e competéncia em relacdo aos
processos adotados pela empresa para tratativa das reclamacoes.

Justica Interacional: a teoria da justica interacional estd associada ao
relacionamento interpessoal entre clientes e funcionarios. No contexto do SAC,
refere-se a capacidade dos funcionarios de se relacionar com os reclamantes e a
percepcdo de imparcialidade percebida por eles (CASIELLES, ALVARES e MARTIN,
2010; LIN, 2011; TSENG, CHEN e GENG, 2012; FENG, WANG e PRAJOGO, 2014;
YILMAZ et al., 2016).

Este critério é definido como “capacidade de interacao”, relacionando-se com
a teoria da justica e os indicadores de desempenho do SAC, busca avaliar
especificamente a interacdo durante o contato do cliente com a empresa, o indice de
solucdo dos problemas, a transparéncia das informacdes e o tempo médio de
resposta.

Justica Distributiva: de acordo com a literatura, a justica distributiva avalia a
equidade dos resultados, ou seja, a percepg¢ao dos clientes quanto ao suporte e
procedimentos adotados pela empresa durante o tratamento da reclamacéao (KUO e
WU, 2012; RAMANATHAN, 2012; ZHAO et al., 2012; FENG, WANG e PRAJOGO,
2014; CHEUNG e TO, 2016).

Voltado especificamente para a “finalizacdo” da reclamacao, em relacdo as
acOes da empresa para a solucao e disposicao da reclamacédo. Relacionando com a
literatura descrita e em concordancia com os indicadores do SAC, este critério busca
avaliar o prazo médio para solugdo dos problemas, as medidas de compensacao
das falhas e a satisfacao dos clientes.

Desempenho técnico: o desempenho técnico avalia a qualidade do sistema
considerando a interatividade e acesso (MADDERN et al., 2007; SMITH, KARWAN E
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MARKLAND, 2009; SMITH E KARWAN, 2010; BATTAGLIA et al, 2012;
BUYUKOZKAN E CIFCI, 2012; PARK et al., 2012; RAMANATHAN, 2012; TSENG,
CHEN e GENG, 2012; ROOS et al., 2013; SUBRAMANIAN et al., 2014; CONTIERO
et al., 2016).

Neste item sdo considerados: acessibilidade do servigo, flexibilidade de
comunicacao, os registros, banco de dados, o acompanhamento das ocorréncias e
as diretrizes de controle utilizadas pela empresa.

Qualidade de processamento: a qualidade das diretrizes de processamento
mede o grau de formalidade das politicas organizacionais direcionadas ao
tratamento das reclamacdes (SMITH, KARWAN e MARKLAND, 2009; HOMBURG,
FURST e KOSCHATE, 2009; LIN, 2011; VIJANDE et al., 2013; SUBRAMANIAN et
al., 2014).

Seguindo as recomendacdes da literatura (Smith e Karwan, 2010; Contiero et
al, 2016; Yilmaz, Varnali e Kasnakoglu, 2016), neste critério € avaliado a:
formalizacao dos processos, os procedimentos para a deteccao das falhas, a analise
das falhas e o tempo de resolucgao.

Servico Funcional: a qualidade funcional corresponde ao desempenho
expressivo de um servico e avalia as acdes voltadas para a capacitagdo dos
funcionarios (SMITH e KARWAN, 2010; KUO e LIANG, 2011; LIN, 2011;
BATTAGLIA et al., 2012; VIJANDE et al, 2013; SUBRAMANIAN et al., 2014;
CONTIERO et al., 2016; YILMAZ, VARNALI e KASNAKOGLU, 2016; SMITH,
SIDNEY e FOX, 2017).

Neste sentido, o servigo funcional ir4 verificar o conhecimento e habilidade
dos funcionarios em relacdo aos processos de recuperacdo, a capacidade de
resolucao dos problemas, nivel de treinamento e autonomia dos funcionarios.

Aprendizagem e inovacao: refere-se a aprendizagem organizacional, ou
seja, a capacidade de adquirir, acumular e utilizar o conhecimento adquirido por
meio das reclamagdes (LIN, 2011; VIJANDE et al., 2013; CONTIERO et al., 2016;
YILMAZ, VARNALI e KASNAKOGLU, 2016; SMITH, SIDNEY e FOX, 2017).

Neste critério, serdo consideradas a capacidade de aprendizado a partir das
falhas, o gerenciamento de mudancas e a gestao dos custos relacionadas as falhas.

A Tabela 10 apresenta as dimensdes, critérios e indicadores que compde o
MAESSAC juntamente com a descricao da avaliacao realizada pelo indicador.
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Tabela 10 — Dimensées, critérios e indicadores que compée o MAESSAC

Dimensoes

Critérios

Indicadores de desempenho

Descricao

Confiabilidade (1.1)
Competéncia (1.2)

Determina o grau de confiabilidade dos procedimentos adotados pela empresa
Possibilidade de o cliente obter ajuda durante o processo de reclamagao

(2.10)

2 Processos (P) Qualidade da informagéo (1.3) Precisdo, exatiddo, relevancia e transparéncia das informagbes repassadas aos
2 consumidores.
kA First call resolution (1.4) Indice de solugéo do problema do cliente no primeiro contato.
S~ Transparéncia das informagoes (1.5) Disposicdo e prontiddo da equipe, voltado para as informacgdes sobre o que
'g Y causaram a falha, atualizagdo sobre o status da reclamagdo e demais
i Interacao (1) informagdes solicitadas pelo cliente.
ﬁ 2 Tempo de resposta (1.6) Tempo médio de retorno e resolucdo em primeiro nivel.
9 © (P1ra72)o para resolugdo de ocorréncias Prazo médio para resolver as demandas dos clientes.
[7] .
§ Finalizagao (F) Compensacéao (1.8) Solucéo satisfatoria do problema, se a empresa tomou boas medidas, foi justa ao
a compensar os reclamantes.

