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Resumo

A presente dissertagdo consiste numa andlise quantitativa ao sector das
telecomunicacdes, focada no contexto das reclamacdes de falhas de servicos na rede social
Facebook. Foram analisadas quatro empresas na rede social Facebook, sendo estas: VVodafone,
Meo, Nos e Nowo. Este estudo foi realizado porque existe pouco conhecimento sobre a
eficiéncia, eficacia e esforco das empresas no tratamento das reclamacBes online,
principalmente no contexto das redes sociais, na perspetiva da justica percebida dos clientes.
Foram definidos dois objetivos. O primeiro objetivo ¢ aplicado: diferenciar as empresas na sua
eficiéncia através da comparacdo do esforco e eficacia. O segundo objetivo é fundamental:
testar a hipdtese de que a relacdo entre o esforco e a eficacia € moderada pela severidade do
problema, no sentido da relacdo ser mais fraca quando o problema é maior.

Nesta investigacdo, o primeiro objetivo ndo se realizou devido aos mecanismos contra
0 abuso de envio de mensagens privadas que a rede social Facebook tem, originando desta
forma bloqueio na conta do remetente. O segundo objetivo foi testado para a empresa MEO, na
rede social Facebook. A moderacdo esperada é no sentido da relacdo, entre o esforco e a
eficacia, ser mais fraca quando a severidade do problema é maior do que quando é menor.
Depois da andlise dos dados, observou-se que a baixa severidade contribui muito mais para o
aumento da eficécia do que a alta severidade. Verificou-se igualmente que o alto esforco ndo

contribui significativamente para o aumento da eficacia se a severidade do problema for alta.

Palavras-chave:

TelecomunicacGes; Reclamacdo Online; Redes Sociais; Queixa Digital;
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Abstract

The present dissertation is a quantitative analysis of the telecommunications sector,
focused on the context of complaints of services failures, on the social network Facebook. Four
companies were analyzed in the social network Facebook: VVodafone, Meo, Nos and Nowo.
This study was conducted because there is little knowledge about the efficiency, effectiveness
and effort of companies in the treatment of online compaints, especially in the context of social
networks, from the perceived fairness by clients. Two objectives were defined. The first
objective is applied: differentiating the companies in their efficiency through the comparison
of effort and effectiveness. The second objective is fundamental: testing the hypothesis that the
relationship between effort and effectiveness is moderated by the severity of the problem, in
that the relationship is weaker when the problem is more severe.

In this investigation, the first objective wasn’t realized due to the mechanisms agains
the abuse of sending private mensagens that the social network Facebook has, originating in
this way blocking the account of the sender. The second objective was tested for the company
MEOQ, in the social network Facebook. The expected moderation effect is in the sense that the
relationship between effort and effectiveness is weaker when the severity of the problem is
greater than when it is minor. After the data analysis, it was observed that the low severity
contributes much more to the increase of the effectiveness than the high severity. It has also
been found that the high effort does not contribute significantly to increased effectiveness if the

severity of the problem is high.

Key-words:

Telecommunications; Online Complaint; Social Networks; Digital Complaint;
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I. Introducéo

Nos dias de hoje, muitos consumidores usam as redes sociais para expressar 0 seu
desagrado e reclamar com as marcas. Por sua vez, as marcas esforcam-se para resolver o
problema do cliente. No entanto, o consumidor, através dos resultados obtidos decide se a
empresa realmente demonstrou interesse e esforgo em solucionar o problema.

Através do estudo dos autores Abney, Pelletier, Ford, e Horky (2017) chegaram a
conclusdo que o que mais se analisa em social media é o passa-palavra. No entanto, pouco €
sabido empiricamente sobre a falha e recuperacdo do servigo no contexto de social media. Os
autores salientam também que as reclamagfes neste contexto, ndo s6 tém um impacto no
consumidor que estd a reclamar, mas também, nos outros consumidores que estdo a ver
publicamente a interacdo. Outro aspeto importante que os autores concluiram é a forma como
as empresas respondem ao consumidor ou seja, responder de uma forma mais pessoal e
adaptativa a reclamacdo, na social media, pode ser um pouco mais demorado e dispendioso
para as empresas, no entanto, este esfor¢o é reconhecido e apreciado pelos cibernautas.

Outro facto importante que é necessario realcar é que a maioria dos estudos que
exploram a questdo das reclamacdes de falhas de servicos, usam cenarios ficticios criados
previamente pelos investigadores e os estudos sdo realizados, maioritariamente, no contexto
offline. A presente dissertacdo serd vocacionada inteiramente para o contexto digital e serdo
usados casos reais de pessoas que reclamaram na pagina oficial da empresa, na rede social
Facebook. E ainda, este estudo ird contribuir para entender melhor qual é o grau de eficacia e
eficiéncia que as empresas tém em tratar reclamacdes através da rede social Facebook, no
mercado portugués, mais propriamente no setor das telecomunicagbes. Por fim, esta
investigacao ira verificar se a severidade do problema tem uma a¢do moderadora entre o esforco
e a eficacia percebida pelo cliente, no sentido da relagcdo ser mais fraca quando o problema é
maior. Este estudo ira basear-se no método de andlise quantitativo e a recolha de dados sera

feita através da realizagdo de um questionério.

1. Objetivo Aplicado

O primeiro objetivo aplicado seré: o de diferenciar as empresas na sua eficiéncia através
da comparacédo do esforgo e a eficacia. Esta analise ira ser baseada no conceito da fronteira da
eficiéncia que, segundo os autores Chen, Delmas e Lieberman (2015), é estimado diretamente
através do input e output de cada empresa. Neste estudo, o input sera o esfor¢o que cada empresa
aplica em resolver a reclamacéo na perspetiva do cliente e o output sera a eficacia percebida



pelo cliente. A eficécia € representada por trés varidveis: a qualidade percebida, satisfacdo do
cliente e intencdo de recompra.

1.1. Conceitos.
Os conceitos que irdo ser abordados em cumprir o primeiro objetivo serdo: o esforgo,
abordado a partir da teoria da justica, a eficacia e os seus critérios (a qualidade percebida,

satisfacdo do cliente e intencdo de recompra) e a eficiéncia bem como a fronteira da eficiéncia.

1.1.1 Eficiéncia.

A andlise da eficiéncia e eficacia destina-se a analisar as relagdes entre os inputs, 0s
outputs e os outcomes. A distincdo entre output e outcome é muitas vezes mal entendida e
acabam por ser usados de forma intercambiavel, mesmo que sejam reconhecidos como
conceitos diferentes (Mandl, Dierx & llzkovitz, 2008). O investigador Schreyer (2012) definiu
0s inputs como sendo os bens e servicos a serem transformados. Os outputs sdo definidos, pelo
investigador, como sendo o numero de a¢des ou atividades de qualidade constante (no caso dos
servigos) e o nimero de unidades fisicas de qualidade constante (no caso dos bens). O outcome
é definido como sendo um estado que é valorizado pelos consumidores, como por exemplo, um
carro funcional, o estado da saude, o nivel de conhecimento, etc. Os outcomes sdo influenciados
por multiplos fatores e um deles pode ser o nivel de outputs. Um exemplo é o estado da salude
(outcome) é uma funcéo dos cuidados médicos (output da industria da satde), estilo de vida das
pessoas e 0 meio ambiente que os rodeia. O investigador salienta que os outcomes muitas das
vezes se manifesta com um atraso consideravel na provisdo de outputs, como sera o caso dos
efeitos a longo prazo sobre a satde humana.

O input-output racio é a medida mais basica para medir a eficiéncia. Quando maior for
0 output para um determinado input ou quando menor for o input para um dado output, mais
eficiente é a atividade (Mandl et al., 2008). Uma vez que, Mandl et al. (2008) relatam que a
eficiéncia ndo pode ser medida diretamente, serd usada neste trabalho a metodologia da
fronteira da eficiéncia, que segundo Chen et al. (2015) mede a eficiéncia relativa das empresas
em transformar recursos para atingir objetivos. A eficiéncia relativa de cada empresa é definida
pelos autores com base na distancia entre o output real da empresa e a fronteira de “melhores
praticas”. Esta € uma ideia que esta ligada ao conceito de vantagem competitiva (que ocorre
quando uma organizagdo adquire ou desenvolve alguma combinacdo de atributos que lhe

permite superar 0s seus concorrentes). A fronteira da eficiéncia é estimada diretamente atraves
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dos observados inputs e outputs de cada empresa. Este modelo pode ser usado para testar teorias
de varios fatores que levam & vantagem competitiva. E também aplicado para avaliar e medir

capacidades especificas das empresas.

1.1.2 Eficacia.

Neste trabalho, a eficacia é representada por trés varidveis: a qualidade percebida,
satisfacdo do cliente e intencdo de recompra. A qualidade percebida define-se como sendo a
avaliacdo global do cliente do padrdo do processo de entrega dos servi¢os. Os pesquisadores
concluiram, para a industria dos seguros, que a qualidade percebida influencia a satisfagcdo
apenas indiretamente, através de equidade do servico e as percecdes de valor. Se a
administracdo de uma empresa implementar melhorias rapidas nos padrdes gerais de prestacdo
de servigos, a qualidade percebida pode ter pouco impacto direto sobre a satisfacdo do cliente.
Para os clientes mais experientes que conhecem bem a empresa, a qualidade percebida tem uma
maior influéncia na equidade percebida. A medida que a experiéncia do cliente aumenta, a
avaliacdo do atendimento ao cliente torna-se um antecedente mais importante do que a
avaliacdo sobre a justica do servico (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003).

