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Resumo

Com varios propositos, inclusive o de reducédo ddosue o de facilitar a obtencédo das
informacdes desejadas pelo usuario, muitas emprpsastadoras de servicos @o
consumidor adotam em suas CATs (Centrais de Atesrdon Telefénico) recursop
tecnoldgicos de automacdo da interacdo. Examinsedseb a otica dos usuarios das
CATs, estes poderdo ter expectativas sobre o semyie encontrardo e manifestar
preferéncias com relacdo aos recursos de interag@onatica. As CATs, ao utilizarem
tecnologias de automacéo da interacdo, podemaastadio satisfazendo as expectativas e
as preferéncias dos usuarios.

Para a determinacdo de argumentos que suportemopgssgdes levantadas durantg a
revisao bibliografica sobre o tema, realizou-se pesquisa dividida em trés partes: a) um
focus groupcom alguns usuarios de CATSs; b) um estudo de campousuarios de CATSY,;
C) entrevistas com especialistas (levantamentxpler€ncia).

Com a técnica Analise de Preferéncia, propde-senodelo das preferéncias dos usuarios
em relacdo ao atendimento automatico em CATs. BEss#elo, em principio, ndo g
generalizavel devido as caracteristicas do procgssamostragem utilizado nesse estiido
exploratorio. Determinaram-se trés grupos distintles usuarios, de acordo com|a
similaridade entre suas preferéncias.

Determinaram-se usos da tecnologia de atendimemdonatico que estdo em sintonia com
as preferéncias dos usuarios.

Finalmente, usando os conceitos Balanced Scorecardpropde-se um modelo de
avaliacdo gerencial para o uso da tecnologia delambento automatizado nas Centrais|de
Atendimento Telefonico das empresas prestadorasrg&os ao consumidor.

Palavras-chave:call center atendimento ao cliente, atendimento telefénico

automatico, preferéncias, avaliacdo gerencialolegm, gestao.



ABSTRACT

For several purposes, including costs reduction amplification of information
delivery, many services companies adopt automatiedaiction technologies at the
receptive call centers. Under the eyes of the ysbey may have expectations abgut
the service they will get and show preferences tltbe automated interaction
resources. Using automated interaction technolqgessl centers may or may not
satisfy users’ expectations and preferences.

=

For the determination of evidences that support dessumptions raised during the
literature review, a research, divided in three sartook place: a) a focus group with
some call center users; b) a field study with a@hter users; c) interviews with
specialists (experience survey).

Using Conjoint Analysis we suggest a preference einodlated to call centers
automated interaction. This model cannot be gdima due to the sampling method
used in this exploratory study. Three distinct gr@of users have been determined; i
accordance with preference similarities.

Forms of using automated interaction technologiggehbeen determined, in tune with
these preferences.

Finally, based upon the Balanced Scorecard concem, suggest a model fq
managerial evaluation of the use of automated adon technologies at call centers
in consumer services companies.

=

Keywords: call center, customer service, custoncare, automated telephone

interaction, preferences, managerial evaluatioghtelogy, management.



There are three things in speech that ought todmsiclered before
some things are spoken — the manner, the placeéhantime.
— Robert Southey

1774-1843

In the popular mythology the computer is a mathesanachine: it
is designed to do numerical calculations. Yes iteally a language
machine: its fundamental power lies in the abildymanipulate
linguistic tokens — symbols to which meaning heentassigned.
— Terry Winograd
1946-

Os computadores sdo como os deuses do Velho Testame
muitas regras, nenhuma piedade.

—Joseph Campbell

1904-1987

A writer is somebody for whom writing is more
difficult than it is for other people.
—Thomas Mann
1875-1955
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|. INTRODUCAO

|.1. TEMA

7

O tema da pesquisa é o uso da tecnologia na ifiteragm usudrios emall centers

receptivos.

A tecnologia tem sido usada para a constituicacadais de comunicacéo entre consumidores
e empresas. A existéncia desses canais de comamicamMela-se de extrema importancia no

caso das empresas que prestam servicos ao consumido

A tecnologia atual oferece as empresas inUmeramativas para a construgdo de canais de
comunicacao com seus consumidores. Em particidaggoresas disponibilizam Centrais de
Atendimento Telefonico (CATs), onde o cliente n&xessita de um computador para a

interacdo, bastando um aparelho telefénico fixoceular.

Com varios propdsitos, inclusive o de reducdo d#osue o de facilitar a obtencédo das
informacfes desejadas pelo usuéario, muitas Centiaifd\tendimento Telefonico utilizam

recursos tecnologicos de automacao na intere@doo USUario.

Em particular, citam-se IVR Iftegrated Voice Response ASR (Automatic Speech
Recognitiod® e TTS [ext-to-Speech Technolddy

Examinando-se sob a oOtica dos usuérios de Cerdeig\tendimento Telefénico, estes
poderdo ter expectativas sobre o servico que emreaote manifestar preferéncias com

relacéo aos recursos de interacdo automatica.

1 A expressdo call center” (na modalidade “receptivo”) serd traduzida parart@# de Atendimento
Telefénico”, com a abreviatura “CAT".

2 Usuério escuta pelo telefone frases pré-gravadasanifesta suas opgdes discando ou digitando wémer
(exemplos: disque 2 para obter seu saldo, disquienero de sua conta etc.).

® O usuéario manifesta suas opgdes por meio dentilaal (exemplo: fale o que deseja, fale o nindersua
conta etc.).

* O usuério escuta frases sintetizadas no momenisgja, que ndo s&o pré-gravadas.



As CATSs, ao utilizar tecnologias de automacéo teraigdo, podem estar ou ndo satisfazendo

as expectativas e preferéncias dos usuarios.

Nesta pesquisa, serdo estudadas as preferénciagsdaésos que buscam informacdes e
servicos por meio de interacdo automética displiralia pelas Centrais de Atendimento

Telefbnico das empresas.

De forma a definir melhor o objeto estudado, asisggs restricdes sao adotadas:

O restringe-se a empresas que prestam seragaeensumidor

o somente sdo estudadas questdes relativas ao agealireceptivanas Centrais de

Atendimento Telefonico.

[.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO PRINCIPAL

O objetivo principal (ou geral) desta pesquisa é desenvolver um modelavaliacdo

gerencial do uso das tecnologias de interacédo aimanem CATs de empresas prestadoras

de servicos ao consumidor.

Assim, a adoc¢éo (e a forma de adogdo) dessas dg@mbkera justificada pelas empresas por
meio de uma racionalidade que néo se limitara atgoalos custos (e evitando-se também “a

tecnologia pela tecnologia em si”).

[.2.2. OBJETIVOS SECUNDARIOS

Constituem objetivos secundariae cunho operacional:

® Hallowell (1996) mostra que satisfacdo, lealdadeicratividade estdo inter-relacionadas. Por olsadm,
Storbackeet al. (1994) e Zeithamét al. (2001) argumentam que essas relacdes ndo sasdbersumidores
insatisfeitos podem manter lealdade devido a exigiéde altos custos para uma mudanga, e consigsidor
leais que causam altos custos ao negdcio podertenfotencial de lucro, mesmo a longo prazo.
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1. Determinar um modelo de preferéncias dos usuados relacédo aos recursos

de interacdo automética oferecidos nos CATs (“gséiisas preferéncias”).

2. Construir um mapeamento das formas de uso daslog@m de interacéo
automéatica para CATs com base nos recursos deagd@terpreferidos pelos

usuarios (“quais usos tecnolégicos correspondepnedsréncias”).

|.3. PROBLEMATICA

O problema ora estudado_€: coamtecnologias de interagdo automética em CATsriden
ser usadas pelas empresas que oferecem servica®ramsnidores de modo a atender as

preferéncias dos usuarios com relagéo aos recdesioseracdo encontrados?

|.4. CAMPO DO CONHECIMENTO
No tocante ao campo do conhecimento, esta pesspisitua na fronteira entre:

o tecnologia aplicada (aplicacdo de tecnologias tkrdgdo automatica com o0s

usuarios de CATS);

o mercadologia(aspectos relativos a manifestagcbes de preferésmime os

recursos de interacdo automatica oferecidos pds)C

o gestdo (avaliagdo gerencial sobre o0 uso de tedaottyinteracdo automéatica
em CATS).

[.5. CONTRIBUICAO

Esta pesquisa gera como contribuicdo académica:

o uma proposta de_modelo de preferéncias dos usuéoios relacdo aos

recursos de interacdo automatica oferecidos pefds @e empresas que

prestam servicos ao consumidor;
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o uma proposta de _metodologia para o levantamentopdEgsréncias dos

usuarioscom relacdo aos recursos de interacdo automdéoecwos pelas
CATs;

o uma proposta de_modelo de avaliagdo gerencial dodastecnologiade

interacdo automatica com usuarios em CATs por esaprgue prestam

servigos ao consumidor.

Adicionalmente, no tocante a contribuicio emprakaas empresas passardo a dispor do
conhecimento das preferéncias dos usuarios e delmoe avaliacdo gerencial do uso de

tecnologia, ambos Uteis para o aprimoramento desgdprias CATS.

[.6. JUSTIFICATIVA
A justificativa para esta pesquisa esta baseaddo&raspectos:
o pertinéncia do problema a ser estudado;

o relevancia.

[.6.1. PERTINENCIA DO PROBLEMA A SER ESTUDADO

Considera-se pertinente o problema objeto do esfudmo as tecnologias de interagao
automatica em CATs deveriam ser usadas pelas emsprgge prestam servicos aos
consumidores de modo a atender as preferénciassi@sios com relacdo aos recursos de

interacdo encontrados?), visto que:

o existe uma opinido “comum” de que os atendimentaenaatizados em Centrais de
Atendimento Telefénico sdo, de forma geral, refitapelos usuarios, que sempre

prefeririam dialogar com atendentes reais;

o existe uma opinido “comum” de que os atendimentasnaatizados em Centrais de
Atendimento Telefénico sao utilizados pelas emmdsasicamente, para economia de

custos operacionais;
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o eventualmente, o uso adequadas tecnologias de interacdo poderia reverter (ou
parcialmente reverter) a “ma fama” existente n@nhdimentos automatizados das

Centrais de Atendimento Telefénico.

1.6.2. RELEVANCIA

Considera-se esta pesquisa relevante, visto que:

o tem originalidade, preenchendo o vacuo existentBresam assunto no

conhecimento académico (conforme secéo 1.6.3);

o gera importantes consequéncias no tocante aoaetauento de um ndmero

elevado de empresas (de varios portes) com sessroaores;

o 0 objeto do estudo (Centrais de Atendimento Telefn possui papel
significativo em termos econbmicos e em termos uaprego (conforme

secao 1.6.5);

o combina conceitos utilizados nas areas de TI (Tlegieo da Informacao),

Mercadologia e Gestao.

[.6.3. ORIGINALIDADE

Existem na literatura inUmeros estudos sobre @aicd® entre empresas e seus consumidores
pela Internet, quer seja por meio @enail quer seja por meio deeb sitesPor outro lado,
nao sédo tdo comuns os estudos da interface auramiatiem Centrais de Atendimento

Telefbnico.

Ndo se encontrou na literatura um modelo de pmede@édos usuérios com relacdo aos

recursos de interacdo automatica disponibilizadosCentrais de Atendimento Telefonito.

® Mesmo em relac&o ao atendimento realizado paidoérios da CAT, Dean (2004) afirma que, a desuit
crescimento das CATs no mundo, aparentemente €eiste2004] somente um estudo publicado que seja
focado na determinagdo das expectativas dos disntae os atendentes (este Gnico estudo menciénade
Burgerset al, 2000).
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Da mesma forma, ndo se encontrou na literatura odeln de avaliacdo gerencial do uso da
tecnologia de interacdo automatica com usuario€Aifs de empresas que prestam servigcos

ao consumidor.

1.6.4. IMPORTANCIA DA OTICA DO USUARIO

Com o advento da tecnologia IVRhteractive Voice Responserevia-se a desativacdo da
Central de Atendimento Telefonico, da forma come @nhecida, ou seja, baseada na forca
de trabalho de atendentes que, em funcédo de treiriamm e com apoio de sistemas de

informacdo, supriam as informacdes desejadas pslggios (ASCENT GROUP, 2004).

No comeco da aplicacdo de IVR, o uso dessa tedaole@ justificado somente pelo
argumento da automacéo, ou seja, reducédo de cpsiasmenor necessidade de atendentes
nas Centrais de Atendimento Telefonico. As expeetatdos clientes ndo eram consideradas,
e muitas implementacgdes simplesmente aboliamfawkiavam enormemente o acesso a um
atendente.

Implementacdes de IVR com projetos malfeitos gemairssatisfacdo nos clientes,

impactaram negativamente as vendas e, ironicamagtaegntaram a procura aos
atendentes em vez de elimina{@SCENT GROUP, 2004, traducado nossa).

bY

Mais recentemente, conceitos relativos a expe@émm consumidor, estudados como
direcionadores da satisfacdo, e esta, por suaceezy explicativa da fidelidade e do lucro
(JOHNSON e GUSTAFSSON, 2000), estao fazendo comaguanpresas projetem o uso do

IVR em funcéo da usabilidade.