Satisfagéo (1.9) Solugéo satisfatéria do problema, se a empresa tomou boas medidas, foi

justa ao compensar os reclamantes.

_ Acessibilidade do servigo (2.1) Avalia a gratuidade e disponibilidade dos canais de comunicagéo (telefone, e-mail,
© fax, site)
§ Flexibilidade de comunicagéao (2.2) A disponibilidade de canais de comunicagao.
§ Desempenho Técnico | Registro (2.3) Instrugbes para o registro e encaminhamento das informagées, padrées de tempo
2 que definam a duragdo normal ou maxima desse processo.
o Banco de dados (2.4) Dados de falha séo coletados, armazenados e rasteados corretamente.
g&\ Ocorréncias por tipo de demanda (2.5) gzoompanhamento dos principais motivos pelos quais os clientes ligam para o
[T .
% 2 Diretrizes de controle (2.6) Inclui relatérios de controle interno, acompanhamentos, avaliagbes de
o % desempenho e conformidade.
A Formalizacao (2.7) Controle do processo de recuperagdo, regras e politicas formalmente
t documentadas.
"E’ Qualidade de Detecgéao de falhas (2.8) Procedimentos com orientagbes interna para conduzir uma investigagcao detalhada
5 Processamento para reconhecer a origem e causas das falhas.
3 Analise das falhas (2.9) Analise é feita de forma detalhada e criteriosa visitando a retificagdo do problema.
n“c: TMR (Tempo médio de resolugdo) Capacidade de conter o problema rapidamente, identificar a causa da falha,

planejar agdes corretivas e implementa-las, de forma rapida e eficaz.

Servigo Funcional

Conhecimento e habilidades (3.1)

Capacidade de  resolugdo  dos

problemas (3.2)
Treinamento (3.3)
Poder decisério (3.4)

Conhecimento dos atendentes sobre o processo de recuperagdo, capacidade de
explicar os servigos e politicas organizacionais.

Funcionarios tentam resolver problemas organizacionais e evitar que as falhas
sejam reincidentes.

O nivel de treinamento dos atendentes.

Funcionarios podem escolher a agdo de recuperagdo que deve ser tomada e
possui autonomia para implementar a agéo de recuperacao.

Interface Sistema da
Qualidade com o SAC
(3)

Aprendizagem-
inovacao

Aprender com as falhas (3.5)
Gestao de mudangas (3.6)

Gestao de custos (3.7)

Capacidade de aprender com as falhas e implementar melhorias no processo
Mudangas necessarias nos processos detectados como resultado da
presenca de falhas de servigo sdo gerenciadas adequadamente

Os custos associados a recuperagao de servigos sao rastreados e analisados.

Elaborada pela autora.
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Como pode ser observado na Tabela 10, os indicadores de desempenho da
literatura e do SAC foram unificados para formarem um Unico indicador de
desempenho, os quais estao distribuidos dentro dos grupos de critérios. Os grupos
de critérios foram determinados apenas para facilitar a organizagcao e a estruturacao
do MAESSAC. No entanto, a eficacia do SAC da empresa foi mensurada a partir dos
indicadores de cada uma das dimensdes, devido a maior agilidade na obtencao das

informacoes.

4.2 RESULTADOS DA APLICACAO DO MAESSAC

Na aplicacdo do MAESSAC as informagdes necessarias foram coletadas

conforme descrito nas secdes 3.3.2 e 3.3.3.

4.2.1 Informagéo dos Especialistas

A opiniao dos especialistas em servicos de atendimento ao consumidor, foi
coletada por meio do instrumento de avaliacdo (secdo 3.3.2), em relacdo as
dimensdes, processos relacionados ao cliente, procedimentos e sistema operacional
do SAC e a interface do sistema da qualidade com o SAC. Cada especialista
classificou de acordo com a sua opinidao, o nivel de importancia de cada uma das
dimensdes, em relacdo a importancia de cada dimensao para a eficiéncia do SAC.
Dos vinte e trés especialistas consultados foram obtidos sete instrumentos de
avaliagdo respondidos. A Tabela 11 apresenta essa informagéo.

Tabela 11 - Importéncia das dimensbdes conforme avaliacdo dos especialistas
Especialistas

E: E: Es Es Es Es E;

Processos Relacionados ao Cliente E MA A A MA MA A

Procedimentos e SSis’;g‘((a:ma Operacional do A E E MA A E E

Interface Sistema da Qualidade com o SAC RA E A A MA E MA
Elaborada pela autora.

Dimensao




66

A opinido dos especialistas apresentadas na Tabela 11 formam a base para
determinar a importancia final de cada uma das trés dimensbes de avaliagao.
Posteriormente, as avaliagcbes dos especialistas foram transcritas em uma planilha
MS-excel e agregadas por meio das equacdes (10) e (11). A partir disso, foi possivel
obter um Unico numero fuzzy triangular para cada uma das dimensdes, 0s quais sao

apresentados na Tabela 12.