A satisfacdo do cliente conceptualiza-se como sendo o grau de prazer global ou
satisfacdo experienciado pelo cliente, resultante da capacidade do servico em satisfazer os
desejos, expectativas e necessidades do cliente (Hellier et al., 2003). A intencdo de recompra
caracteriza-se como sendo o julgamento do individuo em adquirir novamente um servi¢co ou
produto da mesma empresa, levando em consideracdo a sua situacdo atual e circunstancias

provaveis (Hellier et al., 2003).

1.1.3 Esforco.

O esforco conceitualiza-se como sendo a quantidade de energia positiva gasta pelos
funcionarios que tentaram solucionar a reclamacdo do cliente (Karatepe, 2006). No entanto, 0s
esforcos de recuperacdo séo atenuados quando ocorrem duas falhas semelhantes e quando duas
falhas ocorrem num curto espaco de tempo (Maxham Il & Netemeyer, 2002). Também ¢
possivel que os clientes se sintam ‘“comprados” pela compensacdo de garantia, se o0s
funcionarios ndo mostrarem um esfor¢o genuino para corrigir o problema que levou a
insatisfacdo (McQuilken, 2010). Os autores Mccollough, Berry, e Yadav (2000) descreveram
as situacdes de recuperacdo em que ndo sdo acompanhados por um desejo genuino por parte

dos funcionarios como um efeito ““ -falso”.



E de salientar que o esforco dos funcionarios acaba por ser medido na teoria da justica,
através da dimensdo da justica interacional, pois algumas das perguntas feitas nesta dimenséo
abordam o esforco dos funcionarios em resolver o problema na perspetiva do cliente. Por isso,
alguns investigadores aplicam uma escala para o esfor¢co e outra para a teoria da justica
(Karatepe, 2006) e ainda ha investigadores que usam somente a teoria da justica nomeadamente
a justica interacional (Tax, Brown, & Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton, & Wagner, 1999)

para medir o esfor¢o percebido, como discutido seguidamente.

1.1.3.1 Teoria da justica.

Para compreender melhor a recuperagdo do servigo no contexto das reclamacdes, 0S
investigadores tém utilizado a teoria da justica como quadro principal para analisar 0s
procedimentos de recuperacdo. A principal ideia deste conceito € que os niveis de satisfacdo
dos clientes e a sua futura lealdade dependem de se os clientes sentiram que foram tratados de
forma justa, ou seja, se a justica foi feita (Mccoll-Kennedy & Sparks, 2003). Esta teoria da
justica ganhou popularidade ao explicar como os clientes avaliam as reacdes dos fornecedores
dos servigos no contexto de falha e recuperacdo do servigo (Nikbin, Ismail, Marimuthu, &
Armesh, 2012). Estudos de longa data, demonstraram que a teoria da justica percebida pode ser
aplicada no contexto da reclamacdo na social media (Holloway & Beatty, 2003) e que quando
o fornecedor do servico ndo demonstrar esforgo em resolver a reclamagdo ou sugerir possiveis
alternativas, isto pode levar o cliente a experienciar emog¢des negativas e insatisfacdo (Mccoll-
Kennedy & Sparks, 2003). Geralmente, na maioria dos estudos sobre a falha e recuperacéo de
servicos, apenas trés dimensbes da justica percebida sdo aplicadas, sendo estas: a justica
distributiva, processual e interacional. No entanto, Colquitt (2001) chegou a concluséo que um
modelo com quatro dimens@es é mais representativo do que o modelo com trés dimensdes. O
autor concluiu que a justica interacional deve ser repartida em justica interpessoal e

informacional, uma vez que estas dimensdes tém efeitos distintos.

1.1.3.2 Dimensionalidade da justica percebia.

Para sumariar as quatro dimensdes da teoria da justica, a justica distributiva é definida
como aquilo que o consumidor recebe como resultado do processo da resolucéo da reclamagéo,
podem ser bens tangiveis ou bens intangiveis. Os consumidores formam o seu julgamento, na
justica distributiva, através da comparagdo dos resultados com outras pessoas que fizeram a
mesma reclamacdo e 0 que essas pessoas receberam como resolucdo (Mccoll-Kennedy &

Sparks, 2003). Uma reclamacéo tratada com bens tangiveis, segundo os autores Kuo e Wu
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(2012) refere-se a reembolsos, presentes, descontos, cupdes, entre outros. Em relagdo aos bens
intangiveis, os autores referem como pratica a utilizacdo de estratégias psicoldgicas para
melhorar diretamente a insatisfacdo do cliente, como por exemplo, acGes de pedido de
desculpas. Também os autores Mccoll-Kennedy e Sparks (2003) definiram a justica processual
como 0 processo usado para resolver o problema do consumidor. Nesta justica sdo incluidos
elementos de politicas formais por parte da empresa e consideragdes que foram ditos pelo
cliente prejudicado. Colquitt (2001) definiu a justica interpessoal como a percecdo que o cliente
tem em relacdo a forma como é tratado, principalmente se foi tratado com respeito, dignidade,
de maneira educada, etc. pela organizagéo, incidindo mais na figura de autoridade que decretou
0 procedimento. Ja na justica informacional, o autor destacou que o fornecimento de
explicaces claras, sobre detalhes ou procedimentos, em tempo util e adaptadas as necessidades

de cada cliente sdo os pontos-chave desta dimensao.

1.2. Diferenciacdo de empresas na fronteira da eficiéncia.
A Figura 1 mostra uma representacao grafica da fronteira de eficiéncia onde sdo ilustrados
trés pontos A, B e C que representam trés diferentes empresas do mesmo setor.

Figura 1 - Fronteira da eficiéncia.

Output 4
Efficiency frontier

A

Fonte: Mandl et al. (2008).
Considerando que o output é eficacia e o input o esforgo, a eficacia da empresa A é
maior do que B, portanto a empresa A é mais eficiente dado o mesmo esfor¢o. Se a empresa B
quiser ter a mesma eficacia que a empresa A, a empresa B tem de tornar a eficiéncia dela maior.
Por outro lado, a empresa B pode diminuir o esforco para ter a mesma eficécia que a empresa
C. Nesta perspetiva, se soubermos a relacéo entre eficicia e esforco, podemos comparar com a

eficiéncia e fazer uma conclusdo da relagéo entre esforco e eficacia de cada empresa



1.2. Objetivo ndo-alcancado.

No decorrer da recolha de dados, o autor da dissertagdo ndo conseguiu realizar este
objetivo, devido a problemas com a entrega do questionario para o publico-alvo e também
devido a percentagem reduzida de resposta ao inquérito. Durante a fase de recolha de dados, o
autor da dissertacdo deparou-se com facto da rede social Facebook ter um mecanismo contra o
abuso excessivo de envio de mensagens privadas, ficando a conta do remetente suspensa por
um determinado nimero de horas ou dias. Isto obrigou o autor da dissertacao a enviar cerca de
20 questionarios por dia, repartidos por 4 pessoas, sO para 0s reclamantes da empresa MEO, de
forma a ndo ativar a politica de uso abusivo de envio de mensagens privadas. A taxa de resposta
dos 20 questionarios enviados por dia rondava cerca de 10% a 15% sé para os reclamantes da
empresa MEO. Com estes nimeros e com o limite de envio de mensagens privadas, imposto
pela rede social Facebook, o autor ndo conseguiu formar uma base de dados minimamente
fiavel e em tempo Util para cada uma das 4 empresas estudadas, focando-se, somente, na
empresa MEO na rede social Facebook. As respostas dadas ao questionario, pelos reclamantes

da empresa MEO, vdo servir para cumprir 0 objetivo fundamental desta dissertacao.

2. Objetivo Fundamental
O segundo objetivo € fundamental: o de testar a hipdtese de que a relacdo entre o esforco
e a eficacia € moderada pela severidade do problema no sentido da relacdo ser mais fraca

quando o problema é maior do que quando o problema é menor.

Figura 2 - llustracdo da variavel independente, dependente e moderadora.

Severidade do Problema (Variavel Moderadora).

Esforco Percebido (Justiga Interacional Eficacia Percebida

— Variavel Independente). (Variavel Dependente).

Fonte: Elaboracéo propria.

2.1 Conceitos.
Os conceitos que irdo ser abordados no segundo objetivo serdo a moderacdo e a
severidade do problema. Estes conceitos irdo ser moldados numa variavel moderadora chamada

severidade do problema.



2.1.1 Moderacao.

Um moderador caracteriza-se como sendo uma varidvel auxiliar para refinar uma
relacdo causal bivariavel hipotética, sendo que, € a terceira variavel que modifica a forca ou a
direcdo (i.e., positiva ou negativa) de uma relacdo causal da variavel independente na variavel
dependente (Wu & Zumbo, 2008). Seque uma tabela com as principais caracteristicas de
moderagéo.

Tabela 1 - Tabela representativa do conceito de moderag&o.