Outras tecnologias mais sofisticadas, como AZRtdmatic Speech Recognit)pnpor
exemplo, podem gerar evolucdes na forma de aut@mdgdnteracdo com o usuario. Por
exemplo, em vez do tradicional “disque 2 para wigerA, disque 3 para 0 servico B,
disque 4 para o servi¢co C etc.”, essa tecnologiaipe que 0 usuario responda diretamente a

pergunta “por favor, qual servico deseja?”.

" A usabilidade é um conceito associado a facitdgde os usuérios encontram para aprender e iimterag
eficientemente, com o propdsito de atingir o sgetolm (VERTELNEY et al, 1990).



Por outro lado, a tecnologia ASR e outras aindas reafisticadas (que permitam detectar o
estado emocional do usuario ou que permitam coafirsaua identidade) poderédo causar
transformacdes revolucionarias nas possibilidades aplicacdo dessas Centrais de
Atendimento Telefonico: as empresas precisam, dgdddratar essa possibilidade de

inovacdo, com a qual ndo se sabpriori, aonde se podera chegar.

Para determinar as caracteristicas do uso dessaddgias de automacdo em Centrais de
Atendimento Telefénico que de fato resultem emskstdo por parte dos usuarios, é
fundamental aferir a qualidade dos dialogos autiaadds a partir da visdo do usuario e ndo a
partir de uma visdo “interpretada” pelos executivesponsaveis pela area na empresa
(JOHNSON e GUSTAFSSON, 2000).

[.6.5. IMPACTOS NA ECONOMIA E NO EMPREGO

A Central de Atendimento Telefonico via telefoneofiou celular constitui um canal
privilegiado de acesso a informacdes, com algumastagens em relacdo aos canais
disponibilizados pela Internet. Nem todo mundo pioasesso a um computador no momento
em gue precisa de uma informacéo, e nada sulstdperacéo imediata disponibilizada pelo
telefone fixo ou celular (KOTELLY, 2003).

Armisteadet al. (2002) afirmam que as CATs desempenham um papatéggco cada vez
maior nas empresas de servicos, desde a prestagédodnacdoes relativamente simples ao
consumidor ou mesmo vendas diretas até transagaesdiras ou servicos ao consumidor mais
sofisticados.
As CATs permitem a empresa construir, manter e ngere relacdes com
consumidores, resolvendo problemas, solucionanddameacdes rapidamente,
oferendo informacéo, respondendo a perguntas rdestlisponiveis normalmente por
24 horas diarias, sete dias por semana, 365 di@@oRealmente, parece que 0s

consumidores agora possuem a expectativa e exigessatelefdnico as empresas e
fabricantes. (FEINBERG@®t al, 2000, traducéo nossa).

Springer (2004) estima que, mesmo nesta nossa épata-mail Internet e PDA Rersonal
Digital Assistant com conexao sem fio, 92% das transacgfes de wsgeid completadas pelo
telefone. Afirma, ainda, que as CATSs lidam, interoaalmente, com 55 milhdes de chamadas

diarias. Finalmente, estima que 70% do custo pamelda se deve aos atendentes.
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No tocante aos impactos na economia € no empregta bitar que, segundo Kolsky (2002),

trés tendéncias estao presentes nos negocios was EU

a) 3% da forca de trabalho americana atuava em 2082graento de CATs. Com base
na taxa de crescimento dos acessos telefénicosTa,CGA6 da forga de trabalho

americana estara atuando eal centersem 2010.

b) As areas de maior crescimento em empregos relatieneom Tl tém sido as
relacionadas com gerenciamento de dados. O autwidepa haver, entretanto,

caréncia de analistas de dados capacitados pdisearsérias.

c) Vendasmarketinge servico ao consumidor tendem a se unir. O astona que, nos

EUA, em 2007, 40% dos CATs terdo impacto significahas receitas corporativas.

Para o Reino Unido, estimou-se em 1998 que, no @gmre século XXI, 2,2% da forca de
trabalho do Reino Unido estaria trabalhando em GARMISTEAD et al, 2002).

Segundo Holland (2003), 1,2% da forca de trabailvopgia estava empregada em CATs em

2002, prevendo-se ainda que esse percentual auénpata 1,6% em 2007.

Para a Europa, previsbes feitas em 1996 e 1997ionadas por FEINBERGt al (2000)
indicavam que o crescimento das CATs na Europa der30% por ano, no minimo, ao longo

dos cinco anos seguintes, respondendo por 1% dg tscempregos europeus.

No Brasil, um levantamento feito em 2004 estimaua vASQUES, 2004; CANTEIRO
2005):

a) O mercado decall / contact centefsteria um faturamento de 3 bilhdes de reais em

2004, o que representaria um crescimento de 20%lagéo ao ano de 2003.

b) Cerca de 500 mil pessoas trabalhariam na &reap spnel 57 mil postos seriam

abertos em 2004.

Fenn (2002) prevé que, em 2007, serd implemenggpepular nas empresas 0 servigco secreto

para Centrais de Atendimento TelefoniEstima que 30% do pessoal empregado nas CATs
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realizardo esse tipo de servico secfemymo parte de uma interface automaética de

atendimento ao consumidor.

|.7. DEFINICAO DA AREA DE INVESTIGACAO

A definicéo clara da area a ser investigada € fmeddal para ndo se trabalhar com médias ou

outras estatisticas em campos possivelmente hétexog.

Dessa forma, restringe-se nesta pesquisa as Ged&aktendimento Telefénico, sempre na

modalidade receptivale empresas que prestam servagmsonsumidor

Do ponto de vista dos negocios, ndo serao exansnadaanto, os casos relacionados a:
O empresas que comercializam produtos;
O governo;
o organizagdes ndo-governamentais (ONGS);
o business-to-business

Do ponto de vista da atuacdo call center ndo serdo examinados casos relacionados com

telefonia ativa (telemarketingconcesséo e recuperacéo de crédito etc.).

8 O servico secreto é uma tecnologia de apoio rRolegia ASR Automatic Speech RecognitjorQuando o
sistema ndo consegue interpretar a fala dos usy@&sta € reproduzida para funcionérios, que gietam. O
usuario nao tem ciéncia desse processo, visto gggelipe do servico secreto interage somente costans
informatizado.

° Em todos os setores de negoécioscalscentersestdo sendo usados para desempenhar trés papéipgis:
a) telemarketingb) concessao e recuperacéo de crédito; c) seevarporte ao consumidor (ARMISTEA®
al., 2002).
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Il. METODOLOGIA

[I.1. PESQUISA EXPLORATORIO -DESCRITIVA

A pesquisa realizada é do tipo exploratério-deaserit

[1.1.1. CARATER EXPLORATORIO

Segundo Mattar (1993), a diferenca basica entesguisa exploratéria e a conclusiva reside
no seu grau de estruturacdo. Enquanto a pesqupsaadria tem como proposito imediato a
obtencdo de maior conhecimento sobre o tema, aligasgonclusiva possui procedimentos

bem estruturados, assim como questdes ou hipdiesesdefinidas.

A pesquisa adota procedimentos ditos exploratéosn os seguintes propdsitds
(MATTAR, 1993, p. 85):

a familiarizar e elevar o conhecimento e a comprezdsdum problema de pesquisa em perspectiva;
O auxiliar a desenvolver a formulacdo mais precisprdblema de pesquisa;

0O ajudar no desenvolvimento ou na criacdo de hipstesglicativas de fatos a serem verificados numa
pesquisa causal;

Q clarificar conceitos.
11.1.2. CARATER DESCRITIVO

A pesquisa € dita descritiva (e ndo causal), cardarlassificacdo apresentada em MATTAR
(1993), visto que responde a questdes do tipoqugis sdo as preferéncias dos usuarios de
CATs no tocante aos recursos de interacdo em CAl)sEomo as tecnologias de interagéo
deveriam ser usadas nas empresas em funcédo destaéneias”. A primeira questdo é do

tipo “0 qué”. A segunda questéo se refere a um arapato entre tecnologias, suas formas de
uso e os recursos de interacao preferidos pel@siaswdas CATs. Assim, ndo ha questdes do

tipo “por qué”, ou seja, ndo ha a procura de \&{@o de relacdes causais.

1 MATTAR (1993, p. 85) relaciona dez objetivos paraa pesquisa exploratéria. Entretanto, somentgajua
desses objetivos podem ser considerados validtes pesquisa.
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[1.2. PROCEDIMENTOS DE PESQUISA EXPLORATORIA

Esta pesquisa esta dividida em alguns procedimentos
a) revisdo da bibliografia (levantamento teorico);

b) entrevista com um grupo de usuarios (levantameatprdferéncias dos usuarios,

por meio de unfiocus group;

c) estudo de campo com usuarios (levantamento der@nefas dos usuarios, por

meio de entrevistas individuais);

d) entrevistas com conhecedores do tema (levantarderggperiéncia).

A entrevista com um grupo de usuariéscs group e as entrevistas com conhecedores do
tema (levantamento de experiéncia) utilizardo t&sipertencentes ao ramo da pesquisa

gualitativa.

O estudo de campo com usuarios utilizara uma técpidpria do ramo da pesquisa
quantitativa, a assim denominada Analise de Pmda&éConjoint Analysis Entretanto,
conforme sera apresentado na secao 11.5.5, ess#oedeé campo utilizara uma amostra de

conveniéncia, criando dificuldades para a genexgdia estatistica dos resultados.

Por outro lado, essa pesquisa utilizara trés métdderentes (entrevistas com conhecedores
do tema, entrevista com grupo de usuarios e esledocampo com usuarios), seguindo o
Principio da Triangulacdo, conforme Fielding e diied™ (1986 apud MAXWELL, 2005).

Maxwell (2005), discorrendo sobre métodos qualiteti de pesquisa, argumenta que a
triangulacdo (obtencdo de informacbes a partir alget variadas, através de métodos
variados) pode reduzir o risco de as conclusfdstirefn apenas os vicios ou limitagcdes de

um método especifico, contribuindo para a generdéice a validade del&s.

' FIELDING, N.; FIELDING, JLinking Data Beverly Hills, CA: Sage Publications, 1986.

12" Flick (2004) e Janesick (1994) mencionam a “gidacio dos dados” (uso de diferentes fontes desjlada
“triangulagdo metodoldgica” (combinacao de difeesnnétodos de pesquisa, quantitativos ou quatigtiv
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[1.3. LEVANTAMENTO TEORICO E DEFINICAO DE
PROPOSICOES

No tocante ao levantamento tedrico, a bibliograbire o tema é revisada (livros, artigos,
revistas especializadas e teses) no sentido ddheecaselecionar, analisar, articular e

sintetizar as contribuicdes ja existentes sobrgsarao.

A partir do levantamento teorico, serdo definidas proposi¢cdes Utiliza-se o termo
“proposicao” no lugar de “hipotese”, em virtude darater exploratorio dessa pesquisa
(MAXWELL, 2005).

Miles e Huberman (1994) argumentam que os pesquisadjualitativos apresentam suas
idéias explicativas dos fendmenos como parte doegem de teorizacdo e de analise de dados
(em contraponto a tradicdo quantitativa, na quahipsteses precisam ser estabelecidas
obrigatoriamente antes da coleta dos dados, paewitse a procura de eventuais relacdes
significativas fortuitas dentro dos dados colhidddgsta pesquisa, as proposicoes serao

estabelecidas em decorréncia da revisdo bibliagrafinas antes do inicio da parte empirica.

[1.4. ENTREVISTA COM UM GRUPO DE USUARIOS DE CATS

A entrevista com um grupo de usuarios de CATs tembjetivo de levantar as experiéncias

pessoais tipicas que constituem incidentes crifpositivos ou negativos).

[1.4.1. TECNICA DOS INCIDENTES CRITICOS

A Técnica dos Incidentes Criticos (CIF Critical Incident Technigye tem sido
freqientemente aplicada na pesquisa sobre sef@dus varias décadas. A técnica passou a
ser uma ferramenta para “refletir a qualidade fmdeepelo cliente, bem como a sua in /
satisfacdo, por meio de incidentes criticos passtie negativos” (EDVARDSSON e ROOS,

2001, traducéo nossa).

Edvardsson e Roos (2001) afirmam, também, que aid@dos Incidentes Criticos tem sido

extensivamente utilizada na literatura sobre gadide administracdo. Os incidentes criticos
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sao definidos como incidentes na interacdo comnagresas que O cliente percebe ou
relembra como algo fortemente positivo ou forteraerggativo quando questionado por um

entrevistador. O cliente, ao relembrar o incidentico, relata-o como uma estoria.