Tabela 12 - Importancia das dimensdes com avaliacdo agregada dos especialistas conforme
equacbes (10) e (11)

Lin e Yeh (2013) Vanicek et al. 2009
Equacao (10) Equacao (11)
Processos Relacionados ao Cliente (0,857; 0,928; 0,964) (0,750; 0,925; 1,000)
Procedimentos e Sistema Operacional do SAC  (0,917; 0,952; 0,976) (0,750; 0,949; 1,000)
Interface Sistema da Qualidade com o SAC (0,917;0,952; 0,964)  (0,583; 0,944; 1,000)
Elaborada pela autora.

Dimensao

As informacdes dos especialistas agregadas a partir das equacdes (10) e (11)
resultaram em classificagfes distintas de importancia das dimensdes (Tabela 12).
Procedimentos e sistema operacional do SAC foi considerada a dimensao de maior
importancia pelos especialistas, e interface sistema da qualidade com o SAC e
procedimentos relacionados ao cliente houve variacdo de acordo com a equacéao
utilizada na agregacao. Pode-se destacar as diferencas na forma de agregacao
entre as duas equacgdes, sendo a equacao (11) a que evita a perda de informacgdes.
Os numeros triangulares fuzzy obtidos com a agregacao serdo utilizados como base
para avaliar a distancia das informacodes obtidas no SAC da empresa.

Outra informacdo solicitada aos especialistas foi uma avaliacdo das
importancias relativas das dimensdes para se avaliar a eficacia de um SAC. Essas

informagdes sé&o apresentadas na Tabela 13.

Tabela 13 - Importéncia relativa das dimensbes conforme avaliacdo dos especialistas
Especialistas
E. E- Es E; E Es E;

Dimensao

Processos Relacionados ao Cliente em relagao

Procedimentos e Sistema Operacional do SAC A A RA A RA A A

Processos Relacionados ao Cliente em relagao

Interface Sistema da Qualidade com o SAC RA  RA A RA A RA  RA

Procedimentos e Sistema Operacional do SAC em
relacdo Interface Sistema da Qualidade com o SAC

Elaborada pela autora.

RA° E MA E MA E E
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Os resultados apresentados na Tabela 13 com a importancia relativa das
dimensdes sdo a base para determinar a importancia de cada uma das dimensoes,

as quais serviram de base para chegar ao indice de eficiéncia global do SAC.

4.2.2 Informagédo do SAC da Empresa

A empresa avaliada possui em sua estrutura de servico de atendimento ao
consumidor apenas um atendente. De acordo com dados da empresa, durante o0 ano
de 2019 foram registradas 2.356 manifestacées de SAC, destas 1.189 se tratavam
de reclamacdes relacionadas aos seus produtos e apenas 459 foram identificadas
como procedentes. O SAC recebeu em média 196 ligacdes mensais, considerando
os dados de 2019, porém de acordo com os responsaveis pelo setor isso pode variar
mensalmente. A empresa faz os acompanhamentos mensais, porém devido ao sigilo
das informacdes esses dados nao foram disponibilizados.

A coleta dos dados na empresa foi realiza em duas etapas. Na primeira etapa
foi possivel identificar o fluxo dos procedimentos que a empresa possui em relacéao
ao SAC: recebimento, registro, encaminhamento, finalizagdo e armazenamento das
reclamagbées. Em um documento denominado “Procedimento Operacional”, estdo
descritas as orientagdes, diretrizes e processos a serem adotados pelo sistema do
SAC apos o recebimento de uma reclamagéo.

Apbs o recebimento de uma reclamacédo o protocolo de atendimento é
formalmente registrado via sistema. Sao coletadas todas as informacgdes referentes
ao problema relatado pelo cliente e feito o encaminhamento da reclamacéao para a
area responsavel. O setor responsavel faz a andlise e retorno para o SAC,
informando a procedéncia ou nao do problema relatado.

Com um retorno da area responsavel a empresa inicia o processo de retorno
ao cliente, sendo feita diversas tentativas de contato. Nao sendo possivel, o cliente é
informado via e-mail ou mensagem que sua reclamacao foi finalizada e para saber
maiores detalhes pode contatar a empresa.

Em relacdo aos dados das reclamacgdes além de serem armazenados pela
empresa, sao monitorados mensalmente por meio de indicadores, determinados
como “itens de controle”. A partir dessas informagdes a empresa acompanha o

namero de reclamacdes recebidas e concluidas no periodo, o tempo médio de



68

retorno, numero de reclamacdes procedentes, os custos envolvidos e o nivel de
satisfacao dos clientes reclamantes.

As informacdes no SAC da empresa foram coletadas a partir de uma
entrevista estruturada, a qual foi elaborada com base nos indicadores de
desempenho definidos pela estrutura de decisdo na forma de questbes. As

informacdes obtidas nesta etapa sao apresentadas na Tabela 14.

Tabela 14 — Informacdes coletadas no SAC da empresa

Dimensao Indicadores
. : 11 12 13 14 15 16 1.7 18 1.9
Processos relacionados ao cliente
AB AB AB AC AMB AB AC AC AB
. . , 21 22 23 24 25 26 27 28 29 210
Procedimentos e sistema operacional do SAC
AC AC AB AB AC AC AC AB AB AB
, , 31 32 33 34 35 36 37
Interface Sistema da qualidade com o SAC
AB AB AC AMB AC AC AC

Elaborada pela autora

Os resultados apresentados na Tabela 14 indicam que dos vinte e seis
indicadores avaliados doze sdao Atendidos Completamente (AC), doze a empresa
Atende Bastante (AB) e dois sdo Atendidos de Moderado a Bastante (AMB), néo
sendo evidenciado nenhum indicador que a empresa tenha uma avaliacdo mais
baixa.