Definicao: E a terceira variavel que modifica a forca e a direcdo da relacdo causal da

varidvel independente na variavel dependente.

Funcéo na relacéo causal: Terceira variavel que modifica a relagdo causal.
Tipo de questdes: A partir de quem e quando a causa e o efeito ocorrem.
Representacdo Grafica:

P ¢ Mo.

Fonte: Adaptado de Wu e Zumbo (2008).

2.1.2 Severidade do problema.

Os autores Weun, Beatty, e Jones (2004) referem a severidade da falha do servico como
sendo a intensidade percebida pelo cliente, de um problema no servigo. Quando mais intensa
ou grave a falha do servico, maior é a perda percebida pelo cliente. Weun et al. (2004)
descobriram que a severidade da falha do servigo tem um efeito significativo na satisfagdo com
a recuperacdo do servico e a0 mesmo tempo modela a influéncia das percecdes da justica
interacional e da justica distributiva. Os autores referem que apesar da influéncia positiva
guando existe uma forte recuperacao da satisfacdo, permanece uma influéncia negativa sobre a
mesma, caso a falha do servico for mais severa. O estudo dos autores também suportou
parcialmente o efeito moderador da severidade do problema na justica distributiva, concluindo
que apesar da influéncia positiva de uma forte recuperacdo da satisfagdo, permanece uma
influéncia negativa na satisfacdo, se a falha do servico for mais grave. Por fim, os autores
relatam que falhas mais graves, provavelmente ndo gerem sentimentos positivos com o
fornecedor do servico, independentemente da forma como este as trata, uma vez que a perda é
mais grave e causa por isso mais dificuldades ou impossibilidade de ser resolvido o problema.

Outro estudo demonstra que quando os consumidores presenceiam uma boa recuperagao
do servico, isto contribui para um nivel de justica percebida maior e juntamente com o nivel de

severidade do problema, resulta numa satisfacdo maior para o cliente. No entanto, quando os



consumidores experienciam problemas com um nivel de gravidade maior, os esfor¢os para uma
recuperacdo bem-sucedida ndo aumenta a satisfacdo em comparacdo com problemas de

gravidade menor (Balaji & Sarkar, 2013).

2.2 Hipdteses de investigacao.

A escolha da variavel severidade do problema deve-se ao facto de alguns investigadores
sugerirem a incluséo desta varidvel como moderadora e darem enfase na sua importancia para
futuros estudos relacionados com o contexto de falha e recuperacdo do servigo (Weun et al.,
2004). Os autores Weun et al. (2004) e Balaji e Sarkar (2013) estudam a severidade do problema
no contexto de recuperacdo do servico, do produto e da satisfacdo do cliente. Ambos 0s autores
dividem a severidade do problema em alta e baixa, no entanto, estes autores usaram cenarios
ficticios, inseridos no contexto offline. Weun et al. (2004) referem que é mais dificil para uma
empresa superar os custos psicolégicos, o tempo perdido, a inconveniéncia e a frustracdo de um
cliente quando a severidade do problema € alta e através do estudo que fizeram, inserido na
indUstria dos servigos de hotelaria e correios, comprovaram que a gravidade da falha do servigo
tem um efeito significativo na satisfacdo com a recuperacdo do servigo. Os autores concluiram
que todas as variaveis dependentes usadas no estudo foram influenciadas negativamente pela
severidade do problema, quando os reclamantes experienciaram problemas mais severos,
destacando o facto de que as consequéncias negativas, originadas de problemas mais severos,
permanecem independentemente do sucesso da recuperacao do servico.

Através do estudo de Balaji e Sarkar (2013) inserido no contexto de recuperagdo de uma
falha de um produto, concluiram que quando o consumidor experiencia altos niveis de
severidade, os esforcos de recuperacdo bem-sucedidos ndo aumentam a satisfacdo. Para
problemas com alta severidade, ndo ha diferenca significativa nos niveis de satisfacao do cliente
independentemente se este recebe um esforco alto ou um esforco de recuperacéo baixo. Weun
et al. (2004) completam, dizendo que sera necessario melhores estratégias de recuperacgéo, por
parte das empresas, de forma a compensar a alta severidade do problema. Por sua vez, a autora
McQuilken (2010) usou cenarios ficticios inseridos numa plataforma de recolha de dados online
onde estudou a severidade da falha do servico (baixa, alta) e o esfor¢o percebido (alto, baixo)
nas varidveis dependentes passa-palavra e confianga no contexto de servigcos de hotelaria. A
autora indica que altos niveis de esfor¢co reduzem a intencdo de passa-palavra negativo e
aumentam a confianca se a severidade do problema for baixa. No entanto, se a severidade do
problema for alta, tanto para baixo como para alto esfor¢o ocorre passa-palavra negativo e a

confianga diminui. Quando os clientes reconhecem altos niveis de esforco por parte dos
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funcionarios, estes acabam por ter uma intencdo negativa menor, para falhas menos severas,
demonstrando uma gratiddo pela persisténcia que o funcionario demonstrou na tentativa de

corrigir o problema.

Grafico 1 - Interagdo de esforco e severidade no passa-palavra negativo.

5.14 g
5.00 T |~ Low effort

4.92 |\ T AT High effort

4.50

4.00

3.50

T 328
3.00

High failure severity Low failure severity
Fonte: McQuilken (2010).

O autor Karatepe (2006) verificou que o esforco esta positivamente relacionado com as
percecdes dos reclamantes sobre a justica interacional e que as habilidades interpessoais dos
funcionarios que atendem a reclamacéo tém um papel fundamenta na percec¢éo dos reclamantes
sobre a justica interacional. O autor relata que através de formacGes e programas de treino, os
funcionarios que atendem o cliente podem aprender como dar resposta adequada a reclamacéo
e demonstrar energia positiva para resolver a queixa. Também o autor verificou que a justica
interacional tem um impacto positivo na satisfacdo do reclamante destacando o tratamento
interpessoal justo como uma das principais causas. Com base na revisdo de literatura, foram

criadas as hipoteses apresentadas na seguinte tabela.

Tabela 2 - Objetivos de pesquisa e hipoteses de investigacéo.

Obijetivos Especificos Hipoteses de Investigagédo

Perceber em que medida a severidade do | H1 (efeito interativo, i.e., efeito moderador da severidade do
problema (alta, baixa) modera a relacdo | problema): A severidade do problema tem um efeito de interacéo
entre o esforco (baixo, alto) e a eficacia, em | significativo no esforco e na eficacia, ou seja, os esforcos de
reclamagdes inserias no contexto digital. recuperagdo bem-sucedidos terdo um efeito menor na eficacia
quando a severidade do problema é alta do que quando é baixa
(Weun et al., 2004; McQuilken, 2010; Balaji & Sarkar, 2013).

Perceber se o esfor¢o (baixo, alto) s6 por si | H2 (efeito principal): Eficacia aumenta com o esfor¢o percebido
contribui positivamente para a eficacia, em | (Karatepe, 2006; McQuilken, 2010).

reclamacdes no espaco digital.

Fonte: Elaboracéo propria.



A primeira hipétese é formulada a partir dos autores Weun et al. (2004), McQuilken (2010) e
Balaji & Sarkar (2013) que concluiram que a severidade tem um efeito interativo negativo na
variavel dependente, sendo que, quando mais severo for o problema, mais negativa € a percecédo
do cliente, independentemente do esforco exercido. Os autores Karatepe (2006) e McQuilken
(2010) concluiram que o esfor¢o influencia positivamente as perce¢es dos reclamantes, se a
severidade do problema for baixa ou se ndo for integrada como varidvel. Nesta perspetiva é
criada a segunda hipdtese de investigacdo. Estas hipoteses foram definidas no sentido de
perceber se a severidade do problema, enquanto variavel moderadora, modifica a relagéo entre
o esforco e eficacia e qual é a relacdo entre o esforco e a eficacia sem nenhuma variavel
moderadora. E de salientar, mais uma vez, que neste estudo serdo usados casos reais de pessoas

que reclamaram no contexto digital.

3. Estratégia de Investigacao

Numa perspetiva resumida, a estratégia de investigacao ira consistir em analisar a pagina
oficial de Facebook, mais concretamente os comentarios de utilizadores que tenham feito
reclamacdes diretas de falhas de servigo da empresa MEO. Muitos consumidores usam as redes
sociais como Twitter e Facebook para obter um acesso direto com o servigo ao cliente, expondo
a sua reclamacao de forma direta e pedir uma resolucéo do problema & empresa. E muito mais
conveniente para o internauta em escrever diretamente na “parede da empresa” do que usar os
canais tradicionais de comunicacdo (Grégoire, Salle & Tripp, 2014).

Depois sera necessario que a empresa responda, publicamente, a reclamacao. Assim que
responder, o cliente que formulou a reclamacdo ir4 ser contactado e convidado, através de

mensagem privada no Facebook Messenger, a responder a um questionario.
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I1. Metodologia
A metodologia utilizada neste estudo teve com finalidade entender de que forma a
severidade do problema influencia a percecao dos reclamantes, em relacdo ao esforco exercido
pelos funcionarios e que consequéncias traz na eficacia da empresa. Nesta fase, sera descrita a
forma como o estudo foi realizado, nomeadamente as técnicas e métodos utilizados. Em relacdo
ao nivel metodologico, este estudo insere-se na metodologia quantitativa e € um estudo néo

experimental correlacional com objetivos de causalidade.