Edvardsson e Roos (2001) argumentam que a cole@dades relacionados a incidentes
criticos pode ser feita de varias maneiras: ergt@vipessoais, entrevistas f@tus group®u

mediante observacao participativa. Mas n&o recoamndsar entrevistas por escrito para
obter incidentes criticos, em funcdo da resistétipiga das pessoas em escrever longas

respostas a perguntas abertas

11.4.2. Focus GRoOUP

Para a coleta de dados relacionados aos incideritens, adota-se o padrdo de fmeus

group™ conforme caracterizado por Patton (1987):
o apesar da composicao de grupo, o objetivo € umavesta e ndo uma discussao;
O 0 grupo é composto de 6 a 8 pessoas, desconhedaitlesi;
o aentrevista leva de 1,5 a 2 horas;

o em virtude da necessidade de controlar um grupgoebsoas, utiliza-se um

“facilitador” e um “anotador” (pesquisadores dighs).

A entrevista € do tipo aberta, “permitindo aos oesientes apresentarem aquilo que for
significativo** e notavel sem ficarem amarrados a categorias piadoas” (PATTON, 1987,

p. 15, traducdo nossa).

As perguntas formuladas seguem uma ordem em fudg&odiversos tipos de questbes
possiveis (PATTON, 1987):

3 Flick (2004) prefere a utilizagdo do termo “emiséas em grupo”, reservando o termo “grupos defoc
(focus group para a técnica que utiliza fortemente a interaigigrupo, por meio de discussoes.

14 «gjgnificativo” no sentido deneaningfule ndo no sentido estatistico).
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1. perguntas de aquecimento

Para aquecimento, sdo adotadas perguntas do tpmyi@xcia / comportamento. A
memoria dos entrevistados é estimulada de fornealentbrarem de suas experiéncias

(e atitudes) em relacéo & interacdo com CRTs.
2. perguntas de interesse real

Em seguida, sdo formuladas perguntas do tipo apihigrenca. Dessa forma, as

opinides ja arraigadas sobre interacdo com CATerdeaparecer a tona.

Finalmente, sé&o formuladas opinibes do tipo semime Conforme Patton
(1987, p. 118), “efetuando perguntas sobre sentmseno entrevistador esta
procurando respostas adjetivas (por exemplo, skntiansioso, feliz, receoso,

intimidado, confiante)”. O objetivo € buscar o maidimero de incidentes criticos

memoria dos entrevistados.

[1.5. ESTUDO DE CAMPO COM USUARIOS DE CATS

Como procedimento de pesquisa descritiva, é feiteestudo de campao qual sdo captadas

as preferéncias de usuarios de CATs em relacaeemsos de interacdo oferecidbs.

[1.5.1. PROCEDIMENTO DA ENTREVISTA

A entrevista é feita por meio de um programa depgador entregue em um disquete.

> Springer (2004), em uma pesquisa piloto em Logefes sobre ASRAUtomatic Speech Recognitjon
detectou que a experiéncia real com essa tecndiogidiante inducdo de uso de um caso real com R8R)
mais positiva que a percepgaopriori, visto que os usuarios normalmente nao diferen@aine VR
(Interactive Voice Responjsem geral e o caso especifico do ASR (os usudendem a colocar 0s
atendentes em uma categoria e as tecnologias aimagdo em outra, sem maiores distin¢gdes). Assfasea
de aguecimento nesta entrevista em grupo se redesgpande importancia.

® Ha uma distingdo entre levantamento de cammstudo de campd|...] o estudo de campo estd menos
preocupado com a geragdo de grandes amostras aeatesas de uma dada populacédo [...] estd mais
preocupado com o estudo medianamente profunda@ydenas situacdes tipicas.” (MATTAR, 1993, p. 92).
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O préprio programa de computador, além de apresastquestdes, armazena as respostas no

disquete.

As explicacdes prévias, ao se entregar o disquetataevistado, se resumem a:

o informagdes de que a pesquisa visa captar percepig@®epessoas que telefonam

para as CATs das empresas e sdo atendidas porismegammutomaticos;

o certificacdo de que o entrevistado de fato j& usouhabitualmente utiliza o
atendimento automatico dos CATs (caso contrarienevistado € descartado

apos uma explicacéo polida);

o informacdes sobre o modo de utilizar o disquetecomputador e executar o

programa de entrevista.

O respondente leva o disquete para responder ganpas em algum outro horéario, quando

tiver disponibilidade e conforto. E combinada uratacpara a devolugéo do disquete.

[1.5.2. ENTREVISTA ESTRUTURADA

A entrevista apresentada pelo programa de computadio tipo “entrevista estruturada”
(FONTANA e FREY, 1994), na qual:

O as perguntas séo preestabelecidas;

O

h& um conjunto limitado de categorias de resposta;

O

h& pouco espaco para variagcado nas respostas;

O as respostas sdo anotadas pelo entrevistador $00 @gproprio computador) de

acordo com um esquema de codificacéo preestabelecid

o o entrevistador (no caso, o proprio computador)trotan o ritmo da entrevista

tratando o questionario como se fossesgnipt teatral;

o o entrevistador ndo fornece longas explicacdesesmlestudo;
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O o entrevistador ndo interpreta o significado dasstjies e ndo gera improvisacdes

(o que é garantido pelo fato de o entrevistadouseprograma de computador).

11.5.3. ANALISE DE PREFERENCIA (CONJOINT ANALYSIS)

Para a andlise dos dados obtidos nesse estudong® cam usuarios de CATSs, utiliza-se a

Andlise de Preferéncifd,uma técnica de Andlise Estatistica Multivariada.

A Analise de Preferéncia, descrita em Hatiral (1998) e em Lehmanet al (1998), € um
meétodo de experimentacédo no qual o entrevistagwesa@ntado a varios produtos ou servigcos
(aqui denominados cenarjos deve ordena-los segundo sua preferéncia. OFicsrsao
descritos por meio de um conjunto de atributesndo que cada atributo pode assumir
diferentes _niveis A partir desses dados, pode-se estimar (para cesigondente) a

importanciarelativa de cada atributo.

Em funcdo do niamero de niveis de cada atributatdise o nimero de atributos na pesquisa
de preferéncia, de modo que o numero de comparagesnarios a serem apresentadas a

cada entrevistado ndo passe de 20.

Conforme mostrou uma revisao de estudos cometmaisados em Analise de Preferéncia, os
respondentes podem facilmente avaliar até 20 cappes de cendrios mantendo a atencao
necessaria. (JOHNSON e ORME1996 apud HAIRet al, 1998).

Hair et al. (1998) argumentam que as formas tradicionais déligen de Preferéncia
acomodam até seis atributos, sem que haja necasstta comparacfes excessivas entre
cenarios. Os autores mencionam uma técnica vari@nfnalise de Preferéncia, denominada

ACA — Adaptative Conjoint Analysisjue permite acomodar maior quantidade de atsbuto

7" Conjoint Analysisem inglés.

18 JOHNSON, R. M.; ORME, B. K. How many questionswd you ask in Choice-Based Conjoint Studies?
Advanced Research Technigues Forum Conference @iz American Marketing Association, p. 42-49,
1996.
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Nessa técnica, antes de serem submetidos as caigmrde cenarios, 0s respondentes
indicam suas preferéncias pelos niveis dentro da atributo e fazem uma avaliacéo inicial

sobre a importancia da diferenca de niveis em eaidauto. Em funcdo dessas respostas
prévias, um conjunto mais restrito de comparac@esetharios é submetido ao respondente.
Em virtude dessa “adaptabilidade” durante a erdtaya ACA exige 0 uso de computador na

interagdo com o respondente.

Nesse estudo de campo com usuarios de CATs, wddiza ACA para a Analise de

Preferéncia.

Constroi-se uma relacdo de 10 atribusobre o atendimento automatizado, sob a dtica do
usuario. A limitagdo em 10 atributos é dada petgama de computador utilizado, conforme
sera visto na secao 11.5.4. Cada um dos atribiggs ter de 2 a 4 nivedistintos, conforme

sugestdo de Lehmamhal (1998).

Lehmanret al. (1998), discorrendo sobre a Andlise de Preferéatirmam qudocus groupe
uma técnica adequada para a determinacdo dostasripuando ndo se sabe ainda quais sao
os relevantes para a analise. Assim, a selecdol@aedributos a serem utilizados nessa

entrevista € baseada nos resultado®das groupanteriormente realizado.

[1.5.4. FERRAMENTA COMPUTACIONAL PARA ANALISE DE PREFERENCIA

A ferramenta computacional utilizada para a enstavé o SMRY (Sawtooth Software
Market Research TodlsMais especificamente, é utilizado o componeeteodinado ACA’

(Adaptative Conjoint Analysispertencente ao SMRT.

Para a ACA Adaptative Conjoint Analysiso programa de computador da Sawtooth Software

€ 0 mais frequentemente utilizado (HA@Ral., 1998).

19 SMRT versdo 4.0.6, de 20/1/2003, licenciada pelatSoth Software & FGV-EAESP, na Categoria | (até
10 atributos).

%0 ACA versdo 5.1 (exige computadores equipados@sistema operacional Microsoft Windows).
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11.5.5. POPULACAO -ALVO E AMOSTRAGEM

Em funcéo das dificuldades praticas para a utéiaade um processo de amostragem de fato
probabilistico, € adotada uma amostragem por co@veia, mesmo que as custas da
representatividade da amostra. Assim sendo, napretende, com os resultados dessa

entrevista, obter conclusdes estatisticamegémeralizaveis para uma populacdo mais

abrangente.

A amostra de conveniéncia é formada por estudasgegraduacdo e de pds-graduacao

(CEAG) da FGV-EAESP, bem como pessoas do relacienamproximo desses estudantes.

No lugar de tentar responder a pergunta “quaisasdpreferéncias dos usuarios de CATs
quanto aos recursos de interagcdo automéatica?”,jetivab aqui é entender “quais sdo as

preferéncias desse grupo especifimusuarios de CATs quanto aos recursos de iaterac

automatica”. Os entrevistados ndo estdo sendatsmt@omo uma amostra representativa de
uma populacéo-alvo, mas sim como o0 cdsam grupo de usuarios de CATs que estdo sendo
estudados em determinado contexto. Em prol desganantacdo, Maxwell (2005, p. 71)
afirma que:
A selecdo deste caso particular pode implicar denag¢des de representatividade (e
com certeza toda tentativa de generalizacdo dasus@res precisa levar em comta
representatividade); mas a preocupacao primariesti@lo ndo é a generalizagéo, e

sim o desenvolvimento de uma descricdo adequadamedenterpretacdo e de uma
explicagcdo sobre este caso. (MAXWELL, 2005, p.t#ducédo nossa).

A Analise de Preferéncia difere da maioria das derécnicas multivariadas visto que a
inferéncia pode ser realizada ao nivel individual chda entrevistado, ou seja, com um
modelo de preferéncias para cada entrevistado (HAIRL, 1998). Como sera adotada a
forma desagregada de analise (conforme secdo))l.6.6amanho da amostra ndo é téao
relevante. Assim, define-se o nimero de 200 emstiads como sendo o tamanho desejado da

amostra nessa pesqufda.

2L LEHMANN et al. (1998) afirmam que estudos comerciais “tipicosthcAnalise de Preferéncia utilizam
amostras de aproximadamente 300 entrevistados.
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[1.5.6. ANALISE DESAGREGADA

A Andlise de Preferéncias pode ser utilizada de@agregada ou de forma desagregada. Na
forma agregada, analisam-se 0os comportamentos sndd® entrevistados (por exemplo, a
importancia média concedida a determinado atribeietivo ao atendimento automético em
uma CAT).

Suspeita-se, todavia, que os respondentes postamsegmentados por suas preferéncias.
Assim, em vez de analisar as importancias médiasada atributo, prefere-se fazer uma

anélise desagregadato &, Analise de Preferéncia no nivel individies respondentés.

11.5.7. ANALISE DE AGRUPAMENTOS (CLUSTER ANALYSIS)

Segundo Haiet al. (1998), um dos usos mais comuns de Analise deférefia no nivel
individual dos respondentes (Analise Desagregadaerénitir a identificacdo de grupos
distintos de respondentes com preferéncias senethdou seja, grupos com preferéncias

semelhantes em relagcéo aos atributos sobre atemdimatomatico em uma CAT).

Utiliza-se a Andlise de Agrupamentds,conforme descrito em Haiet al. (1998),
Bartholomewet al. (2002) e Lattinet al. (2003), para a identificacdo de grupos homogéneos
de respondentes. Para a Analise de Agrupamenibizaige, nesta pesquisa, o programa de

computador Minitab, programa esse que relne véatascas estatisticas.

[I.6. LEVANTAMENTO DE EXPERIENCIA

A titulo de levantamento de experiéncia (MATTAR93Y sé&o feitas entrevistas individuais

com conhecedores do tema (executivos de empresas).