As informagées linguisticas obtidas no SAC da empresa foram organizadas e
agregadas para se obter o numero fuzzy triangular de cada indicador, os quais

podem ser observados na Tabela 15.

Tabela 15 — Informagdes coletadas no SAC da empresa para as trés dimensdes na forma de
numero fuzzy triangular

Equacéo (10), Tabela7 e
11

Equacao (11), Tabela

Indicadores 7e11

Confiabilidade (1.1)

Competéncia (1.2)

Qualidade da informagé&o (1.3)

First call resolution (1.4)
Transparéncia das informagdes (1.5)
Tempo de resposta (1.6)

Prazo para resolugéo de ocorréncias
(1.7)

Compensacéao (1.8)

Satisfacado (1.9)

0,714;0,773; 0,803
0,714;0,773; 0,803
0,714;0,773; 0,803
0,857; 0,928; 0,964
0,571; 0,619; 0,643

0,857, 0,928; 0,964

0,857; 0,928; 0,964
0,714, 0,773; 0,803

0,625; 0,771; 0,833
0,625; 0,771; 0,833
0,625; 0,771; 0,833
0,750; 0,925; 1,000
0,500; 0,617; 0,667

0,750; 0,925; 1,000

0,750; 0,925; 1,000
0,625; 0,771; 0,833

Acessibilidade do servigo (2.1)

—_— = — — =~ ~— — ~— —

(
(
(
(
(
(0,714; 0,773; 0,803
(
(
(
(

0,917; 0,952; 0,976

—_— = — = — ~— — ~— ~— —

(
(
(
(
(
(0,625; 0,771; 0,833
(
(
(
(

0,750; 0,949; 1,000



Flexibilidade de comunicagéo (2.2)
Registro (2.3)

Banco de dados (2.4)

Ocorréncias por tipo de demanda
(2.5)

Diretrizes de controle (2.6)
Formalizagao (2.7)

Deteccao de falhas (2.8)

Analise das falhas (2.9)

TMR (2.10)

0,917; 0,952; 0,976
0,764, 0,793; 0,813
0,764, 0,793; 0,813

0,917; 0,952; 0,976

0,917; 0,952; 0,976
0,917; 0,952; 0,976
0,764; 0,793; 0,813
0,764; 0,793; 0,813
0,764, 0,793; 0,813

0,750; 0,949; 1,000
0,625; 0,791; 0,833
0,625; 0,791; 0,833

0,750; 0,949; 1,000

0,750; 0,949; 1,000
0,750; 0,949; 1,000
0,625; 0,791; 0,833
0,625; 0,791; 0,833
0,625; 0,791; 0,833

Conhecimento e habilidades (3.1)

Capacidade de resolugdo dos
problemas (3.2)

Treinamento (3.3)

Poder decisério (3.4)

Aprender com as falhas (3.5)

Gestdo de mudancas (3.6)

Gestao de custos (3.7)

0,764; 0,793; 0,803
0,764; 0,793; 0,803

0,917; 0,952; 0,964
0,611; 0,635; 0,643
0,917; 0,952; 0,964
0,917; 0,952; 0,964
0,917; 0,952; 0,964

—_ e~~~ ~ ~ ~| =~ —~ ~ ~

—_—— — e o D

0,486; 0,787; 0,833
0,486; 0,787; 0,833

0,583; 0,944; 1,000
0,389; 0,629; 0,667
0,583; 0,944; 1,000
0,583; 0,944; 1,000

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(0,583; 0,944; 1,000

—_— e e e = O DI I -

Elaborada pela autora.
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Os numeros fuzzy apresentados na Tabela 15 sao resultado da combinacao

das informacdes obtidas no SAC da empresa (Tabela 14) combinados com a
operacdo fuzzy da Tabela 7 (secdo 3.3.2) e as avaliagbes agregadas dos
especialistas apresentadas na Tabela 12 para as trés dimensoes.

Com as informagdes obtidas com os especialistas e com 0 SAC da empresa
se pode aplicar o MAESSAC para avaliar a eficiéncia do SAC da empresa estudada.

4.2.3 Processamento da Informacéao pelo MAESSAC

A primeira etapa do processamento consiste em determinar as distancias
entre a avaliacao dos especialistas em relacao ao desempenho do SAC da empresa
estudada. Essa avaliagdo foi realizada de forma individualizada para cada dimens&o.

A Tabela 16 apresenta os célculos para a primeira dimensao: Processos
Relacionados ao Cliente, as distancias foram obtidas com base na equacgéo (12) e o

indice de eficiéncia a partir da equacéao (13).

Tabela 16 — Distancia entre a avaliagéo dos especialistas e as informacoes coletadas no SAC
da empresa para a os indicadores da dimensao processos relacionados ao cliente

. Equacéoes (10) Equacodes (11)
Indicadores e (12) e (12)
Confiabilidade (1.1) 0,153 0,150
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Competéncia (1.2) 0,153 0,150
Qualidade da informacao (1.3) 0,153 0,150
First call resolution (1.4) 0,000 0,000
Transparéncia das informagdes (1.5) 0,306 0,299
Tempo de resposta (1.6) 0,153 0,150
(F:r.a;z)o para resolucdo de ocorréncias 0,000 0,000
Compensacéo (1.8) 0,000 0,000
Satisfacao (1.9) 0,153 0,150
Indice de Eficiéncia conforme 0,8811 0,8836

equacao (13)
Elaborada pela autora.