1. Método de pesquisa

Esta investigacdo tem como finalidade perceber de que forma a severidade do problema
modera a relacdo entre o esforco dos funcionarios e a eficacia da empresa no contexto das
reclamacdes inseridas no espaco digital. Outros estudos que ja abordaram este tema, focaram-
se no contexto offline e com cenarios ficticios, criados previamente pelos investigadores. Este
estudo, focar-se-a no contexto online e serdo usadas as opinides de pessoas que reclamaram na
pagina oficial da empresa MEO, na rede social Facebook em Portugal.

Para esta investigacdo, foi escolhida uma amostragem ndo probabilistica por
conveniéncia que consiste em escolher os elementos da amostra consoante a conveniéncia ou a
facilidade do investigador. O método de amostragem ndo probabilistico compreende um
conjunto de procedimentos de carater intuitivo, sendo que a vantagem deste método é a
possibilidade de se fazer um estudo mais rapido e com menores custos associados (Almeida &
Freire, 1997; Barreiro & Albandoz, 2001; Fortin, 2009, como referido em Haro et al., 2016).
Todas as variaveis foram quantificadas, sempre com foco na objetividade que, segundo o autor
Coutinho (2011), esta é uma das caracteristicas principais no paradigma positivista com

metodologia quantitativa. A tabela 3 mostra as caracteristicas gerais da perspetiva quantitativa.
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Tabela 3 - Caracteristicas gerais da perspetiva quantitativa.

Caracteristicas gerais da perspetiva quantitativa

Enfase em factos, comparacdes, relacdes, causas, produtos e resultados do estudo;

A investigacdo é baseada na teoria, consistindo muitas das vezes em testar, verificar, comprovar teorias e
hipoteses;

Plano de investigacdo estruturado e estatico (conceitos, varidveis e hipoteses ndo se alteram ao longo da
investigacao;

Estudos sobre grandes amostras de sujeitos, através de técnicas de amostragem probabilistica;

Aplicacdo de testes validos, estandardizados e medidas de observacdo objetiva do comportamento;

O investigador externo ao estudo, preocupado com questdes de objetividade;

Utilizac8o de técnicas estatisticas na analise de dados;

O objetivo do estudo é desenvolver generalizagdes que contribuam para aumentar o conhecimento e permitam

prever, explicar e controlar fenGmenos.
Fonte: Coutinho (2011).

Os dados foram recolhidos através da realizacdo de um questionario. A utilizacdo do
questionario é uma técnica de investigacdo quantitativa e por isso mesmo nao é considerado um
elemento representativo para investigacdes qualitativas (Rodriguez et al., 1999, como referido
em Meirinhos & Osorio, 2010). Os autores Quivy e Campenhoudt (1998) definem o
questionario como sendo um método que consiste em colocar a um conjunto de inquiridos, que
normalmente é representativo a uma populacdo, um conjunto de questdes sobre a sua situacdo
social, as suas visoes, atitudes, ideias, grau de conhecimento de um acontecimento, ou sobre
outro tépico que interesse o investigador. As respostas, normalmente, sdo pré-codificadas e a
administracdo é feita de forma direta, que consiste no proprio inquirido a completar o
questionario, ou de forma indireta, sendo que no Ultimo caso é o inquiridor que preenche o
questionario, consoante as respostas do inquirido.

As respostas, fornecidas pelos inquiridos, constituem os dados a serem analisados e,
numa fase posterior, extraidas as devidas conclusdes. Normalmente, a informacdo que é
recolhida durante o processo de recolha de dados, diz respeito a uma fragcdo da populacédo
estudada denominada por amostra. Esta amostra permite a elaboracéo de analises estatisticas
gerais (Pinsonneault & Kraemer, 1993).

Neste estudo, o questionario foi adaptado para ser entregue via online e a administracao
foi feita de forma direta. Os autores Evans e Mathur (2005) enumeram varias vantagens para
0s questionarios que séo realizados no espaco digital. Alguns exemplos que os autores dao sao:
o0 alcance, velocidade e rapidez na entrega e devolucdo, conveniéncia, tanto para quem envia

como para quem responde, baixos custos administrativos, controlabilidade na ordem das

12



questdes, diversidade das questdes, podendo hospedar formato multimédia como som e video,
entre outros. O autor Gil (2008) resume que um questionario traduz objetivos da pesquisa em
questdes especificas, podendo posteriormente, obter dados para descrever as caracteristicas da

populacdo estudada. A tabela 4 mostra as questdes utilizadas e os autores para cada uma das

variaveis.

Tabela 4- Estrutura da pesquisa quantitativa (variaveis, questoes e autores).

Variaveis Questdes de pesquisa Autores
Severidade do - O problema que me aconteceu com a empresa de Questbes
problema. telecomunicagBes é importante. traduzidas e

Esforco (Justica

Interacional).

- O problema causou-me um grande inconveniente.

adaptadas de

- O problema apresenta um grande agravamento para mim. Maxham 1l e
- O problema que me aconteceu com a empresa de Netemeyer
telecomunicagoes é severo. (2002) e os

- Os funcionérios do provedor de servi¢os de telecomunicacbes
pareciam estar muito interessados no meu problema.

- Os funcionérios do provedor de servicos de telecomunicacbes
entenderam exatamente o meu problema.

- Os funcionarios do provedor de servicos de telecomunicagdes
trataram-me de maneira cortés e gentil.

- Os funcionérios do provedor de servi¢os de telecomunicacbes
fizeram tudo o que podiam para resolver o meu problema.

- Os funcionérios do provedor de servicos de telecomunicacfes
esforcaram-se para resolver o meu problema.

- Em geral, o comportamento dos funcionarios durante a

recuperacgdo do servico foi adequado.

autores Mostafa,
Lages, Shabbir, e
Thwaites (2015).

Questdes
traduzidas e
adaptadas de
Karatepe (2006)
e 0s autores
Nikbin, Ismail,
Marimuthu, e
Armesh (2012).

Eficacia Qualidade Percebida: Questdes
(Qualidade - Os funcionarios do provedor de servicos de telecomunicagdes | traduzidas e
Percebida, fornecem-me um servigo rapido. adaptadas de
Satisfacao - Os funcionérios do provedor de servicos de telecomunicacfes | Mattila (2001)
do Cliente, estdo sempre dispostos a ajudar-me. e dos autores
Intencdo de - O comportamento dos funcionarios do provedor de servicos de | Hellier et al.
Recompra). telecomunicagdes da-me confianca. (2003).

- Os funcionarios do provedor de servicos de telecomunicagdes

entendem as minhas necessidades especificas.
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Satisfacéo do Cliente:

- A minha decisdo de aderir a este provedor de servigos de
telecomunicaces foi sabia.

- Eu sinto-me bem com a minha decisdo de comprar o0s servicos de
telecomunicacfes da empresa.

- Estou satisfeito por ter comprado os servicos de telecomunicacfes
da empresa.

- Eu recomendaria positivamente os servicos de telecomunicagfes

desta empresa a outras pessoas.

Intencdo de Recompra:
- Considero este provedor de servicos de telecomunicages a minha
primeira escolha nesta categoria de servigos.
- Eu pretendo continuar a comprar, o servico de telecomunicagdes
desta empresa nos préximos 12 meses.
- Eu pretendo continuar a comprar, o servico de telecomunicagdes
desta empresa nos préximos 24 meses.

Dados - Idade; - Género; - HabilitacBes académicas; - Residéncia;

sociodemograéficos.
Fonte: Elaboragdo propria.

e 1Y

As questOes inseridas nas varidveis “severidade do problema”, “esfor¢co” e “eficacia”
sdo respondidas através de escalas de frequéncia que tém uma amplitude entre 1 a 7, sendo que,
o 1 corresponde a “discordo totalmente” e o 7 corresponde a “concordo totalmente”, sinalizados
em cada extremidade da escala. As questdes inseridas na variavel “dados sociodemograficos”
sdo respondidas através do método de escolha multipla. Todas as questdes sdo de resposta
obrigatdria. Segue em baixo, uma tabela onde sdo descritas as vantagens e desvantagens da

escala de frequéncia de 7 pontos.

Tabela 5 - Vantagens e desvantagens da escala de frequéncia de 7 pontos.

Formato da escala Vantagens Desvantagens
7 Pontos - Limite da habilidade humana de distin¢éo; - Exige uma grande
- Permite melhor discriminacgéo; quantidade de casos
- Ganho de consisténcia interna e confiabilidade; (respondentes) para
- Boa discriminacdo da covariancia; tirar inferéncias;

- Ajusta-se bem a estatisticas multivariadas;

Fonte: Dalmoro e Vieira (2013).
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As questdes da varidvel “severidade do problema” foram retiradas do estudo dos autores
Mostafa et al. (2015). Os autores estudaram as reclamagdes no setor das telecomunicagdes no
contexto offline, com cenérios ficticios. Estes autores por sua vez adaptaram as perguntas
através do estudo de Maxham Il e Netemeyer (2002), que fizeram um estudo longitudinal da
avaliacdo dos reclamantes de multiplas falhas dos servigos e o respetivo esforco de recuperacéo,
no setor bancario. Os autores obtiveram alta fiabilidade e usaram a escala de 7 pontos.