22 HAIR et al. (1998) argumentam que, a menos que se estejdhmabda com uma populagdo bastante
homogénea em termos comportamentais, a AnalisegAdeendo deve ser usada como Unico método de
analise. Green e Srinivasan (1990) afirmam quefuagéio da grande variabilidade das preferéncias est
pessoas, a Analise Agregada ndo é muito usada éiiséde Preferéncia.

23 Cluster Analysisem inglés.
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Segundo Flick (2004), na entrevista com um espstaaha menos interesse no entrevistado
COmo pessoa e mais interesse em sua capacidadeespmoalista em um certo campo ou

atividade. “O especialista é integrado ao estuaoomno um caso unico, mas representando
um grupo” (Flick, 2004, p. 104).

[1.6.1. ESCOLHA DOS EXECUTIVOS

A escolha dos executivos ndo utiliza métodos destmagem probabilistica nem métodos de
amostragem por conveniéncia. Utiliza “amostragerseédda em critérios” (MAXWELL,

2005, p. 88). Assim, escolhem-se executivos quelate um dos seguintes quesitos:

o executivo de empresa que possua uma CAT com unwavelzvariedade de
informacdes e servicos ao consumidor por meio tkrdgdo automatica, com
responsabilidades associadas a estruturacdo daeCad uso de tecnologias de

interagcdo automatica; ou

o executivo de empresa especializada no fornecimdatsolucées de interacao

automatica para CATSs.

11.6.2. FORMATO DAS ENTREVISTAS

As entrevistas sao feitas pessoalmente, com umutaxecde cada vez. A entrevista €
estruturada em perguntas apresentadas de formansgalii utilizando-se somente perguntas
abertas, com o propoésito de obter respostas emmutiofade (COLLIS e HUSSEY, 2005).

Utiliza-se a técnica do funil (WOOD JR., 1998),qual comeca-se com perguntas de cunho
mais abrangente para posicionar o entrevistado edagdo aos rumos pretendidos. Nessa
técnica, o entrevistado pode responder a quest@s especificas antes mesmo de as

respectivas perguntas terem sido apresentadas.

O papel do entrevistador é:

0o apresentar cada uma das perguntas;
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o estimular o carater de profundidade nas respostadiénte intervencdes do tipo:

como assim? em que situagdes? qual a causa disso?)

o esclarecer o significado de cada questdo, caso diajalas formuladas pelo

entrevistado.

As perguntas visam obter, no minimo, as opinidasathdrevistados sobre:

o grau de preocupacdo na empresa com a satisfacgwedasgncias do usuario em

relacdo a interacdo automatica na CAT, bem conag@ess adotadas para tanto;

o adocdo (bem como a motivacdo da adocdo) de tecaslqmara a interacao

automatica na CAT;

o formas de lidar com algumas preferéncias tipicassda@rios em relagédo a interagédo

automatica na CAT.

11.6.3. ANALISE DAS ENTREVISTAS

As respostas dos entrevistados sdo anotadas pejoigpedor. Evita-se 0 uso de microfone
para gravacdo com o propésito de diminuir evertaaktrangimento do entrevistado. Dessa
forma, o material a ser analisado € constituidaamigtacdes realizadas pelo entrevistador

sobre a fala apresentada pelo entrevistado.

A cada uma das entrevistas, aplica-se, posterigenem processo de “reducdo de daébs”
gerando-se um conjunto de argumemasnerados para referéncia posterior (principalment

como indicios favoraveis ou desfavoraveis as pigpes destacadas nesta pesquisa).

[1.7. CAMINHO ATE AS CONCLUSOES

A Figura 1 resume o caminho a ser percorrido atét@encédo das conclusdes nesta pesquisa.

24 “Data reductiofi em inglés, que, conforme Miles e Huberman (198410), “refere-se ao processo de
selecionar, focar, simplificar, abstrair e transfar os dados presentes [...] em transcri¢cdes”.
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[Il. TECNOLOGIA

Pretende-se, neste capitulo, apresentar uma va@wrgmica da tecnologia de atendimento

automatico em uma CAT.

[11.1. INTERMEDIACAO TECNOLOGICA NO ACESSO A
INFORMACAO

Um dos objetivos da evolucdo tecnoldgica da interfaomem—maquina tem sido o da
“desintermediacao” entre o usuario e a informagais intermediarios podem ser maquinas
(teclados de computadores ou de telefones, por @agmormas (procedimentos para se
chegar a informacédo) ou pessoas (atendentes emaiSedé Atendimento Telefénico, por

exemplo).

A Internet e a Web descaracterizam a localizac@grgéica da informacéo. Entretanto, a
busca de informagfes via Internet e Web exige odesam computador e certo grau de
treinamento (basico, no minimo). A interacdo vianpatador exige a intermediacdo dos
dispositivos de teclado e de video, mediante urjuotmrazoavelmente complexo de regras e

normas.

O desenvolvimento da tecnologia tem apresentadasvésrmas de simplificar a interface

entre o ser humano e a informacéo disponibilizada@aquinas.

Ha aproximadamente 20 anos ocorreu o Ultimo graatte no tocante a interface
com o usuario, lancado com a interface baseadaaeelas, icones, menus e
dispositivos apontadores. Apesar de essa interfacebinada com aditivos do tipo
web browser ter contribuido para a forte adogcdo da computggéssoal, a
complexidade funcional sempre crescente de muitndupos desoftwaree deweb
sitestem gerado interfaces com centenas de opg¢fes emsmeaixas de dialogo e
web links Acrescentem-se ainda 0s recursos existentes edutps eletrénicos
disponiveis aos consumidores — como telefones, RP&sonal Digital Assistan)s
camaras fotograficas, filmadoras e até maquinasodtura — e [conclui-se que] a
necessidade para a sempre mencionada interfaggvanttom o usuario esta mais
presente do que nund&ENN e DEIGHTON, 2001, traduc&o nossa).

Por outro lado, as empresas e as instituicOes gaventais estruturam suas Centrais de

Atendimento Telefénico para se comunicarem com sbeastes e cidaddos. Nesse caso, 0
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usuario ndo precisa possuir ou saber usar um cadguisomente um telefone), mas o

intermediério passa a ser 0 atendef@emo consequiéncia, a possibilidade de interm&adliac

tecnoldgica para o acesso a informacéao via telefomemizando o uso do atendente na Central
de Atendimento Telefbnico, é um alvo a ser estudagerseguido, visto que esse atendente
muitas vezes apresenta varios inconvenientes, quunexemplo, a exigéncia de treinamentos e
a motivacdo (ARMISTEALet al.,2002).

Para a simplificacdo na intermediacdo tecnoldgitimeeusuario e informacédo, o uso da
linguagem natural (fala natural no telefone ou nmputador, escrita livre no computador
etc.) como interface entre seres humanos e magpoesli hoje forte apelo no tocante as
aplicacdes (KREYMER, 2002).

[11.2. SELF-SERVICE DE INFORMACOES

Diante da necessidade de as empresas se comunmameseus consumidores e 0s governos
dialogarem com seus cidadaos, estabeleceu-se gasizagdes o conceito de Centrais de
Atendimento Telefonico, onde funcionarios espeagita treinados constituem a interface

com a empresa, tanto para a oferta de informagiae para a centralizagéo de solicitagdes.

Os bancos foram os precursores dessa praticacenel@ saldos bancarios por telefone sem a
intermediacdo de um atendefit€om a disseminacéo da Internet, as instituic@esferiram a

maioria de suas transacdes corriqueiras, de investds a cobranca, para o modaidine

Self-servicecomo oferecido hoje, estéa relacionado com a agém Estéa relacionado
com a criacdo de processos em que os consumidodesnpobter por si proprios
informacg8es ou produtos que necessitem. Esta oakdd com a habilidade de obter
informag@es sobre as transagfes realizadas eaissdatios para aprimorar transa¢ées
futuras. Esta relacionado, essencialmente, com gan@acdo do servico ao
consumidor, alcangando um nivel de automatizacaaj@ena rotina é tratada por
computadores e as excecdes sdo tratadas por seremds. (ELLIOT, 2002b,
traducdo nossa).

Existem fortes investimentos no assim denomirfadormation self-service’ que tem sido

% Neste relatério, a expressdo “atendente” seaefgpessoa. Em alguns poucos pontos, usou-se @ssapr
“atendente humano”, em contraposicado a “atendernteratizado” (maquina).
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considerado como uma panaceéia para todos os prablestacionados com custos crescentes
na manutencao dos clientes, com o crescente nldeemeracdes que precisam ser atendidas
e com o potencial de vendas gerado nas situacoesgedacdo com o consumidor (ELLIOT,
2002b).

Self-service pela prépria expressao, denota uma promessaddede de custos com pessoal.
Entretanto, conforme Brittain e Kolsky (2002), réidem isso que ocorre, e as organizacoes
ficam surpresas com as alteracbes funcionais ré@ssonde antigos operadores telefonicos
precisam ser substituidos por administradores ae@do. Adicionalmente, por falta do correto
entendimento dself-serviceo volume de ligacdes cresce por trazer a tonadéande servico

ao consumidor anteriormente escondida.

Mais recentemente, self-servicedem deixado de ser entendido como uma fonte ded@edde
custos nas empresas. O seu potencial como realiradmatalizador de negdcios passou a ser
valorizado. “A oportunidade [...] reside em usamfarmacao disponivel coletada via servico de
consumidor e transforma-la em melhores e mais ém@8 oportunidades para vendas”
(KOLSKY, 2002, traducao nossa).

[11.3. TECNOLOGIA ATUAL E PROMESSAS

[11.3.1. CLASSIFICACAO DAS TECNOLOGIAS EXISTENTES PARA AUTOMATIZAR UMA CAT

As tecnologias de intermediacdo entre o usuariinéoamacao disponibilizadas nas Centrais

de Atendimento Telefénico estdo na Taldglardenadas segundo o grau de complexidade.

Dessa forma, estabelece-se aqui a primeira pr@mdigsta pesquisa:

Proposicao n® 1

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuarieepenteragir por meio da

tecnologia ASR (em vez de IVR).
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Tabela 1 — Tecnologias para automatizar uma CAT

Sigla Tecnologia Exemplo Estado da tecnologia
DAC | Distribuidor automaticag Disque 7 para vendas. Tecnologia banal;
de chamadas implantacdo muito simples
IVR Interactive Voice Disque 7 para ouvir seu saldo. Tecnologia maduas, exige
Response projeto cuidadoso dos dialogos
ASR Automatic Speech Fale o que deseja. Tecnologia existente e em éoli¢
Recognition
TTS Text-to-Speech Vocé recebee-mailde Nelson: | Tecnologia existente e em evolucgo
Technology feliz aniversario.
Servigo secreto Tecnologia existente e em evoluga
Affective Computing Tecnologia em fase de
desenvolvimento

111.3.2. PADROES TECNOLOGICOS

Elliot (2002a, traducéo nossa) adverte que “osfil@os de se ter uma estratégia corporativa
para a tecnologia de didlogo verbal serdo majoraddsl estratégia for definida enquaato
tecnologia estd ainda em um estagio de implantag&al, antes de terem sido feitos
investimentos significativos e incompativeis”. Assientre as recomendag¢fes desse autor, ha
a sugestdo de se manter em foco os padrdes e gostayue hoje estdo emergindo, como
VoiceXML (Voice Extensible Markup Langugge outros, como CCXMLGQall Control
XML) e SALT (Speech Application Language Tagsste ultimo uma proposta da Microsoft

baseada na infra-estrutura “.NET".

Segundo Hess e Ruggiero (2002), VoiceXML é a temialque permite web sitegproverem
servigos de interacdo via voz a usuarios por meitekbfones comuns e de dispositivos que
incorporem recursos de telefonia. Em termos baskogeXML é uma linguagem prépria
para a criacao de interacdes que podem incluiesrasrbais sintetizadas, som digitalizado,
reconhecimento e gravacéo de falas, bem como @etelzx sinaisouche-toneem telefones.
As informac¢des do usuério sdo recebidas estritameia formatos de voz ou de tons

digitados no telefone.
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111.3.3. PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL (NLP)

Quando uma CAT utiliza a tecnologia ASR para oditaento automatico, torna-se relevante
como ¢é realizada a interpretacdo da necessidadeswdyio. Muito mais importante que o
mero reconhecimento de palavras, uma boa impleg@Emtde ASR exige também um bom
processamento da linguagem natural do usuario.sEensentido que a Tabela 1 da sec&o

[11.3.1 informa que a tecnologia ASR est4d em evétuc

A pesquisa de informacgbes, no dia-a-dia, quer Bajdnternet ou em bancos de dados
corporativos, exige que o usuario tenha as habiislale um programador de computadores,
visto que é necessario explicar qual € a informalgiejada por meio de teclas e operadores
booleano¥ (“e” e “ou”, por exemplo). De acordo com Tolle Bed (2000), “o objeto da NLP
(Natural Language Processipg tornar o computador um usuario fluente da kggm

(humana) comum”.