De acordo com os resultados da Tabela 16, os indicadores first call resolution
(1.4), prazo para resolucao das ocorréncias (1.7) e compensacao (1.8) apresentam a
menor distancia em comparacdo a avaliacdo dos especialistas e o indicador
transparéncia das informacdes (1.5) apresentou a maior distancia. Sendo obtido os
indices de eficiéncia (0,8811 — 0,8836) para essa dimensao.

As distancias obtidas para a maioria dos indicadores da dimensao processos
relacionados ao cliente indicam que a empresa estudada preza por boas praticas
durante o contato com o cliente. Segundo o estudo de McLean e Frimpong (2017)
confiabilidade, qualidade e clareza das informacbes, tempo de espera e a
competéncia dos atendentes instalam confianca aos clientes e resulta em uma
percep¢ado de qualidade e satisfagdo com o servico. Neste mesmo sentido, Maddern
et al. (2007) ressaltam a importadncia das empresas em cumprir suas promessas
para garantir a confiabilidade e satisfacdo dos clientes reclamantes.

O calculo das distancias e o indice de eficiéncia, para a dimensao
Procedimento e Sistema Operacional do SAC estao expostos na Tabela 17.

Tabela 17 — Distancia entre a avaliagdo dos especialistas e as informacoes coletadas no SAC
da empresa para a os indicadores da dimenséao procedimentos e sistema operacional do SAC
Equacées Equacées (11)

Indicadores

(10) e (12) e (12)
Acessibilidade do servigco (2.1) 0,000 0,000
Flexibilidade de comunicacéo (2.2) 0,000 0,000
Registro (2.3) 0,158 0,151
Banco de dados (2.4) 0,158 0,151
Ocorréncias por tipo de demanda (2.5) 0,000 0,000
Diretrizes de controle (2.6) 0,000 0,000
Formalizacao (2.7) 0,000 0,000
Deteccéao de falhas (2.8) 0,158 0,151

Analise das falhas (2.9) 0,158 0,151
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TMR (2.10) 0,158 0,151
z?g;ce de Eficacia conforme equacao 0,209 0,245

Elaborada pela autora.

Os resultados para a dimensao procedimentos e sistema operacional do SAC
apresentados na Tabela 17 indicam um melhor indice de desempenho em relacao
as outras duas dimensdes. Os indicadores acessibilidade do servico (2.1),
flexibilidade de comunicacgao (2.2), ocorréncias por tipo de demanda (2.5), diretrizes
de controle (2.6) e formalizacdo (2.7) apresentaram distancias minimas em
comparacao a avaliacao dos especialistas e sendo os seguintes indices de eficiéncia
(0,9209 — 0,9245).

Os resultados obtidos no SAC da empresa para a dimensao procedimento e
sistema operacional indicam, que 5 dos indicadores avaliados apresentaram a
distdncia minima (zero) em relagdo a avaliacdo dos especialistas. Conforme
sugerido por Maddern et al. (2007) a gestao eficaz dos processos sao fundamentais
para qualidade dos servicos, os autores ressaltam ainda, que a qualidade do
atendimento ndo pode compensar a performance operacional. Por isso as empresas
devem reconhecer a importancia de seus procedimentos para melhorar os niveis de
exceléncia técnica e operacional.

Na Tabela 18 pode ser observado os resultados obtidos para a dimensao

Interface Sistema da Qualidade com o SAC.

Tabela 18 — Distancia entre a avaliagdo dos especialistas e as informacoes coletadas no SAC
da empresa para a os indicadores da dimenséo interface sistema da qualidade com o SAC
Equacdes (10) Equacoes (11)

Indicadores e (12) e (12)
Conhecimento e habilidades (3.1) 0,157 0,144
%ag)amdade de resolugdo dos problemas 0.157 0,144
Treinamento (3.3) 0,000 0,000
Poder decisério (3.4) 0,315 0,287
Aprender com as falhas (3.5) 0,000 0,000
Gestao de mudancas (3.6) 0,000 0,000
Gestao de custos (3.7) 0,000 0,000
zqg)lce de Eficiéncia conforme equacao 0,9100 0,9179

Elaborada pela autora.

Os resultados apresentados na Tabela 18 apontam os indicadores
treinamento (3.3), aprender com as falhas (3.5), gestdo de mudancas (3.6) e gestao
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de custos (3.7) com a menor distancia e poder decisorio (3.4) com a maior distancia
em comparagdo a avaliados dos especialistas para essa dimensdo. Obtendo os
indices de eficiéncia (0,9100 — 0,9179).

As distancias obtidas para essa dimensdo indicam que o sistema de
recuperacdo de servicos da empresa adota medidas consistentes com as
recomendagdes da na literatura, em relagcdo a qualidade e servico funcional. Por
exemplo, para Smith et al. (2017), os funcionarios desempenham um papel
fundamental na entrega dos servicos, e precisam estar preparados para isso
(treinados), por meio do gerenciamento da qualidade.

Em relacdo ao indicador poder decisorio, que obteve a maior distancia em
relagdo a avaliacdo dos especialistas, conforme indicado no estudo de Contiero et
al. (2016), o empoderamento e capacidade de decisdo dos funcionarios depende do
contexto de servicos, ou seja, se a empresa € voltada para o cliente ou para os
custos. Neste contexto pode-se destacar que o resultado deste indicador pode variar
de acordo com a visao estratégia de cada organizacao.

Para avaliar a eficiéncia global do SAC da empresa estudada foi necessario
processar a informacao que trata sobre importancias relativas das dimensdes para
eficacia do SAC. O processamento dessas informacdes € inicialmente realizado com
base na equacao (14), por meio das importancias obtidas a partir da avaliacao dos
especialistas (Tabela 13).