No presente estudo foram utlizadas as perguntas dos autores Mostafa et al. (2015) uma
vez que sdo vocacionadas para o setor das telecomunicacgdes e devido a sua consisténcia interna
comprovada. Segundo os autores Tavakol e Dennick (2011) o coeficiente alfa de Cronbach
providencia uma medida da consisténcia interna de uma escala ou teste e descreve-se com um
namero entre 0 e 1, sendo que, medidas de 0,70 até 0,95, sdo aceitaveis. Para a variavel
“esfor¢o” foi utilizado o estudo de Nikbin et al. (2012), onde os autores estudaram a justica
percebida no setor das telecomunica¢Ges madveis, obtendo alta fiabilidade e usando uma escala
de 7 pontos. Uma das perguntas que obteve alta fiabilidade no estudo do autor Karatepe (2006),
“Os funcionarios do provedor de servicos de telecomunicacgdes esforcaram-se para resolver o
meu problema” foi aplicada neste estudo, devido a objetividade direta com que o autor
questiona o esfor¢co dos funcionarios. As questdes das variaveis “qualidade percebida”,
“satisfacdo do cliente” e “intencdo de recompra” que compdem o constructo “eficacia” foram
retiradas e adaptadas do estudo de Hellier et al. (2003), onde estudaram o setor segurador, com
a excecao da pergunta “Considero este provedor de servicos de telecomunicacGes a minha
primeira escolha nesta categoria de servigos”. Esta pergunta foi retirada e adaptada do estudo
de Mattila (2001) onde é estudada a eficiéncia na recuperacgdo do servico em caso de problemas

no servico.

2. Participantes e procedimentos amostrais

Os participantes neste estudo foram pessoas que reclamaram na pagina oficial da marca
MEO, na rede social Facebook. Existem trés possibilidades que permitem que as pessoas
comuniquem com a marca, através da rede social Facebook: a primeira possibilidade é através
de mensagem privada; a segunda possibilidade € através de comentarios nas publicacGes da
marca e a terceira possibilidade é escrever diretamente uma mensagem na aba “comunidade”
ou ainda denominada como a “parede da empresa”. Neste estudo, foram consideradas
reclamacdes inseridas nas publicagdes da marca e na aba “comunidade” uma vez que S&o
publicas. Depois, foi necessario que a marca respondesse a reclamacgéo, também de forma

publica. Assim que o consumidor recebesse uma resposta, dada pela marca, em relacéo a sua
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reclamacéo, o investigador enviava ao reclamante através de mensagem privada, um texto com

a hiperligacdo do questionario.

Tabela 6 - Exemplo do processo de uma reclamagéo.

Acoes llustracéo
1 - Cliente reclama numa

=

U Ainda ha um més estive sem senico 3 dias
derivado a um problema externo e desde ontem que estou
novamente sem servico derivado a problema externo. Sem me
saberem dizer quando ira um técnico ao local da avaria nem quando
esta situacdo tem fim. Uma vergonha, 5 anos vossa cliente mas ja
comeco a ficar cansada do péssimo semwico este Ultimo ano!

publicacéo:

2 - Aempresa responde = =2 :
0 MEO & Boa tarde, ! . Lamentamos desde

publicamente: ja o constrangimento técnico que menciona. Para que se
possa verificar a existéncia de anomalias gerais e/ou
efetuar despistes especificos no seu servico MEO, as
situacdes técnicas deverdo ser esclarecidas através do
16209 (conforme informacdo em www.meo_pt/linhas-apoio,
a chamada é gratis a partir da MEO Rede Fixa e Mavel),
pelo que sugerimos o contacto com o Atendimento
Técnico. Aproveitamos para informar que pode sempre
expor as suas questdes/pedidos, de forma gratuita,
diretamente através da opcao "Pedidos"” disponivel na sua
area de cliente, em my MEO (conforme indicado em
http://xvf.px.xsl_pt), onde podera acompanhar a evolucado do
pedido, para além dos canais oficiais de apoio ao cliente
indicados em www.meo pt/contactos. Obrigada, =~

3 - As vezes o cliente WY 8 o MEO | 0 que acha que tenho

continuava a discutir, feito vezes sem fim desde ontem desde a hora que estou
sem senvico?! Pois é! Ligar para vocés! A resposta é sempre

devido a insatisfacdo a mesma! Que vao deixar reclamacdo mas ndo conseguem

da resposta recebida: dizer quando ira um técnico ao local da avaria. Triste!
4- Empresa responde .

@ MEO ©@ ) . , para que possamos verificar a
novamente: situacdo, em alternativa ao contacto telefonico, envie-nos

mensagem privada com o NIF/N® de cliente e um n® de
contacto, por favor. Relembramos que pode sempre efetuar o
pedido em My MEO, conforme indicado acima. Obrigada,

5 - O investigador clicava | Caro utilizador(a) de Facebook,

no perfil do reclamante e | Vi a sua reclamagdo na pagina de Facebook da empresa de telecomunicagdes
selecionava a opgdo | MEO e venho por este meio solicitar a sua opinido sobre a forma como a empresa
“Mensagem”. Depois | tratou a si e a sua queixa, através do preenchimento de um questionério anénimo.
enviava uma mensagem | Sou estudante universitario e estou a fazer um estudo, no &mbito de Mestrado em
privada, em forma de | Marketing Digital, para determinar qual ¢ a eficécia e a eficiéncia das empresas
texto, com a hiperligagcdo | portuguesas, no setor das telecomunicages, em resolver as reclamagdes dos seus
do questionério: clientes.

Desde j& agradeco a sua atengdo. Muito obrigado! (Hiperligacdo do Questionario)

Fonte: Rede social Facebook, Pagina Oficial da empresa MEO.
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O inquérito foi elaborado na plataforma Google Forms pelo facto de ser uma plataforma
gratuita e disponibilizar todas as funcionalidades necessarias para a realizacdo do questionario.
A entrega do questionario comecou no dia 05/03/2018 e terminou no dia 02/05/2018,
perfazendo cerca de 2 meses. As reclamacdes datavam entre os meses de Fevereiro a Maio de
2018. Durante os primeiros 3 dias, o investigador enviou cerca de 100 questionarios. No
entanto, devido as politicas de abuso de envio de mensagens do Facebook, a conta do aluno
ficou bloqueada durante alguns dias. Para contornar esta situacédo, o aluno contactou a 4 colegas,
solicitando que cada um envie por dia 5 questionarios a pessoas previamente selecionadas.
Durante os 2 meses em que a fase de recolha de dados esteve ativa, foram enviadas 1074
mensagens privadas com a hiperligacéo do questionario. No final foram obtidas 127 respostas,
que corresponde a uma taxa de resposta de 11,8%. Posteriormente, a base de dados foi inserida
no programa de andlise estatistica STATISTICA e as perguntas foram quantificadas em

variaveis.

3. Caracterizacdo da amostra
Desta amostra de 127 pessoas, 41 participantes (32,3%) sdo do sexo feminino e os
restantes 86 participantes (67,7%) sdo do sexo masculino. A média das idades foi de 38 anos e

a moda de 34 anos. Segue uma tabela onde mostra a percentagem de pessoas por faixa etaria.

Tabela 7 - Percentagem das idades consoante o género.

Género Idade Idade Idade Idade ldade
De19229 De 30239 Ded0a49|De 50 a2 59| 60 ou mais | Total
anos anos anos anos anos
Contagem Feminino 17 14 5 5 0 4
Percentagem Total 13,39% 11.02% 3.94% 3.94% 0,00% 0
Contagem Masculino 18 23 26 10 9 86
Percentagem Total 14 17% 18.11% 20,47% 7.87% 7.09% 1
Contagem Soma 35 37 3 15 9 127
Percentagem Total 27,56% 29,13% 24.41% 11.81% 7.,09%

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.

O maior numero de pessoas encontra-se na faixa etaria dos 30 a 39 anos, correspondente
a 37 inquiridos (29,13%) da amostra e 0 menor grupo de pessoas encontra-se na faixa etéaria 60
ou mais anos com 9 inquiridos (7,09%), exclusivamente do sexo masculino. Em termos de
localizacdo, as areas com maior numero de inquiridos foram: Lisboa com 27 participantes
(21,26%), Porto com 20 inquiridos (15,75%) e Viseu com 12 inquiridos (9,45%). Em termos
de escolaridade, os que predominam sao os licenciados sendo que, 39 participantes (30,71%)
sdo licenciados, 33 inquiridos (25,98) tém o ensino secundario e 16 inquiridos (12,60%) sé&o

mestres.
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I11. Resultados
Nesta seccdo serdo resumidos os dados recolhidos e as andlises efetuadas ao longo da
investigacdo. Sera feita uma analise descritiva, falar-se-a4 da consisténcia interna das escalas,
através da analise do coeficiente de alfa de Cronbach, da interatividade entre as variaveis
independentes, moderadora e dependentes e por fim serdo apresentados os resultados que foram
obtidos para as hipdteses previamente definidas.