Kreymer (2002, traducdo nossa) argumenta que:

[...] enquanto a linguagem natural tem sido vistma a ferramenta mais efetiva para
a recuperacdo de informacdes [...], 0s sistemas ajudtiizam estdo apenas

comegando a aparecer. [...] Resultados de estugtosrstram que os sistemas que
alegam usar localizacdo de informac¢des medianiegadgem natural de fato usam

uma grande variedade de técnicas, desde procedsameaide linguagem natural até

busca booleana.

A linguagem humana nao é um sistema formal em gusioal possui apenas um significado.
Cada elemento da linguagem (fonemas, morfemasyrpalasentencas, segmentos de textos
etc.) possui multiplos significados na mente hum&aa outro lado, os computadores operam
somente com sistemas em que cada sinal possui soararsignificado. Para permitir que os
computadores tratem um texto, este precisa seeginéturado de modo que os significados

relevantes possam ser extraidos. NLP é portanto tameda complexa que envolve o

tratamento dos varios niveis da estrutura da liggom fonético, morfoldgico, sintatico,

%6 Trata-se da I6gica definida por operadores matepnsfi'nao”, “e”, “ou” etc.), desenvolvida pelo matético
britanico George Boole (ver BOOLE, 1854).
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semantico etc. Dessa forma, técnicas de NLP inclapalise sintatica, analise semantica,

andlise do discurso e casamento conceitual (BRIMOONEY, 1997).

Diferentemente das técnicas probabilisticas queplesBmente tentam inferir o desejo do
usuario, os sistemas com NLP verdadeiro devem ais&curso do_dialogondo sé para
estreitar a pergunta até a informacdo propriamditée mas também para expandir e até

modificar o significado da consulta inicial.

Fenn e Deighton (2001, traducdo nossa) previam 601 2jue “o dialogo verbal em
linguagem natural ser4 o candidato mais provavel pgroxima geragcdo de interface, mas
nao tera adocao generalizada até que seja incdgpdentro dos sistemas operacionais [dos

computadores]”.

[11.3.4. AFFECTIVE COMPUTING

A estrutura paraself-service podera, no futuro, evoluir para captar comportdowere
preferéncias do consumidor, inclusive com a ugizade deteccdo automatica de estados
emocionais do usuario. Outro recurso é a alteragdo “personalidade” do agente
automatizado de atendimento (MARKOWITZ, 2006) emcfip das atitudes emocionais do

usuario.

O conseqlente aumento da empatia na comunicacd@apabrir portas para um melhor
aproveitamento do contato espontaneo do consunudor,0 objetivo de um aprofundamento

do relacionamento e, inclusive, com potencial deamegadcios.

Fenn e Deighton (2001) batizam essa tecnologia Caffiective compultirig

[11.3.5. SERVICO SECRETO

No ambiente deself-service um novo conceito emerge: trata-se do “servicoeset pelo
qual agentes humanos agem cdmck-uppara um servico automatico quando este falhar ou
necessitar de ajuda, sem que o consumidor necassmte perceba a existéncia de

interferéncia humana no processo (FENN, 2002).



29

Uma das possibilidades de combinacasealéservices servigo secreto consiste em o sistema
captar uma resposta do consumidor (verbal, por pkdre deixar para o funcionario a tarefa
de interpreta-la. Este ultimo soO fala diretamerdie @ cliente se ainda restarem duavidas.
Como o didlogo com o consumidor se restringe a domutomatica conduzida por

computador, economiza-se o recurso humano.

[11.3.6. MEDIDAS DE QUALIDADE EM ATENDIMENTO AUTOMATICO

O sistema de indicadores-chave de desempenho amplesonstitui uma importante
abordagem para se determinarem as necessidadesnfdenaicdo dos executivos
(MEIRELLES, 1994). A quantificacdo de indices é ueraamenta poderosa de planejamento

e comunicacao entre a area de Informatica e ositxes (MEIRELLES, 1999).

Entretanto, muitas vezes, os indicadores de des#rapeatilizados ndo traduzem as metas
explicitas da empresa. Apesar de as empresastaoceadique seus clientes constituem alvo
primordial de atencdo, acabam escolhendo indicaddeeeficiéncia, visto serem faceis de
medir com o0 uso de computadores. Justificam a lescobm o raciocinio de que essa

eficiéncia € boa para a empresa e também parzlsstes (FLEISCHER, 2005).

Holland (2003) argumenta que as métricas focadasaamente na capacidade de resposta
da CAT e em aspectos de eficiéncia podem nédoirelentrega de valor ao consumidor e ao

negocio.

Feinberget al (2000) argumentam que, apesar do crescimentdaesjg no numero de
CATs “em ambos os lados do Atlanticasid) e da variedade de medidas de desempenho
registradas em muitas CATs, faltam evidéncias eofsir para eleger as variaveis
determinantes da satisfacdo dos usuarios. Os awbmmam que a literatura sobre pesquisas
em CATs ndo sugere quais seriam essas variavelisak@s da satisfacdo do usuario. Os
autores mostram por meio de um experimento analisach Regressao Mdltipla que, entre as

13 medidas mais comuns sobre a qualidade de uma €ofente duas possuem algum poder

de explicacdo na satisfacdo do usuario (mas, engstadisticamente significantes, & &
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menor que 5%, ou seja, um coeficiente de deter@naito baixof’ Os autores concluem
gue essas variaveis sdo as mais frequentementasugadh aferir a qualidade de uma CAT
simplesmente em funcdo da facilidade de se Rfedir préprio DAC — Distribuidor
Automatico de Chamadas — gera a maioria dessasdaseém relatérios operacionais na
CAT).

Assim, muitas empresas examinam a qualidade daliatento automatico com uma visao
muito restrita, de reducdo de custos, a curto prhaeeando-se na substituicdo direta de
atendentes por atendimento automatizado. Essa pes&oeia a adogcdo de medidas como as

apresentadas a sequir:
Retencao

Trata-se do percentual de ligacbes a CAT que ndmgaim ser encaminhadas aos atendentes
(ou seja, ficam “retidas” no atendimento automatiéssa medida aparentemente indicaria a
qualidade do atendimento automatico, visto queudnis dispensaria o atendimento humano

nesse caso.

Todavia, uma alta retencdo poderia ser obtida cora falta de qualidade (sob a ¢ética dos
usuarios): bastaria dificultar o acesso ao ateedpata que o usuario simplesmente nao

conseguisse contata-lo. Uma frase bem-humétasdstente no meio das CATs é: “E facil

atingir a retencao de 100%; basta eliminar a opgd® transferéncia para o atendente!”

Uma alta retencédo pode eventualmente causar aurd@eto nos custos da empresa. Se
existem dificuldades propositais para o acessdeawante e o atendimento automatico néo é
adequado ou suficiente, resta ao cliente dirigagsbalcdo da empresa, escrever cartas, enviar

e-mailetc., elevando os custos com esse tipo de atentiriEHEIS, 2000).

2" As 13 medidas (por exemplo: tempo médio de atesiio, tempo em espera na fila, percentual deug&ol

no primeiro telefonema, taxa de abandono da ligaeagpo médio de conversacgéo etc.) sdo menciopadas
FEINBERGet al. (2000).

%8 “Julgamos importante aquilo que somos capazesetir” (FEINBERGet al., 2000, tradug&o nossa).

# Essa frase ironica ja foi escutada, pelo autstadpesquisa, inlmeras vezes em seus contatos €ss0as

ligadas a CATSs.
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Tempo médio de atendimento

Trata-se da duragdo média de uma ligacao telef@@AT. Sob a Gtica das empresas, baixo
tempo médio de atendimento implica reducdo em £awstos (menor conta telefénica no
caso de tarifacdo rever&amenor porte de equipamentos de atendimento attamétenor

namero de atendentes etc.).

Por outro lado, sob a 6tica dos clientes, estesraspresolver seus problemas ao ligarem para
uma CAT. Com atendimento automatico ou com atenalimneealizado por atendentes, o
objetivo primordial do cliente é resolver sua newmkde. Dessa forma, um eventual
atendimento automatico com poucos recursos de&wllgs necessidades dos clientes e com
dificuldades impostas para 0 acesso aos atendeodesgerar tempos médios de atendimento

extremamente baixos, ndo significando tal fato nerdqualidade.

Assim, estabelece-se aqui mais uma proposicao plestaisa:

Proposicao n° 2

As empresas podem néao estar utilizando indicadooe®tos para avaliar o

atendimento automatico em CATs em funcéo das setasm

[11.4. RESUMO DE ALGUNS CONCEITOS RELEVANTES

Em prol da clareza, resumem-se na Tabela 2 algossahceitos relevantes apresentados

neste capitulo.

% Tarifagdo reversa ocorre quando o cliente utilimnimero do tipo 0800 e o custo da ligacéo teledé
pago pela empresa.
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Tabela 2 — Alguns conceitos relevantes

Conceito

Explicacéo

Auto-atendimento em CAT]

)

Recurso disponivel em uma CAT mediante o qual @nswbtém por si g

informacgdes e servicos desejados, sem precisaagiteom um atendente.

Uso da tecnologia IVR

A CAT interage com o usuario mediante a apreseatagéomatica de menus
de opcdes e de informagdes por meio de linguagkiadaO usuario interage

com a CAT pressionando as teclas numéricas dekdarte fixo ou celular.

Uso da tecnologia ASR

A CAT interage com o usuario mediante a apreseatagéomatica de menus
de opcbes e de informacdes por meio de linguagkiafaO usuario interage

com a CAT expressando-se verbalmente.

Reducéo de custos por

automacgao na CAT

Reducdo de custos eventualmente esperada ou abtidama CAT em
decorréncia da substituicdo de atendentes poraetmimento (o proprip

usuario busca suas informa¢es ou demanda seigosgrv

Retencao

o

Percentagem das ligagdes a CAT que deixam de aesfdéridas para

atendimento realizado por funcionarios.

Tempo médio de

atendimento

Duragdo média das ligacBes a CAT (inclusive o tedgmticado a interacao
automatica, o tempo dedicado a interacdo com unuatte e os tempos (e

espera).

31

IVR é abreviatura dimteractive Voice Response

%2 ASR é abreviatura déutomatic Speech Recognition.
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|\V. REFERENCIAL TEORICO

Nao existe na literatura um referencial teoricoicserite para a avaliacdo da interacao
automatica existente em CATSs. Entretanto, essep@pticular de interacdo, que corresponde
ao objeto desta pesquisa, € um caso especificatefagédo entre o0 homem e o computador.
Esta ultima ocorre também por meio do video e dade dos microcomputadores atuais, por
exemplo, ou em um dispensador automético de dmfieino lado de fora da agéncia

bancaria.

E vasto na literatura o referencial tedrico sobirteracio entre homem e computador, e sera
utilizado como um dos componentes para formar armuede referéncias teoricas, no caso

particular da avaliagdo da interagdo automatic&€Aams.

Ademais, nesta pesquisa as teorias relacionada® coomportamento do Consumidor (area
de Mercadologia) serdo adaptadas para o entendintEntcomportamento do usuario de

atendimento automatico em uma CAT.

Finalmente, o quadro de referéncias tedricas senpletado com conceitos de Administracao

de Empresas (mais especificamente, relacionadoGastéio e Ff).

Assim, nesta pesquisa serd utilizado o encadeartefirioo apresentado na Figura 2.

IV.1. HCI — INTERACAO HUMANO—COMPUTADOR

“A HCI — Interacdo Humano—Computaddestuda como projetar, implementar e utilizar
sistemas baseados em computador, e como os commgadfetam os individuos, as
organizacdes e a sociedade. [...] Engloba dispositde entrada e saida, e as técnicas de

interacéo que os utiliZaMYERS et al.,1996, traducao nossa).

% ATM — Automatic Teller Machine
% T| é a abreviatura de Tecnologia da Informagcao.

% A sigla mais conhecida é HCI, do original na liagnglesa uman-Computer Interactién
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Figura 2 — Encadeamento tedérico

Boring (2002) entende que HCI € um subcampo der Faimano e define este ultimo como

“a ciéncia que explora as habilidades humanas, mpotamento humano e como essas

caracteristicas sao incorporadas no projeto, @&jaoperacdo e manutencao de produtos e

servicos que se destinam ao uso seguro, efetiabisfasorio pelas pessoas”. Boring (2002),

ao definir HCI, sugere entdo que se troque a es@oc%produtos e servicos” por “interfaces

com computadores”.
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Nos ultimos anos, os estudos sobre HCI se concantrarimordialmente na interface video /
teclado /mousé® dos computadores. Assim, Myersal (1996), ao apresentarem a histéria
do HCI, concentram-se em interfaces visuais grafidasde a manipulacao direta de objetos
gréaficos, passando pelo gerenciamento de janetd®egando ao recurso do hipertexto, este
ultimo considerado a base d#rld Wide WebEntre os estudos considerados atuais em 1996,
0s autores mencionam, entre outros: reconhecindmtescrita & mao, reconhecimento da

gesticulacdo, reconhecimento da fala (e, mais #ég@ecente, da fala natural) etc.