As importancias de cada dimensao foram obtidas a partir da distancia em
relagdo a importancia relativa de cada dimensdo, ou seja, entre a dimensao
d, e d,, dimensao d, e d; respectivamente para as trés dimensdes. A Tabela 19

apresenta os resultados desse tratamento da informacao.

Tabela 19 — Processamento da Importancia relativa das dimensdes conforme avaliagao dos
especialistas por meio da equacao (14)

Distancia / Especialistas
Peso

Dimensées E E. Es Es Es Es E;
dy, 0,836 0,836 0,670 0836 0670 0,836 0,836
dis 0,670 0,670 0,836 0670 0836 0,670 0,670
dys 0,670 1,000 0,973 1,000 0,973 1,000 1,000
dyq 0,164 0,164 0,330 0,164 0,330 0,164 0,164
dsq 0,330 0,330 0,164 0,330 0,964 0,330 0,330
ds, 0,330 0,000 0,027 0,000 0,027 0,000 0,000

I 0,502 0,502 0,502 0,502 0,502 0,502 0,502
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L 0,278 0388 0434 0,388 0434 0,388 0,388

Iy 0,220 0,110 0,064 0,110 0,064 0,110 0,110
Elaborada pela autora.

Os resultados apresentados na Tabela 19 evidenciam a preferéncia dos
especialistas pela dimensao processos relacionados ao cliente (I;) com 0,502 de
peso, em segundo procedimentos e sistema operacional do SAC (l,) com 0,382 e
por ultimo na relacao de preferéncias interface sistemas da qualidade com o SAC
(I3) com peso 0,104.

A agregacdo dos pesos determinados pelo conjunto de especialistas é
realizada com base nas equacbes (15) e (16). A Tabela 20 apresenta o peso
agregado para cada uma das dimensdes avaliadas pelos especialistas.

Tabela 20 — Agregacao do peso para cada dimensao conforme as equacdes (15) e (16)

Dis;':“;l;gia / Especialistas Equagio Equacio
Dimensées E Ez Es Es Es Es Ez (15) (16)
L 0,502 0,502 0,502 0,502 0,502 0,502 0,502 0,5020 0,508
[, 0,278 0,388 0,434 0,388 0,434 0,388 0,388 0,3820 0,387
ls 0,220 0,110 0,064 0,110 0,064 0,110 0,110 0,1040 0,105

Elaborada pela autora.

Com o peso agregado resultante da Tabela 20, por meio da equacgéo (16), é
possivel determinar a eficiéncia global do SAC. As Tabelas Tabela 21 e Tabela 22
apresentam a eficiéncia do SAC da empresa estudada em relacdo a cada dimensao
com base nas equacdes (10) e (11) e a eficiéncia global do SAC.

Tabela 21 - indice de Eficiéncia das dimensdes com base na equagao (10) com os respectivos
pesos agregados e indice de Eficiéncia Global do SAC da empresa estudada equacéo (17)

Indice de Peso da Indice de
Dimensao eficiéncia da dimenséo eficiéncia
dimenséao (IEDj) (IEDj) Global (IEDj)
Processos Relacionados ao Cliente 0,8811 0,508
Procedimentos e Sistema Operacional do SAC 0,9209 0,387 0,8995
Interface Sistema da Qualidade com o SAC 0,9100 0,105

Tabela 22 - indice de Eficiéncia das dimensdes com base na equagao (11) com os respectivos
pesos agregados e indice de Eficiéncia Global do SAC da empresa estudada equacéo (17)

Indice de Peso da Indice de
Dimensiao eficiéncia da dimenséo eficiéncia
dimensao (IEp ) (IEp;) Global (IEp))

Processos Relacionados ao Cliente 0,8836 0,508 0,9030
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Procedimentos e Sistema Operacional do SAC 0,9245 0,387
Interface Sistema da Qualidade com o SAC 0,9179 0,105
Elaborada pela autora.

Os indices apresentados nas Tabelas Tabela 21 e Tabela 22 indicam um
nivel de eficiéncia Global do SAC na ordem de 90%, podendo ser considerada uma
boa avaliacdo. No entanto, ainda apresentam algumas oportunidades de melhorias,
sendo necessario desenvolver acdes que possam atuar nos indicadores que
apresentaram o menor nivel desempenho durante a avaliagdo, como por exemplo a
dimensao cliente que obteve 88% de eficiéncia.

Diante disso, todos os objetivos de pesquisa foram atendidos, possibilitando
o desenvolvimento de um modelo multicritério para avaliar a eficiéncia de Sistemas
de Servico de Atendimento ao Consumidor (MAESSAC). Com a aplicagdo do
MAESSAC foi possivel verificar que o SAC da empresa avaliada apresentou indices
satisfatorios de eficiéncia para vinte e quatro dos indicadores de desempenho e
sendo apenas dois indicadores avaliados como moderado, tendo como base
comparativa as avaliacées dos especialistas.

Por tanto, a presente pesquisa, contribuiu com o desenvolvimento de um
modelo que pode ser utilizado pelas empresas para avaliar a eficiéncia do servigo de
atendimento ao consumidor (SAC), ofertado aos seus cliente, assim como seus
procedimentos e sistema operacional e a interface sistema da qualidade para
auxiliar a identificar os processos que necessitem de aperfeicoamentos, em busca

de aumentar sua exceléncia e lucratividade operacional.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo geral desenvolver um modelo
multicritério para avaliar a eficiéncia de Sistemas de Servigo de Atendimento ao
Consumidor (SAC) por meio das dimensdes: Processos Relacionados ao Cliente,
Procedimentos e Sistema Operacional do SAC e Interface Sistema da Qualidade
com o SAC. A partir da pesquisa realizada foi possivel:

Selecionar artigos de relevancia cientifica sobre recuperacao de servigos
existentes na literatura. Uma melhor compreensao sobre o tema, sua relevancia e
oportunidades para as empresas em relagdo aos processos envolvidos no
recebimento, tratativa e resolucdo das falhas, considerando o processo como um
todo.