1. Anélise Descritiva

Como foi dito anteriormente, a amostra € constituida por 127 inquiridos, sendo que,
todos os questionarios foram preenchidos corretamente nao havendo respostas ou questionarios
invalidos. Em relacdo as variaveis, consoante a escala de frequéncia de 7 pontos, onde 1
corresponde a “discordo totalmente” e 7 corresponde a “concordo totalmente” a variavel
“severidade” obteve uma média de respostas de 6,18 e uma mediana de 6,5, sendo que as
respostas estdo numa amplitude entre 3 a 7 pontos na escala de frequéncia. Estes resultados
indicam que a maioria dos respondentes classificaram o problema que experienciaram como
sendo severo. Em relagdo a variavel “esforgo” esta obteve uma média de reposta de 2,8 ¢ uma
mediana de 2,5. Este resultado indica que o esforco exercido pelos funcionérios para resolver o
problema na perspetiva do reclamante foi baixo. Em relacdo as variaveis “qualidade”,
“satisfacdo” e “recompra”, a média varia entre 2,25 a 2,43 e a mediana entre 1,66 a 2,25. Estes
resultados indicam também uma baixa percecdo da qualidade, satisfacdo e recompra na
perspetiva do reclamante. As variaveis apresentam um desvio de padrdo entre 1,02 a 1,54 ndo

havendo uma dispersao significativa dos dados.

Tabela 8 - Andlise das variaveis consoante a escala de frequéncia de 7 pontos.

Varidvel N Validos | Média |Mediana | Minimo | Méaximo | Desvio Padrfio
Severidade 127 6.181102 6,500000 3,000000 7,000000 1,020464
Esforco 127 2,814961 2500000 1,000000 7,000000 1,511891
Qualidade 127 2,251969 1.750000 1.000000 7.000000 1,417890
Satisfacao 127 2438976 2.250000 1.000000 7.000000 1,444309
Recompra 127 2257218 1.666667 1.000000 7.000000 1,545996

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.
Para categorizar a severidade do problema como alta ou baixa foi usada a mediana

apresentada na tabela anterior, sendo que, se o valor for maior ou igual a 6,5, entdo a severidade
é considerada como alta. Caso apresente valor inferior & considerada baixa. Dos 127 inquiridos,
53 (41,7%) classificaram a severidade do problema como sendo baixa e os restantes 74

inquiridos (58,3%) classificaram-na como sendo alta. Dos 127 inquiridos, 49 reclamantes do
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género masculino (39%) e 25 inquiridos (20%) do género feminino avaliaram o problema com
severidade alta.

Tabela 9 - Severidade do problema (alta / baixa) consoante o género.

Severidade ‘ Género (3énero
Feminino | Masculino | Total
Baixa 16 37 53
Alta 25 49 74
Total M 41 86 127

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.

Em relacdo a severidade consoante a idade, dos 19 aos 29 anos foi a categoria que obteve
mais inquiridos a avaliar a severidade como alta com 24 reclamantes (19%). Dos 30 aos 39 anos
foi a categoria que obteve mais inquiridos a avaliar a severidade como sendo baixa com 19

reclamantes (15%).

Tabela 10 - Severidade do problema (alta / baixa) consoante a idade.

Severidade Idade ldade ldade ldade ldade
De19a29 |De 30239 |De 402349 |De 50 3 59 | 60 ou mais | Total
anos anos anos anos anos
Baixa 11 19 16 4 3 53
Alta 24 18 15 11 b 74
Total M 35 a7 3l 15 g 127

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.

Para categorizar o esfor¢o dos funcionéarios em alto ou baixo também foi usada a
mediana apresentada na tabela 8, sendo que, se o valor for superior a 2,5 entdo o esforco €
considerado como alto. Se apresentar um valor inferior é considerado como baixo. Dos 127
inquiridos, 67 (52,7%) reclamantes consideraram o esfor¢o dos funcionarios como sendo baixo
e os restantes 60 (47,3%) reclamantes consideraram o esfor¢o dos funcionarios como sendo
alto. Dos 127 inquiridos, 44 reclamantes do genero masculino (34,6%) e 23 do género feminino
(18,1%) classificaram o esfor¢o como sendo baixo.

Tabela 11 - Esforco dos funcionérios (alto / baixo) consoante o género.

Esforgo | Género Género

Feminino | Masculino | Total
Baixo 23 44 67
Alto 18 42 60
Total M 41 a6 127

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.

19



Relativamente ao esforgo consoante a idade, verifica-se na tabela 12, dos 30 aos 39 anos
foi a categoria que obteve mais inquiridos a classificar o esforco como sendo baixo com 22
reclamantes (17,3%). Em relacéo ao esforco alto, a categoria que obteve mais inquiridos foi de
19 a 29 anos com 18 inquiridos (14,1%).

Tabela 12 - Esforco dos funcionarios (alto / baixo) consoante a idade.

Esforco Idade Idade ldade ldade Idade
De19a29 | De30a39 | Ded0ad43 | De sl asd |60 ou mais | Total
anos anos anos anos anos
Baixo 17 22 15 7 6 67
Alto 18 15 16 a8 3 60
Total M 35 ar a1 14 9 127

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.
Relativamente a consisténcia interna das escalas, foram obtidos valores de alfa de
Cronbach iguais ou acima de 0,80. A seguinte tabela indica os valores alcancados, sendo que,

variam entre 0,80 até 0,87. Estes valores revelam uma boa consisténcia interna das escalas

usadas.

Tabela 13 Consisténcia interna - Valores de alfa de Cronbach.

Variavel Valor alfa de Cronbach
Severidade 0,800346

Esforco 0,861846
Qualidade 0,852766
Satisfacéo 0,872662
Recompra 0,868421

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.
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Gréfico 2 - Histograma variavel esforco.

Histograma de Esforco
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTICA.

Em termos de assimetria para a variavel “esfor¢o” observa-se no grafico 2, uma maior
concentracdo de nimero de observacdes a esquerda assumindo uma assimetria positiva.
Gréfico 3 Histograma variavel severidade.
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.

Para a variavel “severidade” observa-se no grafico 3 uma elevada concentracdao de

observagdes a direita, assumindo desta forma uma assimetria negativa.
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2. Interatividade entre as variaveis.
No grafico 4 observa-se o efeito entre o esfor¢o (varidvel independente), a severidade

(variavel moderadora) e a qualidade percebida (variavel dependente).

Gréfico 4 - Efeito interativo entre as varidveis esforco, severidade e qualidade percebida.

Efeito interativo entre esforco e severidade na variavel dependente - Qualidade Percebida
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.

O gréafico mostra que para baixa severidade existe um impacto mais acentuado na
qualidade percebida quando o esforco é alto. Se a severidade for alta e o esforco também alto,
0 impacto na qualidade percebida acaba por ser menor. A diferenca entre o a severidade baixa
e alta no esforco alto € de - 0,76 pontos. Quando o esforgco é baixo, mesmo que a severidade
seja alta ou baixa, o impacto na qualidade percebida é quase insignificativo (- 0,14 pontos).
Quando a severidade é alta, de baixo para alto esforco existe um aumento de + 1,27 pontos

comparativamente com a baixa severidade de + 1,89 pontos.
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No grafico 5 observa-se o efeito entre o esfor¢o (varidvel independente), a severidade
(variavel moderadora) e a satisfacdo do cliente (variavel dependente).

Grafico 5 - Efeito interativo entre as variaveis esforgo, severidade e satisfagdo do cliente.

Efeito interativo entre esforgo e severidade na variadvel dependente - Satisfagdo do Cliente
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.

Verifica-se que quando a severidade € baixa e o esforco alto, existe um impacto mais
acentuado na satisfagdo do cliente. No entanto se a severidade for alta, o esforgo, tanto baixo
como alto, acaba por ter um impacto reduzido na satisfacdo do cliente. A diferenca entre 0 a
severidade baixa e alta no esforco alto é de - 1,49 pontos. Quando o esforco é baixo, de alta
para baixa severidade existe uma diferenca de - 0,63 pontos. Quando a severidade é alta, de

baixo para alto esfor¢o existe um aumento de + 0,30 pontos comparativamente com a baixa
severidade de + 1,16 pontos.
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No grafico 6 observa-se o efeito entre o esforco (varidvel independente), a severidade
(variavel moderadora) e a intencdo de recompra (variavel dependente).

Grafico 6 - Efeito interativo entre as variaveis esforgo, severidade e intengdo de recompra.
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.

Quando o esforco é alto e a severidade baixa, existe um impacto maior na intencdo de
recompra. No entanto, se o esforco for alto e a severidade também alta, existe um impacto
menor na intengdo de compra. A diferenca entre o a severidade baixa e alta no esforgo alto é de
- 1,1 pontos. Quando o esforco é baixo, de alta para baixa severidade, verifica-se uma descida
de - 0,66 pontos. Quando a severidade é alta, de baixo para alto esforco existe um aumento de

+ 0,59 pontos comparativamente com a baixa severidade de + 1,03 pontos.
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No grafico 7, observam-se as médias das medidas de eficcia para baixa e alta
severidade.

Grafico 7 - Médias das medidas de eficacia para baixa e alta severidade.
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.