Myerset al. (1996) destacam ainda a importante contribuicadé&mica para HCI, conforme

a Tabela 3.
Tabela 3 — Tecnologias para HCI na linha do tempo

Tecnologia Inicio (_ja Inlcu_) da Lancamento
pesquisa pesquisa nas de produtos

académica empresas comerciais

Manipulacao direta de objetos graficos 1960 1970 8019

Gerenciamento de janelas 1960 1974 1980

Recurso do hipertexto 1945 1979 1986

Cabe ressaltar, todavia, que os pesquisadores tiemdtCprivilegiaram, durante as ultimas
décadas, pesquisas académicas relativas a umatamorforma de interacdo com o
computador: o aparelho telefénico (“saida” de imfag&do via geracdo de fala e “entrada” de

informacé&o por meio da selecdo de nimeros — véagisn e via teclas numéricas).

Enquanto as aplicacbes comerciais de I\ffefactive Voice Resporjsge popularizaram nas
tltimas décadas, as tecnologias de interacdo daapenas recentemente ganharam atencao
dos pesquisadores de HCI, como mais uma formairgira assim denominada computacao
onipresent¥ (WEISER, 1993).

% Neste texto, preferiu-se a denominagéo em Irigigsise” no lugar da traducéo “dispositivo apontador”.

%" Do inglés tibiquitous computing(WEISER, 1993).
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Myers et al. (1996) consideram, em seu artigo, que o grandafidgsara HCI é resolver o
conflito entre interfaces apropriadas para dispastespecificos (por exemplo, o telefone) e
a necessidade de oferecer uma interface padrond@dama aplicacdo para uma grande

variedade de dispositivos distintos.

Barnardet al (2000, traducéo nossa) argumentam que HCI négekesum corpo tedrico bem
desenvolvido, pronto para ser diretamente aplicatto que, na auséncia desse corpo, 0s
praticantes “continuam a inventar suas propriasiagoinformaid® e folcléricas”. Nesse
sentido, os autores propdem a assim denominadateaca para tentar explicar a interagao
dos interactors (homem, computador, listagem impressa etc.) intdg@emente de
microteorias (ciéncia da computacéo, no caso deutadores, ou psicologia e biomecanica,
no caso de seres humanos). Entretanto, os préuioses, na conclusao do artigo, alertam
para o fato de que “a maioria dos leitores provaeete n&o ficardo convencidos de que um

esforco desse porte valha realmente a pena”.

IV.1.1. HCI COMO APLICAGAO DAS CIENCIAS COGNITIVAS

Em busca de uma definicdo para ciéncias cognitB&RING (2002) apresenta algumas

alternativas: ciéncia da mente, ciéncia sobre sé&@manos como processadores de
informacé&o, ciéncia comportamental ou psicologigndova. O autor ressalta que n&o existe
uma area de estudo comum que ligue todos os padques das assim chamadas ciéncias

cognitivas.

Boring (2002) menciona um dos principios das ce&ncognitivas pelo qual o ser humano
consegue memorizar em sua memoria de curto-prazo27itens, o assim denominado
Principio de Miller (MILLER, 1956). Tal regra devarportanto, ser utilizada para definir um

namero maximo de itens no projeto de um menu dallesde opgdes em usoftware Dessa

% por outro lado, os autores também argumentamesabdificuldade da aplicagdo da teoria existente,
lembrando que até hoje os teclados numéricos dasladoras utilizam disposi¢éo distinta dos tectado
numeéricos dos telefones.
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forma, estabeleceu-se uma regra pela qual taissmamca deveriam ultrapassar a quantidade

de sete alternativa®.*°

Linden (2002), tratando das possiveis medidas @éidaule da interface homem—-maquina,
utiliza o termo “taxionomia” (capacidade do sisteamdomatizado de dividir a informacao

disponivel de forma que 0s usuarios possam exfadatilmente).

Dessa forma, estabelece-se aqui uma proposicae pEsjuisa:

Proposicdo n° 3

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuarioepgefmenus com um

ndamero reduzido de opgdes.

IV.1.2. METAFORAS

Segundo Morgan (1980), a metafora possui uma fuimggortante no uso da linguagem, no
desenvolvimento cognitivo e na forma como os hontemstroem suas concepc¢des sobre a

realidade objetiva.

A metéafora é freqiientemente considerada ndo maigudoum artificio literario e
descritivo para embelezamento. Entretanto, fundtatmante constitui uma forma
criativa que produz seu efeito por meio da intéisegu sobreposicdo de imagens.
(MORGAN, 1980).

O potencial criativo da metéafora, ainda segundo ddor (1980), depende do grau de
diferenciacéo entre os conceitos envolvidos. Oraetemplifica que um boxeador pode ser
comparado metaforicamente a um tigre no ringuepvaiando-se dos elementos forca,

velocidade, agressividade e elegancia do animals, ntem certeza, ignorando as

¥ Na verdade, nos menus oferecidos por telefon&amologia IVR, somente se utiliza um algarisrisd(de 2
para X, disque 3 para Y e assim por diante), linitaem nove o nimero méximo de opg¢des (o algariséno
evitado, visto ser o pior tom para se detectarp dEipensa em utilizar dois algarismos (exempggjudi 23
para Z). Por outro lado, algumas empresas “burlaitincipio de Miller assim: disque 2 para X, YoZW;
disque 3 para A, B, C, D, E ou F; etc.

40" Por outro lado, o estudo de Sutenal. (2001) conclui que menus longos sdo mais apropsigubr

diminuirem a necessidade de menus subsequentesr(n@megacao).
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caracteristicas visuais do tigre (caninos, listnas pele etc.). A metafora exige que a
similaridade entre os conceitos comparados sejxighaindo € possivel comparar
metaforicamente um tigre a uma panela — visto sefgsolutamente distintos; e ndo se pode
comparar metaforicamente um boxeador e um homestp wue o0 processo metaférico

produz um imaginario pobre e fraco).

As modernas interfaces para acesso ao computaglaica8 em metaforas. Erickson (1990)
exemplifica que, quando utilizamosnmousepara mover um documento de uma pasta para
outra, estamos utilizando inumeras metéforas: ameato, a pasta e, principalmente, o ato

de moveit!

Erickson (1990, p. 67) ressalta que os defeitos maportantes nas interfaces entre homem e
maquinas residem nas metaforas mal construidasut@ axemplifica a situacdo onde
procuramos por uma pessoa e uma secretaria etetrégproduz a gravacgao “infelizmente,
nao estou aqui no momento; deixe uma mensagemodpps Ora, a fala “ndo estou aqui no
momento” ndo possui significado inteligivel, vistae é apresentada com a voz da pessoa
procurada. O autor considera que uma metafora ampEpriada seria a gravacao informar
(com uma voz absolutamente distinta): “Tom ndo meténomento. Deixe uma mensagem e

eu a entregarei a ele assim que possivel”.

Erickson (1990) sugere alguns pontos importantea pacriacdo de metaforas Uteis em

interfaces entre usuarios e maquinas:
o entender previamente como o objeto real funcioratde

o perceber quais sdo as dificuldades de entendintentgssuario (por exemplo, que
aspectos da funcionalidade sédo novos para eleaspertos parecem familiar mas

sdo na realidade diferentes; etc.);

o a criacdo propriamente dita da metafora pode sabasn uma metafora anterior ja

existente em alguma descricdo que alguém tenha geltre a funcionalidade de

“l Na realidade interna do computador, o arquivo séienove fisicamente para outra localizagéo noodisc
Trata-se apenas de redefinicdo de ponteiros. BnckE990) ressalta que o proprio conceito de pantei
baseado em uma metéfora.
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interesse (entretanto, podera ser uma metaforgrgua para um técnico e nao

para o usuario).

Hewett e Adelsoff (1998 apud BORING, 2002) exemplificam o uso de metaf6taso
projeto de uma interface entre homem e computadogual deve-se fazer uma opgado em um
menu de alternativas. A metafora € baseada no possesso comum de leitura de jornais: a
leitura ndo é feita de forma serial, mas sim vao®apenas as chamadas das noticias, as quais
sdo suficientes para nos despertar a associacdoocaonteudo delas — se interessar,
procedemos entdo a leitura do texto na integram@sus oferecidos pelos computadores
podem se valer dessa estratégia para usuarios expsrientes: em vez de explicar
detalhadamente cada opcdo, apresenta-se cada wmaltelmativas mediante elementos

sintéticos capazes de despertar no usuario a asdoaorreta?

Dessa forma, estabelecem-se aqui mais duas propesiesta pesquisa:

Proposicao n° 4

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariepefue a interacdo seja

baseada em metaforas bem construidas.

Proposicado n° 5

Nos atendimentos autométicos em CAT, os usuarigerentes preferem

menus de opcdes simples e diretas, sem muitacagps.

42 HEWETT, T. T., ADELSON, B. Psychological scieraed analogical reminding in the design of artifacts
Behavior Research Methods, Instruments & Compuit#r80, 1998.

3 Na verdade, esses autores utilizam o termo “gisda Metéafora e analogia ndo s&o sindnimas. Afogins
pressupdem “congruéncia de dominios” (GOODWIN, 1986mo ao dizer que as laranjas sdo redondas
como as bolas. Segundo essa distingdo, HEWETT elLSDERl (1998) deveriam ter usado o termo
“metafora”.

4 Este principio pode ser usado no projeto dezatfio de IVR. Entretanto, é necessario oht@riori o
conhecimento de quem é o usudrio do servigo: éstich sO serd apreciada por usuarios experientes.
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IV.1.3. CONSISTENCIA

A consisténcia nas interfaces homem-maquina é us fdimres de sua qualidade. O
comportamento da maquina, segundo a percep¢cao dariajs deve ser 0 mesmo

independentemente de onde e quando ocorrer.

Dessa forma, Tognazzini (1990) apresenta alguntasnendacdes no tocante a consisténcia:

O o0 projeto e as alteragOes nas interfaces devenir segmas publicadas, sempre que

possivel;

o as caracteristicas das interfaces ndo devem seaddls, a menos que isso seja de

fato necessario;

o se for necesséario alterar alguma caracteristicamudanca deve ser obviamente

grande e notavel, sem sutilezas;

o € preferivel ensinar novas habilidades aos usuaresperar que eles modifiquem

as habilidades ja adquiridas;

O a consisténcia na interpretacdo do comportamentgsdario € mais importante do

que a disponibilizacdo de um conjunto consisteatelijetos ou comportamentos;

o a aparéncia de uma aplicacdo pode ser radicalnadi@eada desde que sejam
honradas as interpretacfes anteriormente aprendi@éss USUArios e seus

comportamentos subconscientes.

Essa visdo um pouco mais expandida da consistéasiinterfaces € importante para que o
debate sobre 0 assunto ndo se limite as implicat®se mudar a frase “para obter seu saldo

em conta corrente, disque 2” para a frase “parer @etu saldo em conta corrente, disque 3”.

IV.1.4. CONCEITOS LIGADOS AO DRAMA

Heckell (1984, p. 4, traducdo nossa) relacionaepsode software com comunicacgo
observando ainda que “entre todas as formas degadepodem nos ensinar algo sobre
comunicacdo, a mais apropriada é o cinema” e gaiecesso do cinemgconteceu somente

apos os engenheiros terem sido substituidos pstaartomo seus criadores primarios.
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Por outro lado, no seu liviGomputers as Theatréaurel (1993) utiliza conceitos do drafha
(teatro) para apresentar sua teoria sobre interfgcige o computador e o ser humano. Laurel
(1993) argumenta que a interface entre o usuasic@mputador € mais do que um meio que

permite a conversacgao entre ambos: a interface éontexto compartilhadamo qual tanto o

computador como o usuario sdo agentes da aedoel (1993, p. 9, traducdo nossa) compara

o papel do desenhista grafico de icones e dedelasmputador com o papel do criador dos
cenarios em uma peca teatral, afrmando que “antbasn representacdes de objetos e
ambientes que disponibilizam um contexto comum paggdo” (mas o contexto comum nao
se resume a esses cenarios). Quando uma pessodiagséade um computador, ela esta
desempenhando um papel, esta representando, eranamocmagico formado pelo contexto

comum entre a pessoa e 0 computador. Isso é sianiana crianca brincando com bonecas

em um contexto magico-simbdlico criado para tanto.

Essa concepcao teatral sobre uma interacdo deonsurmidor com o computador de sua
CAT leva a algumas consideracdes importantes aprgetar como essa interagdo deve

ocorrer:

1. A questdo da empatia (LAUREL, 1993)

O envolvimento do espectador na peca teatral depesch grande parte, do
sentimento de empatia com os tipos representadios @@res. Na interagdo com o
computador da CAT, a empatia decorre do envolvimdaotusuario na obtencdo do
servi¢o desejado. O usuario, mais do que soligtdatuma informacao, é o proprio
agente da acado de sua localizagdo. O usuariotsaliab computador o seu saldo
bancario ou o computador foi um auxiliar para quer@prio usuario da CAT

buscasse seu saldo? A sensacédo de participacagoavia CAT é geradora de

satisfacdo e prazer para 0 usuario.