Identificar modelos e métodos matematicos aplicados aos processos de
tratativa das reclamacodes. Propostas voltadas a analisar as falhas e o desempenho
dos processos de recuperacao de servicos e a satisfacao do cliente em relacdo aos
procedimentos adotados.

Identificar um conjunto de indicadores utilizados para avaliar a eficiéncia de
sistemas do SAC, por meio de um método de pesquisa estruturado em consulta a
literatura disponivel. Os indicadores foram: dimensao Processos Relacionados ao
Cliente (1) o qual contempla os seguintes indicadores: Confiabilidade (1.1),
Competéncia (1.2), Qualidade da informacao (1.3), First call resolution (1.4),
Transparéncia das informagdes (1.5), Tempo de resposta (1.6), Prazo para
resolucao de ocorréncias (1.7), Compensacao (1.8) e Satisfagao (1.9).

A dimensao Procedimentos e Sistema Operacional do SAC (2), abrange os
indicadores: Acessibilidade do servico (2.1), Flexibilidade de comunicacdo (2.2),
Registro (2.3), Banco de dados (2.4), Ocorréncias por tipo de demanda (2.5),
Diretrizes de controle (2.6), Formalizacao (2.7), Deteccao de falhas (2.8), Analise
das falhas (2.9) e Tempo médio de resolucdo (2.10).

A dimensao Interface Sistema da Qualidade com o SAC (3) contém os
seguintes indicadores: Conhecimento e habilidades (3.1), Capacidade de resolucao
dos problemas (3.2), Treinamento (3.3), Poder decisério (3.4), Aprender com as
falhas (8.5), Gestdo de mudancas (3.6) e Gestao de custos (3.7).

Para construcdo do modelo, foram utilizados operadores fuzzy para

processamento da informacdo obtida a partir das avaliacbes de especialistas em
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servicos de atendimento ao consumidor e das informagdes obtidas no SAC da
empresa avaliada.

A avaliacdo dos especialistas em relagdo a importdncia das dimensdes
destaca uma diferenca de classificagdo de acordo com a equacado utilizada na
agregacao da informacao dos especialistas. Considerando a equacao (10) de Lin e
Yeh (2013) a ordem de importancia com base na defuzificagao foi: procedimentos e
sistema operacional do SAC (0,949), interface sistema da qualidade com o SAC
(0,946) e processos relacionados ao cliente (0,920). Considerando a equacgéao (11)
de VaniCek et al. 2009 a ordem de importancia com base na defuzificagdo foi:
procedimentos e sistema operacional do SAC (0,912), processos relacionados ao
cliente (0,900) e interface sistema da qualidade com o SAC (0,868).

Os valores da importancia das dimensdes (pesos) determinados a partir da
avaliagdo dos especialistas e obtidos por meio da distancia fuzzy normalizada
destacaram o0s seguintes pesos: processos relacionados ao cliente (0,508),
procedimentos e sistema operacional do SAC (0,387) e interface sistema da
qualidade com o SAC (0,105).

Os resultados obtidos com a avaliacdo do SAC, possibilitou identificar em
que nivel a empresa atendia a cada indicador de desempenho, para cada uma das
dimensdes. Dentro da dimensdo processos relacionados ao cliente, First call
resolution (1.4), prazo para resolugdo das ocorréncias (1.7) e compensacgao (1.8)
foram os indicadores de desempenho que obtiveram maior avaliacao, por outro lado
transparéncia das informagdes (1.5) foi o indicador que obteve a menor avaliacao.

Os indicadores da dimensao procedimentos e sistema operacional, de modo
geral apresentaram indices mais elevados, dos dez indicadores avaliados, cinco
foram evidenciados como sendo atendidos completamente pelo SAC da empresa,
sendo acessibilidade do servico (2.1), flexibilidade de comunicacao (2.2),
ocorréncias por tido de demanda (2.5), diretrizes de controle (2.6) e formalizacao
(2.7). Essa dimenséo foi considerada a de maior importancia para eficiéncia do SAC,
segundo a avaliacao dos especialistas.

Na dimensao interface sistema da qualidade com o SAC apenas o indicador
poder decisério (3.4) obteve um indice menor de avaliagcdo, os demais indicadores
obtiveram um desempenho de avaliacao satisfatorios.

Os indices de eficiéncia obtidos, a partir das distancias agregadas, para as

trés dimensbes avaliadas foram os seguintes: processos relacionados ao cliente
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(0,8811 — 0,8836), procedimentos e sistema operacional do SAC (0,9209 - 09245) e
interface sistema da qualidade com o SAC (0,9100 — 0,9179). E os indices de
distdncias maximas e minimas determinados pelas equacdes (10) e (11), entre a
avaliacdo dos especialistas e os indicadores de desempenho do SAC da empresa
avaliada foram (0,306 — 0,000 e 0,299 — 0,000); (0,158 — 0,000 e 0,151 — 0,000) e
(0,315 -0,000 e 0,287 — 0,000) para cada uma das dimensdes respectivamente.