Para alta severidade todas as médias das 3 medidas descem. A satisfacdo é a medida que
tem a maior diferenca de média para baixa e alta severidade, sendo que, desce - 1,06 pontos de
baixa para alta severidade. A varidvel recompra desce com - 0,88 pontos. A qualidade é a
medida que menos desce, de baixa para alta severidade, com - 0,45 pontos.
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No gréfico 8, observam-se as médias das medidas de eficacia para baixo e alto esforco.

Grafico 8 - Médias das medidas de eficacia para baixo e alto esforgo.
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.
Todas as médias das medidas sobem, quando o esforco € alto. Verifica-se que a medida
qualidade é aquela que sobe mais em termos de média de baixo para alto esforco com 1,58

pontos. A medida recompra sobe com 0,81 pontos e a satisfacdo com 0,73 pontos, de baixo para

alto esforco.
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Na tabela 14, observam-se os efeitos da varidvel independente, moderadora e das
variaveis dependentes. Salienta-se que a indicagdo medida corresponde ao constructo eficacia
que € constituido pelas varidveis qualidade percebida, satisfacdo do cliente e intencdo de

recompra.

Tabela 14 - Efeito esforgo, severidade, qualidade, satisfacdo e recompra.

S5 ‘ Degr. of ‘ MS ‘ F ‘ p
Efeito Freedom
Interceptar
Esforco 98,139 1/ 98,139 294214 0,000000
Severidade LT.896 1| &7.896| 17 3568| 0,000058
Esforco*Severidade 9,333 1 9,333 27979/ 0,096928
Erro 410,283 123 3,336
Medida 3.0M 2 1,535 1,8001 0167452
Medida*Esforco 13,325 2 6,662 7.8106| 0,000514
Medida*Severidade 5,926 2 2,963 34739 0,032526
Medida*Esforco*Severidade 0,692 2 0,346 04057 0,666939
Erro 209,832 246 0,853

Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.
Legenda: SS = Sum of Squares; Degr.of Freedom = Degree of Freedom; MS = Mean Squares (SS / Degr. of
Freedom); F = Snedecor's F distribution (MS variable / MS error); p = p-value.

Relativamente ao p-value, verifica-se que o efeito “esforgo”, “severidade”,
“medida*esforco” e “medida*severidade” tém um p <,05, ou seja, sdo significativos a 0,05. O
efeito “esfor¢co*severidade” ndo ¢ significativo a 0,05 mas esta abaixo de 0,10 ou seja,

aproxima-se de significancia.
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3. Efeito moderador da severidade do problema (H1)

Neste ponto sera testada a primeira hipotese que consiste em perceber em que medida a

severidade do problema (alta, baixa) modera a relacdo entre o esforco (baixo, alto) e a eficacia.

Gréfico 9 — Efeito Interativo (H1).

Efeito interativo entre o esforco e a eficicia com a varidvel moderadora severidade.
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.

No grafico 9, verifica-se que quando a severidade é baixa, o esforco contribui muito
mais para o aumento da eficacia do que quando a severidade é alta. Por outro lado, quando a
severidade é alta, existe um consumidor insatisfeito e isto faz com que o esfor¢o tenha um efeito
reduzido. Quando a severidade é baixa, o consumidor acaba por ter uma percecao mais positiva
e o esforgo tem um efeito maior. No alto esforco, de baixa para alta severidade, existe uma
diferenga de - 1,12 pontos na eficacia. Se o esforco for baixo, de baixa para alta severidade,
existe uma descida de - 0,48 pontos na eficacia. Quando a severidade é alta, de baixo para alto

esforco existe um aumento de + 0,72 pontos comparativamente com a baixa severidade de +
1,36 pontos.
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4. Efeito principal (H2)
A segunda hipotese de investigacdo consiste em perceber se o esforco so por si contribui

positivamente para a eficacia.
Graéfico 10 - Efeito principal (H2).

Efeito principal de esfor¢o em eficacia.
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Fonte: Base de dados analisada com o programa STATISTIA.

No grafico 10 verifica-se que de baixo para alto esfor¢o, existe um aumento de 1,04
pontos na eficécia ou seja, a eficacia aumenta na medida que o esfor¢co aumenta. Quando nédo
existe a varidvel moderadora severidade, o esforco contribui positivamente para o aumento da

eficacia.
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IV. Discussdo dos Resultados

O presente estudo teve como finalidade entender qual € a relacdo entre o esforco e a
eficacia, quando a relacdo é moderada pela severidade do problema e quando ndo é moderada
por nenhuma variavel moderadora, no contexto das reclamagdes inseridas na rede social
Facebook. Através dos resultados obtidos, constata-se de que ambas as hipoteses foram
confirmadas no sentido da relacdo entre o esforco e a eficacia ser mais fraca, quando a
severidade atua como variadvel moderadora.

Através deste estudo ndo experimental correlacional com o objetivos de causalidade,
verifica-se que o esforco contribui muito mais para o aumento da eficacia quando a severidade
do problema é baixa. Este resultado ndo pode ser generalizado uma vez que o método de
amostragem é ndo probabilistico, no entanto para este setor, no espaco digital, € possivel
verificar que a severidade alta, enquanto variavel moderadora tem um impacto negativo na
variavel dependente eficacia.

Relativamente ao efeito interativo entre a variavel independente esforgo e as variaveis
dependentes qualidade percebida, satisfacdo do cliente e intencdo de recompra, moderadas pela
severidade do problema, verifica-se que a variavel que sofre mais é a satisfacdo do cliente,
descendo - 1,49 pontos de baixa para alta severidade no alto esforco. Este resultado indica que
das trés variaveis estudadas, a satisfacdo do cliente € a varidvel que mais sofre quando a
severidade do problema é alta. No entanto, se a severidade for baixa e o esforco alto, a satisfacdo
do cliente é a variavel que mais sobe com 3,63 pontos. Isto sugere que as empresas devem
considerar a magnitude da falha e adaptar diferentes estratégias de recuperacdo, consoante o
nivel de severidade. N&o basta que o esforco seja alto para mitigar o problema, pois se este for
severo, a satisfacdo global ird sofrer consideravelmente, deixando o cliente menos satisfeito.
Os autores Balaji e Sarkar (2013) indicam que a incapacidade da empresa de identificar a
gravidade da falha resultaria em méa alocacdo de recursos e mais seriamente, deixaria de
satisfazer e reter os clientes.

A variavel intencao de recompra é a segunda variavel que sofre uma descida de mais de
1 ponto (- 1,1 pontos) de baixa para alta severidade no alto esforgo. Este resultado vai ao
encontro dos autores Maxham 111 e Netemeyer (2002) que referem que a intengéo de recompra
lentamente diminui cada vez que o cliente experiéncia uma falha no servico e se as falhas forem
duas ou mais, o cliente seriamente podera ponderar em mudar de fornecedor. Programas de
retencdo serdo essenciais, como por exemplo desconto na fatura igual ao tempo em que o
servigo esteve inativo, para mostrar ao cliente empatia e reconhecer que de facto a empresa

errou e esta ciente do sucedido.
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A variavel qualidade percebida é aquela que é menos influenciada pela severidade alta
com uma descida de - 0,76 pontos de baixa para alta severidade no esforco alto. Hellier et al.
(2003) referenciam que a forca dos relacionamentos de percecdo do cliente podem variar com
tempo, a medida que o cliente se torna mais experiente com a empresa. Para os clientes mais
experientes, a qualidade percebida tem uma influéncia direta maior sobre a equidade percebida,
sendo que, a medida que a experiéncia do cliente aumenta, a avaliacdo do cliente sobre o padrdo
do processo de prestacdo de servigos torna-se um antecedente mais importante do que a
avaliacdo do cliente, quando a justica do servico. Este resultado indica que o cliente leva em
consideracdo todo o processo que a empresa faz para lhe entregar o servico, sendo que, quando
existe uma falha severa, esta acaba por ter um peso menor na qualidade global originando desta
forma uma descida menos agressiva de baixa para alta severidade no alto esforco.

Relativamente a média das medidas de eficacia para baixa e alta severidade, a satisfagcdo
é a variavel que tem a maior descida de baixa para alta severidade, apresentando -1,06 pontos,
seguida pela variavel recompra com - 0,88 pontos e por fim pela variavel qualidade com - 0,45
pontos. Este resultado vai ao encontro de outros resultados de outros estudos em que a alta
severidade do problema afeta negativamente a satisfacdo geral do cliente (Maxham Il &
Netemeyer, 2002) e quando os reclamantes levam em consideracdo também o processo de
recuperacdo, a satisfacdo do cliente pode diminuir ainda mais a medida que a severidade da
falha aumenta (Niu, 2016). Problemas severos trazem altas consequéncias para a satisfacdo do
cliente, sendo que o ideal seriam de evitar. Se a empresa quiser aumentar a satisfacdo geral do
cliente, tera de criar programas de retencdo e os esforcos devem-se concentrar em melhorar a
satisfacdo, independentemente de 0s concorrentes estarem a implementar ou ndo as mesmas
taticas (Gustafsson, Johnson & Roos, 2005).