Dessa forma, estabelece-se aqui mais uma propatessm pesquisa:

%5 O drama tem sido bastante usado também comoareg#ra a prestacio de servigos (decorre umasd&ou
sobre os clientes serem espectadores ou tambées)atOrdrama substitui outra metéfora ligada agesva
da fabrica (GOODWIN, 1996).
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Proposicao n° 6

A sensacgdo de participacdo na acdo € valorizada yselario de

atendimento automatico em uma CAT.

2. A questéo da catarse (LAUREL, 1993)

A autora, referindo-se a Aristotel&sgefine “catarse” como a prazerosa descarga
apos a emocédo. O pico emotivo e a posterior descaig elementos importantes na
experiéncia com uma montanha-russa ou com umateattal. Da mesma forma,
quando o usuério comeg¢a uma interacdo com um caaigutle uma CAT, inicia
uma experiéncia com certeza carregada emocionameendo fundamental a
catarse no final. Quando a acgéo fica truncada [mama motivo, a catarse nao
ocorre, gerando uma conotacdo negativa a expei@wcinteracdo com a CAT.
Laurel (1993), agora referindo-se a Brethlembra que a catarse pode e deve
ocorrer algum tempo apds o encerramento do atakgabpriamente dito, isto €,
guando o espectador levar a experiéncia vivida pasau cotidiano. Da mesma
forma, a catarse apos a experiéncia de uma intecagé um computador da CAT
pode ocorrer quando o consumidor puder incorpaaesultados (de sua consulta
ou demanda) a sua vida, talvez minutos, horas asl diépois de ter encerrado a

ligagéo telefonica.

Dessa forma, estabelece-se aqui mais uma propatessm pesquisa:

Proposicao n® 7

A catarse € valorizada pelo usuario de atendimento

automatico em uma CAT.

4 Laurel (1993) faz referéncia ao autor Aristétefeas ndo menciona obras especificas.

47 Laurel (1993) faz referéncia ao autor Brecht, s menciona obras especificas.
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IV.1.5. ANTROPOMORFISMO

Uma questdo prética que aparece na interacdo hewo@mputador relaciona-se com as
vantagens e desvantagens do antropomorfismo, pala@rojeto da interface cria no usuario
a ilusdo de que o computador € um ser vivo e humamasculino ou feminino). O

antropomorfismo deve ser fortemente consideradondpapara a interacdo com um
computador, utilizam-se tecnologias de interpretad@ linguagem natural (escrita) ou ASR

(Automatic Speech Recognitjon

Mesmo que uma CAT nao disponha da tecnologia A8Rossuir ao menos IVRhferactive
Voice Response na qual o computador utiliza a “fala” para passtormacdes ao usuario),

torna-se importante verificar como o0 usuario a &scu

O antropomorfismo, se de um lado pode levar aorsento de empatia, pode gerar uma
frustracdo importante: se o computador “age” coméosse um ser humano, o usuario pode
se dar o direito de esperar comportamentos e tatés dignas de um ser humano (vocé fala
minha linguagem, portanto vocé me entendera panfeihte). Shneiderman (1989) afirma que
personificar o computador € uma farsa que poderéleszoberta, fazendo que a pessoa se

sinta maltratada.

Shneiderman (1998, p. 599, traducdo nossa) enfaiizda mais o argumento anterior,
afirmando que “[...] haverd um rapido progressongoaos projetistas aceitarem que a
comunicacao humano—humano € um modelo pobre pataracdo humano—computador. As
pessoas sdo diferentes dos computadores, e a &pehagnana dos computadores é

enormemente distinta das relacdes humanas”.

Laurel (1993) tenta, por outro lado, descaracterieasa critica comum de que o
antropomorfismo leva a decepcédo do usuario do ctadpu Ainda adotando seu modelo

teatral e distinguindo o computador propriamente dos tipos representagd@gumenta que

o computador deve sim ficar o mais invisivel posisha cena e que 0s tipos representados
podem possuir personificacdo. Afirma que as pessoasa confundem tipos representados
com seres realmente vivos, e que, portanto, n@opledigo da decepcéo previsto pelos demais

autores.
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Nass e Gong (2003) analisaram interfaces basead&dansob a perspectiva darwinista da
evolucdo humana. Segundo os autores, o concef@alasta muito proximo do conceito de
humanidade, fazendo que os homens se comportemtgeara sistemas baseados em voz
usando as mesmas regras que normalmente aplicaa@sn seres humanos. Assim,
diferentemente de interfaces baseadas em botdas, eganelas, passardo a ser objeto de

preocupacéao, no caso de interfaces baseadas em voz:

o a atitude de defesa que certos usuarios demortsipardestarem proximos a um ser
falante (a voz humana ndo se propaga a grandéndes; logo, sob a perspectiva

psicologica humana, voz implica proximidade e, gnuixt, 0S riscos a ela inerentes);

O 0S comentarios negativos gerados pelo computadoramifestados via voz serao

processados pelo ser humano de forma mais intemsaésgorofunda;

o a personalidade da voz passara a possuir impatéiteil na comunicagdo com o
usuario, visto que é dificil imaginar algo mais exs®do do que uma tela de

computador, mas 0 mesmo de forma alguma se apli@az.

Um estudo feito por Nass e Lee (2000) comprovou gsieparticipantes estariam mais
dispostos a efetuar compras de livros induzidosvpargerada por computador se houvesse
uma sensacdo de empatia: pessoas introvertideeripeah escutar as resenhas a partir de

falas sintetizadas com a mesma “personalidadejvattida.

Tehrani (2004) ressalta a importancia da voz usedatendimento automatico em CAT.

Argumenta que a voz reflete a marca da empresaoparigentes.

Dessa forma, estabelecem-se aqui mais algumassigdpe desta pesquisa:

Proposicdo n° 8

O uso de uma voz adequada no atendimento autométicalorizado

pelo usuario da CAT.
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Proposicao n° 9

A personificacdo do atendente (simulado por meio adendimento

automético) pode constituir fonte de frustracd@ mausudario.

IV.1.6. PRATICIDADE NO USO DA TECNOLOGIA ASR

Shneiderman (2000) considera que o reconhecimeanttumatico da voz possui algumas
vantagens praticas inegaveis para 0 usuario: disperuso das maos, nao exige a atencao
visual e pode ser bastante adequado para alguitsedtdfs fisicos. Por outro lado, destaca
que o discurso verbal continuo pode ser exaustimdoeé pratico em ambientes coletivos
(escritorios). E, ainda, considera que os aspeetostivos da prosodia sdo eficazes na
comunicacdo homem-homem, mas podem ser catassrofieo comunicacdo homem-—

maquina.

IV.2. GESTAOE Tl

IV.2.1. VANTAGEM COMPETITIVA

Empresas que prestam servicos sabem que “se onsiglasn&o apreciar a experiéncia, nao
importara que engenharia, método de producdo otrot®rde qualidade foi utilizado, nem
mesmo o0 que qualquer pessoa da organizacao dizrsa’p(FORDet al., 2001, traducdo

nossay?

A Central de Atendimento Telefénico € um dos capalss quais o consumidor realiza a sua
experiéncia de contato com a empresa. Portantdpmais do que um canal eficiente de
oferta de informacg@es Uteis e objetivas, trataeserd dos pontos de contato com a empresa e

deve prover satisfacdm cliente.

8 Prosddia no sentido de entonacéo (e ndo no eagrgnatical de determinagéo da silaba tonica).

49 Como exemplo, o autor menciona o caso da Feddaless, que persiste na melhoria ndo somente da
movimentagdo de pacotes, mas também dos sistenmafdracdo, de modo que os clientes possam fazer o
acompanhamento.
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Em confirmacado a essa argumentacéao, Pfeffer (188#cao nossa), afirma que:

[...] visto ser cada vez mais dificil criar vargag competitiva a partir de um

conjunto de servigcos oferecidos [...], serdo osifumarios responsaveis pelo contato,
e ndo os produtos propriamente ditos, que constitud fonte de diferenciacéo e
criardo a vantagem competitiva.

A partir do momento em que a CAT utiliza tecnologara prover uma interagao
automatizada com o usuario, a qualidade dessagdterautomatica é que passara a responder
pela vantagem competitiva oferecida pelo servicgimples adogéo de tecnologias proprias
para essa interacdo automatica pode ndo ser sidi@ara atender as demandas dos usuarios
no tocante a qualidade do atendimento. Mais imptetdo que asecnologias € saber como

elas estdo sendo aplicadas. Nesse sentido, Al2003, p. 14) argumenta:

O mercado tem se tornado mais competitivo, loggibbalmente, e as empresas [...]
buscam aumentar sua eficiéncia e reduzir seus syxio meio de melhorias e
mudancas de processos. Porém, a competicdo porrmughs vezes ndo é suficiente
para o sucesso das empresas, que também tém <logemte maiores facilidades de
substituigdo [...]; a resposta entéo deve ser o fas clientes para oferecer maior
valor agregado por meio de servigos, oferecidogmemento da necessidade do
mercado. Essas respostas podem ser dadas aprdeestara inovacao tecnoldgica,
mas isso oferece o risco da obsolescéncia.

Por outro lado, Zeithaml (2000, traducéo nossa)ragmta:

Investimentos na qualidade do servigo [...] ndolitam diretamente lucros por

varias razées. Em primeiro lugar, da mesma fornesagpropaganda, os beneficios da
qualidade do servico raramente sdo percebidos ta puazo e, ao contrario, se

acumulam no decorrer do tempo [...]. Em segundarl|uguitas variaveis além da

melhoria no servico (como preco, distribuicdo, cefigdo e propaganda)

influenciam os lucros da empresa, dificultando aliagdo da contribuicdo [da

gualidade] do servico de forma isolada.

Assim, estabelece-se mais uma proposicao nestaipasq

Proposicdo n°® 10

As empresas consideram a qualidade do atendimentmnatico em sua

CAT, sob a 6tica do usuario, como um diferenciahpetitivo.
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IV.2.2. ECONOMIA DA ATENCAO

Apesar de o ambiente digital gerar uma abundareiafdrmacdes, o desafio € identificar as
informacdes realmente Uteis (DAVENPORT e BECK, 30@essa forma, dois aspectos se

tornam relevantes em relacéo as CATSs:

1. O usuario da Central de Atendimento Telefonico,sm@ que abundancia de
informacgBes consideradas indteis (a0 menos nagueteento especifico), deseja
poder suprir sua necessidade imediata de informagamenor tempo possivel,
visto que o carater hedbnico (associado ao prat&rionsulta aCentral de

Atendimento Telefénico talvez nédo seja o primordial

2. Davenport e Beck (2001, p. 14, traducao nossa)naegtando sobre o conceito da
economia da atencado, afirmam que “uma forma deegoms atencdo de seus
consumidores evidentemente é dar-lhes atencdo”egafid € descobrir 0 que
significa “dar atencédo” ao usuario de uma CentelAdendimento Telefbnico,
principalmente quando o agente da atencdo ndo anmmsim a aplicacdo de uma

tecnologia.

Provavelmente, uma forma de fazer com que o usdariona CAT tenha a percepcéo de “ter
recebido atencdo” € projetar o atendimento autemate modo que se adapte as
particularidades de cada usuario individualmentparir do conhecimento prévio das suas
caracteristicas. E, com esse conhecimento, € pbsigierminar que informacdes e servi¢os o
usuario provavelmente desejara naquele momentéorde a supri-los de forma rapida e

objetiva.

Assim, estabelecem-se mais duas proposi¢oes resjaigpa:

Proposicdo n° 11

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariaizal@ obtencao

de suas informacdes e servicos no menor tempovebssi
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Proposicéo n° 12

Nos atendimentos autométicos em CAT, o usuariaizal@a percepcao

de que recebeu atencao individualizada.

IV.2.3. PERSPECTIVA EMPRESARIAL

A adocdo — e a forma de adocdo — de tecnologiastel@cdo automatica com usuarios de
CATs com certeza € influenciada pela perspectivapresarial sobre o assunto.
Albertin (2003, p. 26) argumenta que “o uso de €Wval ser entendido de acordo com
perspectiva, visdo e valor que a organizacao testadecnologia, que definem o nivel de

utilizacdo e inovacgao oferecido por este uso”.

Armistead (2002) argumenta que ha inUmeros famuesinfluenciam a estratégia em CATS,
entre os quais o papel desempenhado pela CAT maacdd valor da organizacdo. A CAT
pode representar um processo-chave no negécianalieamente, pode representar apenas

um subprocesso dentro de um processo maior.

Armistead (2002) argumenta ainda que, apesar da@iendas empresas valorizarem o papel
da CAT na oferta de servigos ao consumidor, a énfagapel a ser desempenhado pela CAT
pode variar dependendo da sua “propriedade funiioBa a CAT pertence a area de
marketing tende a ser valorizada em termos de metasadketing Por outro lado, se a CAT

pertence a area de operacdes, o foco migra panatmie interno e a eficiéncia.