A pesquisa contribuiu com a construgdo de um modelo para avaliar a
eficiéncia de sistemas de servico de atendimento ao consumidor a partir de trés
dimensdes e vinte e seis indicadores de desempenho, os quais foram selecionados
e definidos a partir da literatura. Conforme exposto em diversos estudos, a maioria
das pesquisas sdo direcionadas a satisfacdo do cliente e poucas pesquisas foram
direcionadas para o sistema.

No entanto os resultados obtidos sdo baseados na avaliacdo de um Unico
SAC, e nao podem ser generalizados. Diante disto em trabalhos futuros, sugere-se:
que o modelo seja aplicado em empresas de diversos ramos e tamanhos por meio
de um estudo comparativo, para verificar, por exemplo, se fatores como porte da
empresa e estrutura do SAC podem influenciar na sua eficacia. Outra sugestao,
seria a ampliagdo do modelo de forma a desenvolver niveis que possam medir o

nivel de maturidade do sistema do SAC.
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APENDICE A

Quadro 2 - Instrumento para coleta da opinido dos especialistas traduzido para o inglés

1) In your view, how important are Customer-Related Processes to the effectiveness of the Service
Recovery? ( ) None, ( ) Very Low, ( ) Low, ( ) Fairly Low, ( ) Fair, ( ) Fairly High; ( ) High, ( )
Very High;

() Extreme.

2) In your view, how important is the Procedures and Operating System of the Service Recovery for
the effectiveness of the Service Recovery?

( ) None, ( ) Very Low, ( ) Low, ( ) Fairly Low, ( ) Fair, ( ) Fairly High; ( ) High, ( ) Very High;
(_) Extreme.

3) In your view, how important is the Quality System Interface with Service Recovery for the
effectiveness of the Service Recovery?

( ) None, ( ) Very Low, ( ) Low, ( ) Fairly Low, ( ) Fair, ( ) Fairly High; ( ) High, ( ) Very High;
() Extreme.

4) In your view, what is the importance of Customer-Related Processes compared to the
Procedures and Operating System of the Service Recovery for the effectiveness of the Service
Recovery?

() None, () Very Low, ( ) Low, ( ) Fairly Low, ( ) Fair, ( ) Fairly High; ( ) High, ( ) Very High;
() Extreme.

5) In your view, what is the importance of Customer-Related Processes compared to the Quality
System Interface with Service Recovery for the effectiveness of the Service Recovery?

( ) None, ( ) Very Low, ( ) Low, ( ) Fairly Low, ( ) Fair, ( ) Fairly High; ( ) High, ( ) Very High;
(_) Extreme.

6) In your view, what is the importance of the Procedures and Operating System of the Service
Recovery compared to the Quality System Interface with Service Recovery for the effectiveness of
the Service Recovery?

( ) None, ( ) Very Low, ( ) Low, ( ) Fairly Low, ( ) Fair, ( ) Fairly High; ( ) High, ( ) Very High;
() Extreme.

Elaborado pela autora.




APENDICE B

Tabela 23 — Instrumento de coleta das informacdes no SAC da empresa
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Dimensao

Indicadores

Avaliacao do SAC

(NA)

(AP)

(AMP)

(AM)

(AMB)

(AB)

(AC)

Processos relacionados ao cliente

(1)

1.1 - Os procedimentos adotados pela empresa garantem confiabilidade ao SAC?

1.2 - A empresa esta sempre disposta a fornecer ajuda ao cliente reclamante?

1.3 - As informacdes repassadas aos clientes séo claras, completas e transparente?

1.4 - A empresa busca solucionar o problema do cliente no primeiro contato?

1.5 - A empresa fornece informagdes detalhadas sobre o motivo que ocasionou a
falha?

1.6 - Possui prazo determinado de retorno ao cliente?

1.7 - Diretrizes de tempo para resolver as demandas dos clientes?

1.8 - A empresa possui procedimentos estruturado e claros de compensacao?

1.9 - O nivel de satisfacdo dos clientes em relagdo ao atendimento, procedimentos e
finalizacdo do SAC?

Procedimentos e Sistema Operacional

()

2.1 - Os canais de comunicagao sao acessiveis e gratuitos?

2.2 - Possui diversos canais de comunicagdo para o cliente relatar problemas de
servico?

2.3 - Existe um procedimento com instrugdes sobre o registro e encaminhamento das
reclamacoes?

2.4 - A empresa possui banco de dados para coleta, armazenagem e rasteio das
falhas?

2.5 - Efetua o monitoramento dos tipos de falhas?

2.6 - Possui relatérios de controle e acompanhamento dos dados de falhas?

2.7 - Os procedimentos de controle do SAC sdo bem definidos e formalmente
documentados?

2.8 - Existem procedimentos para investigar e reconhecer a origem das falhas?

2.9 - As falhas sao analisadas de forma detalhada e criteriosa visitando a retificacao
do problema.?

2.10 - Os problemas sao contidos rapidamente ap6s recebimento da reclamacao?




3.1 - Os atendentes tem conhecimento amplo sobre os procedimentos e politicas do
processo do SAC?
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3.2 - Os funciondrios séo capacitados para resolver os problemas?

3.3 - Os atendentes sdo devidamente treinados sobre os procedimentos e processos
do SAC?

3.4 - Os funcionarios possuem autonomia para implementar agdes de resolugao dos
problemas?

3.5 - A partir das falhas s&o implementadas melhorias nos processos?

3.6 - Processos detectados com falhas sdo monitorados e acompanhados?

Interface Sistema da Qualidade
(3)

3.7 - Os custos associados as reclamacdes sdo rastreados e analisados?

Elaborada pela autora.