Em relacdo a média das medidas de eficacia para baixo e alto esforco, todas as variaveis
tem uma subida de baixo para alto esfor¢o, sendo que, a variavel que € mais influenciada pelo
esforco é a qualidade com + 1,58 pontos. Tal como o autor Karatepe (2006) que chegou a
concluséo de que o esforco exibido pelo funcionario que atendeu a reclamacgéo tem um papel
positivo na percecdo do reclamante em relacdo a justica interacional, neste estudo os resultados
mostram que o esforgo também influencia positivamente a qualidade, satisfacdo e a recompra.

Para o primeiro objetivo que consistia em verificar em que medida a severidade do
problema (alta, baixa) modera a relacéo entre o esforco (baixo, alto) e a eficacia, a hipotese
previamente definida foi confirmada, no sentido de que a relacdo entre o esforgo e a eficacia é
menor quando a severidade do problema e alta do que quando é baixa. A eficicia desce

consideravelmente com -1,12 pontos de baixa para alta severidade no alto esfor¢co. Mesmo que
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a empresa se esforce muito, se o problema for demasiado severo, na perspetiva do reclamante,
ird influenciar a eficicia negativamente. O resultado sugere que a severidade alta, enquanto
varidvel moderadora, influencia negativamente a variavel dependente eficacia, tanto em baixo
como em alto esforco. Se a severidade for baixa, e o esforgo alto, o resultado mostra um
aumento consideravel na eficacia com + 1,36 pontos de baixo para alto esfor¢o. Certamente, as
falhas com alta severidade trazem consequéncias negativas para a empresa. Estudos prévios
inseridos no contexto offline e com cenéarios ficticios previamente definidos pelos
investigadores (Weun et al., 2004; McQuilken, 2010; Balaji & Sarkar, 2013), demonstraram
que a severidade tem um efeito interativo negativo nas varidveis dependentes. A autora
McQuilken (2010) obteve, quando a severidade € alta, um aumento de baixo para alto esforgo
de 0,22 pontos na variavel dependente. Nesta investigacdo foram obtidos 0,72 pontos de
aumento da variavel dependente eficacia, de baixo para alto esfor¢co quando o problema é
Severo.

Neste estudo quantitativo, inserido no contexto digital com cenério realista € possivel
concluir que a severidade alta, enquanto varidvel moderadora, tem um efeito negativo na
variavel dependente eficacia. Por sua vez, a severidade baixa, enquanto varidvel moderadora,
tem um efeito positivo consideravel na variavel dependente eficacia. E de salientar que algumas
variaveis dependentes, mesmo quando a severidade € alta, de baixo para alto esforco
apresentam um aumento consideravel como € o caso da variavel qualidade percebida com um
aumento de + 1,27 seguida de intencdo de recompra com + 0,59 pontos. A satisfacao do cliente
¢ a Unica variavel que aumenta apenas + 0,30 pontos de baixo para alto esforco quando o
problema € severo. Isto demonstra que hé situacdes que quando a severidade € alta, vale a pena
a empresa esforcar-se e ha outras situacdes que por muito que se esforce, ndo ira trazer
beneficios significativos para a empresa.

Para o segundo objetivo que consistia em perceber qual € a relacdo entre o esforco e a
eficécia, no sentido de que o esfor¢o s6 por si contribui para o aumento da eficacia, também foi
confirmado. Verificou-se que a eficacia aumenta + 1,04 pontos de baixo para alto esforgo. Isto
mostra que o0s reclamantes, mesmo no espaco digital, conseguem ter a percecao do esforco que
o funcionario exerce. O autor Niu (2016) concluiu que quando os funcionarios se esforcam em
tempo real, no espaco digital, a satisfacdo do cliente aumenta mais do que quando 0s
funcionarios direcionam o cliente e o seu problema para outro departamento. Proporcionar
ajuda em tempo real e comunicar com o reclamante num tom assertivo e com uma mensagem
adaptada as suas necessidades serd uma mais-valia para a empresa, demonstrando que

realmente se importa com o cliente.
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1. Contributos e limitagdes do estudo

Este estudo quantitativo contribuiu para perceber de que forma a severidade do
problema enguanto variavel moderadora, afeta a relacdo entre o esforgo e a eficacia da empresa
MEOQ, atendendo ao contexto de falha e recuperacéo do servico, na pagina da empresa, na rede
social Facebook. Foi possivel entender que a severidade alta, afeta negativamente a qualidade
percebida, a satisfacdo geral do cliente e a intengdo de recompra. Também foi possivel entender
que o alto esforco ndo atenua os problemas severos, mas 0s problemas menos severos sdo
mitigados pelo alto esforco e, consequentemente, a eficacia da empresa sobe. Verificou-se
também que ha situacdes em que, mesmo que a severidade seja alta, o esfor¢o alto compensa e
ha outras situacGes que o esforco alto ndo traz beneficios significativos para a empresa.
Também se verificou que os reclamantes tém percecdo do esforco que o funciondrio exerce
(baixo e alto) no espaco digital, através da resposta assertiva e adaptada, do tempo de espera de
resposta, da forma como o reclamante é tratado e o alto esfor¢co s6 por si, contribui
positivamente para a eficacia.

Algumas limitacGes foram encontradas que dificultaram a realizacdo do primeiro
objetivo que consistia em diferenciar as empresas na sua eficiéncia através da comparacéo do
esforgo e a eficdcia. Consequentemente, o segundo objetivo também foi comprometido, pois s6
foi possivel testar a hipdtese de que a relacdo entre o esfor¢co e a eficacia € moderada pela
severidade do problema na empresa MEO.

A primeira limitacdo foi o facto da existéncia de mecanismos contra 0 abuso excessivo
de envio de mensagens privadas, que originava blogueio na conta do remetente, ficando este
impossibilitado de enviar questionarios aos reclamantes. Desta forma, o envio diario de
questionarios, através de Facebook, foi limitado a 20 questionarios repartidos por 4 pessoas de
forma a ultrapassar este mecanismo. Outra limitacdo era a necessidade de um grande numero
de envio de questionarios, pois a taxa de retorno era baixa e aliando aos mecanismos de defesa

contra 0 abuso excessivo de envio de mensagens, dificultava a recolha de dados em tempo (til.

2. Propostas de melhoria

Através desta investigacao foi possivel perceber a existéncia de alguns problemas que a
marca MEO apresenta quando se trata de solucionar reclamacGes no espacgo digital na rede
social Facebook. Nesta perspetiva sdo dadas algumas propostas de melhoria que poderao fazer
com que o cliente se sinta que esta a ser ouvido e a sua reclamacéo esté a ser atendida da melhor

forma possivel.
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Muitas das reclamac@es que os clientes fazem na pagina de Facebook da empresa MEO,
os funcionérios pedem aos clientes que solicitem assisténcia técnica através da criacdo de um
pedido de assisténcia no website oficial da MEO ou telefonar para o apoio ao cliente.
Assisténcia em tempo real seria uma mais-valia, sendo a propria empresa a abrir o pedido de
assisténcia em vez de passar a responsabilidade outra vez para o cliente. Também usar todas as
funcionalidades de Facebook, sempre que possivel, como chamada de voz para ligar
diretamente para o cliente em vez de ser ele a ligar para a assisténcia técnica.

Relativamente as respostas que a empresa MEO deixa aos reclamantes, demonstra que
néo distingue problemas com alta e baixa severidade, pois as respostas dadas sdo idénticas e
gerais. Seria de valor dar formacao aos funcionarios, no sentido de categorizar a severidade do
problema em baixa e alta e prestar um atendimento mais personalizado as reclamacgdes com alta
severidade.

Muitos dos clientes escrevem diretamente nas publicacGes da empresa MEO as suas
reclamacOes. Este comportamento cria uma insatisfacdo a certos internautas devido a forma
intrusiva, que alguns reclamantes “postam” as suas reclamacfes, em locais que ndo séo
destinados para tal. Uma “aba” na pagina de Facebook da empresa MEO com um formulario
onde o cliente poderé formalizar a sua reclamacéo de forma visivel seria uma maneira de evitar

esta situacgéo.

3. Sugestdes para futuras investigacoes

Para futuras investigacdes, seria pertinente estudar as 4 empresas: MEO, Vodafone,
Nowo e Nos, e fazer a comparacao do esforco e da eficécia, através da fronteira de eficiéncia.
Para tal se realizar, sera necessario pelo menos 4 investigadores, de modo a que cada um
trabalhe com uma empresa. Desta forma, sera possivel ultrapassar as politicas de bloqueio de
excesso de envio de mensagens que a empresa Facebook aplica aos remetentes.

Este estudo demonstrou que a alta severidade atua negativamente na eficacia da
empresa. Seria importante estudar que mecanismos podem ser usados, quando a severidade é
alta, para diminuir o impacto negativo na eficacia e que praticas podem ser implementadas para
que a empresa consiga diminuir a emocao negativa do cliente, originada pela alta severidade
do problema. Seré pertinente, igualmente, estudar quando valera a pena exercer alto esforco e
guando ndo, quando o problema é severo, de forma a maximizar os recursos das empresas e
alocar meios para onde faz realmente diferenca.

Por fim, também seria interessante aplicar este estudo para outros setores, no contexto

digital, como por exemplo no setor da eletricidade, gas natural, &4gua e residuos e servigos
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postais. O investigador podera usar as mesmas ou outras varidveis para o constructo eficécia,

de forma a ir ao encontro dos seus interesses.
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