Assim, os seguintes pontos séo fortemente depergldatcultura organizacional e dos estilos

de gestdo da empresa:
o decisdes sobre o0 uso de tecnologias de intera¢@matica;
o determinacado da real motivacao para uso de tedasldg interacdo automatica;

o determinagéo das areas da empresa envolvidas cia8eterelativas a forma de uso

das tecnologias de interacdo automatica nas CATS.
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IV.2.4. ESTRUTURACAO POR PROCESSOS E TERCEIRIZAGAO

De acordo com Drucker (1988), as empresas tém ganiaado em grupos de trabalho
formados em sintonia com seus processos, sob cawde centralizada. Segundo Albertin
(2003, p. 20), “esta evolucao interna, juntamemt® @s divisbes por unidades de negdcio
criadas para dar mais flexibilidade, liberdade #idagle nos negdécios, tem levado a uma

busca mais efetiva as parcerias estratégicas pagdizacao dos processos especificos [...]".

Dessa forma, existe um movimento atual de teregifia das Centrais de Atendimento

Telefonico. Essa terceirizagao pode ser:

1. somente da equipe de atendentes (com os recusuddgicos que permitem a

distribuicdo das chamadas telefdnicas a essesest@s); ou,

2. inclusive dos recursos tecnoldgicos responsavéasiperacido automatica.

No primeiro caso, 0 objetivo normalmente € a reduwd@ custos, principalmente quando a
terceirizacdo se d& para paises onde os custosn@orde-obra é menor (por questdes
salariais, de legislacéo, de tributacdo, de relaaébial etc.). No segundo caso, acrescenta-se

0 desejo de ndo se concentrar em processos qeejadodaore business

Levando em conta que os custos nao constituemca émedida relevante para as CATs, ha
que se levar em consideragdo, durante a tercéinzdesses processos, a necessidade de

preservar a qualidade percebida pelo usuario (mas#E0 da vantagem competitiva).

IV.2.5. INOVACOES E ADOCAO DE NOVAS TECNOLOGIAS PELAS EMPRESAS

Para a interacdo automatica com usuarios de CATs, possivel melhora na qualidade

percebida do servico pode ser alcancada mediante:

1. melhor uso de tecnologias ja disponiveis na emgmaaexemplo, se ja ha IVR —

Interactive Voice Responspodem-se tomar medidas quanto a utilizagdo desse

servico e, consequentemente, melhorar a sua imptag@); ou

2. adotar novas tecnologias (exemplo: ASRutomatic Speech Recognitjon



50
Albertin (2003, p. 22) afirma que:

O mercado, organizagGes e individuos exigem que texsiologias sejam
desenvolvidas e utilizadas para resolverem seusemas [...]. Ao mesmo tempo, a
Tl oferta uma grande quantidade de funcionalidadie®vactes que as organizacdes
e individuos podem ou ndo assimilar, sendo que tanassimilagdo como a sua
recusa acarretam risco.

Segundo Day e Schoemaker (2003), com o atual ritoeterado do progresso tecnoldgico,
pode ser inadequado para as empresas retardag@atnovas tecnologias, aguardando que

outras empresas adotem e mostrem seus resultatieéggia do “rapido seguidor”).

Ha que se ressaltar que a forma como as informag@esdisponibilizadas para o usuario da
CAT, inclusive de forma automatizada, esta fortemeassociada aos processos existentes na
organizacdo. Para que a disponibilizacdo eficazeatto tipo de informagcdo ao usuario
constitua uma vantagem, € necessario que: a) aafaenorganizacdo dos processos da
empresa permita a geracao desta informacdo; mnaltgia na CAT permita oferecer essa
informacdo ao usuario de forma pratica e satiséat@lbertin (2003, p. 28-29) argumenta
que, no comeco da informatizacdo das organizagdds,era decorrente das necessidades
organizacionais, ou seja, a tecnologia era usaai® ¢erramenta de produtividade e controle,
realizando os processos como estavam definidosp@etiva organizacional), sem aproveitar
0 potencial revolucionario dessa tecnologia. A eg@b do uso de Tl levou a perspectiva
tecnoldgica, na qual a utilizacdo de Tl tem o potdrde alterar a estratégia, a estrutura e os
processos organizacionais, mas “[...] o risco passseer a utilizacao intensa da Tl sem o seu
retorno adequado, a utilizacdo da Tl pela Tl [a.falta de alinhamento estratégico coerente

etc.”. Com relacdo a perspectiva atual, Albert®O@ p. 29) segue argumentando:

Assim, surge a perspectiva atual, na qual as diestrorganizacionais fornecem
subsidio suficiente e imprescindivel para a elajfala estratégia e a utilizacdo bem
sucedida de TI, ao mesmo tempo que € influenciaaléemda pela Tl, que oferece
novas oportunidades de atuacdo interna e externatasnvezes de forma
revolucionaria.

Conclui-se que a adocdo de novas tecnologias pataracdo automatica com o usuario de
Centrais de Atendimento Telefénico é uma decisduoptexa, que depende das diretrizes

organizacionais e que, por outro lado, influenceéagimpresa e seus processos como um todo.
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IV.3. ASPECTOS DO COMPORTAMENTO DO USUARIO DE CAT

Este capitulo foi batizado como “Comportamento siganio de CAT” como uma variante da

expressao classica “Comportamento do consumidor”.

IV.3.1. PERCEPCOES SOBRE SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO AUTOMATICO

Ueltschy e Kramps (2001) apresentam uma discusshre lois constructos usados em
servicos: qualidade percebida do servico e safisfa@s julgamentos sobre a qualidade
percebida do servico seriam mais cognitivos, eubgamentos sobre a satisfacao teriam
também uma componente mais afetiva, inclusive stapaemocionais. Os autores mostram,
todavia, que o significado associado a esses cotstrvaria de acordo com os estudos que

os utilizam:

o Esses constructos podem se referir a uma atitudé dgeindividuo com relacdo a uma
empresa prestadora de servicos, ou seja, desemwol® decorrer do tempo,
representando um julgamento agregado apoOs vasaasatdes. Mas eles podem se

referir também a experiéncias ou transacoes egecif

o A qualidade percebida do servigo é, as vezes,idaftomo o atendimento aos desejos
e as necessidades do consumidor. Por outro lade, g8 definida como o resultado de
uma comparacdao feita pelo consumidor entre suasceatfvas prévias e a percepcao

do servico recebido.

o A satisfacdo pode ser definida como um julgamemtposteriori de uma escolha
efetuada. Por outro lado, a satisfacdo pode seridiefcomo funcdo da discrepancia

entre o desempenho real e predi¢cdes sobre o quecontecer.

Storbackeet al. (1994) sugerem que a qualidade percebida seriglgamento cognitivo de
um servico, o qual ndo necessariamente precisarissitio experimentado (a qualidade

percebida seria, nesse caso, baseada no conhexisodmé o provedor do servico obtido por

0 Os estudos de Mercadologia incluem as teoriagpocamentais dos clientes e consumidores (KOTLER e
ARMSTRONG, 1991), que podem ser estendidas aosiasute atendimento automatico em CATS.
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propaganda ou de boca em boca).

Stauss e Neuhaus (1997) alertam para o fato de gaéisfacdo € um conceito dificil de ser
operacionalizado e medido. A satisfacdo ndo podmramedida por meio de uma escala
unidimensional (“muito insatisfeito” até “muito &deito”). Segundo esses autores, 0S

consumidores que apresentam 0os mesmos escoreisticdd’ possuem:
o diferentes emoc¢bes em relacdo a empresa proved@endco;
o diferentes expectativas sobre a capacidade de gesbimda empresa no futuro;

o diferentes intengdes comportamentais para marigedes ja estabelecidas.

Marchetti e Prado (2001), revendo as medidas d&asgio do consumidor, mencionam ainda
a teoria pela qual nem todos os atributos de umcseinfluenciam a satisfacédo: os atributos
mais relacionados com avaliagOes afetivas relagies® com a satisfacdo; entretanto, os
atributos mais relacionados com avaliacdes co@sitielacionam-se com a insatisfacdo. Os
constructos da satisfacdo e da insatisfacdo sediatimtos; os niveis de satisfacdo e de

insatisfacdo seriam independentes.

Nesta pesquisa, evitam-se as dificuldades assscamaconceitos de qualidade percebida do
servico e satisfacdo, visto serem constructos caxopl para caracterizacdo e
operacionalizacdo. Assim, concentra-se na verdicatas preferénciaks usuarios quanto as

caracteristicas da interacdo automatica em CATS.

IV.3.2. ADOCAO PELOS USUARIOS DE NOVAS TECNOLOGIAS DE AUTO -ATENDIMENTO

Boddy (2000) propde que os resultados de um imdestio em um recurso tecnologico
dependem da interacdo entre tecnologia e pessoastelwm certo intervalo de tempo. Os

usuarios reagem a tecnologia, aceitando-a, regitan ignorando-a, aprendendo a conviver

1 Stauss e Neuhaus (1997) afirmam que os consumsidudo julgam a satisfagdo da mesma forma. Por
exemplo, ha os “consumidores exigentes”, que aemde_exigerque o prestador de servigos consiga
atender as suas expectativas sempre crescentesowet da relagdo. Ha, por outro lado, os “condares
resignados”, para 0s quais a satisfacéo é alcarpgld mera crenga de que ndo seria realista espaia
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com ela ou decidindo que caracteristica aprove@indo dessa forma, 0s usuarios

contribuem para a constru¢ao dessa tecnologia.

Segundo Lee e Allaway (2002), a adocao (pelos is)ate servicos automatizados (em vez
de servicos prestados por pessoas) apresenta déicatdades: eventual percepcao de maior
risco e de maior incerteza, dificuldades para zanluma avaliagdo do servico antes de
efetivamente utiliza-lo etc. Segundo os autoresa westratégia que parece ter um bom
potencial para acelerar a ado¢cdo de novas tecasl@gsociadas ao auto-atendimento é
esforcar-se para aumentar a percepcdo do cliebte socontrolepessoal que ele podera ter

sobre a experiéncia do atendimento automatizadotefsas sobre esse tipo de controle
sustentam, segundo o0s autores, que a percepcascdestress satisfagdo e bem-estar, ao

lidar com eventos incertos, € significativamenflienciada pela percepc¢éo do controle sobre

tais eventos. Segundo Averill (1973), essa per@epgedcontroleocorre quando se consegue

ter: a) previsibilidade nos resultados; b) contrdtes acontecimentos; c) forte desejo pelos

resultados.

A percepcao de controle pode estar associada epgéie de participacdo na acédo (conforme

secao 1V.1.4), reforcando a Proposi¢&o n° 6.

A percepcao de risco é importante para explicaraaées pelas quais certas pessoas se
recusam a utilizar as CATs (e muito menos o ateadimautomatizado). Grougiou e Wilson
(2003), discorrendo sobre a relacdo entre CATs ssgas maduras que cresceram
acostumadas a dialogar face a face com funciongegsalta o sentimento de inseguranca
gerado pelo fato de o usuario de CAT nao ter emsnm@mhuma prova sobre o que foi

solicitado ou sobre 0 modo como o problema foilws0o.>2

IV.3.3. CAT ORIENTADA AO SERVICO

Burgerset al (2000) discutem o que 0os consumidores esperammdstendente (humano) de

uma CAT “durante um encontro voz-com-vozicf, com 0 proposito de construir um

2 Na sec&o VI.3.3, apresenta-se uma recomendacd® pso da tecnologia que permite a geracéo atitama
dee-mailcomo documento que comprove os resultados dag&erdo usuario com a CAT.
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instrumento para medir tais expectativas dessesuoudores. Para tanto, os autores
examinaram a literatura dearketingde servicos em geral, relacionando as caracterssti
que podem influir na satisfacdo percebida. Burgeed (2000) mencionam as caracteristicas
obtidas a partir de trés estudos distintos, a s@EARDEN et al>* (1998), BOSHOFP
(1999) e PARASURAMANEt al*® (1985). Dessa forma, na Tabela 4 relacionam-se:

o caracteristicas dos funcionarios em geral que enfliam a satisfacdo percebida

sobre servigos;

o extensdo, feita por Burgees al. (2000), dessas caracteristicas dos funcionarios em

geral para caracteristicas de atendentes em CATS;

O

extrapolacdpfeita pelo autor desta pesquisa, dessas casiitiasi esperadas em

funcionarios em geral ou em atendentes em CAT @atandimento automatico:

O

categorizagdo das caracteristicas esperadas rdina¢égno automatico (conforme

extrapolacéo feita pelo autor desta pesquisa) ewettds mais amplos.

Estabelece-se mais uma proposi¢cao nesta pesquisa:

Proposicado n° 13

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariaial@ capacidade do
atendimento automatizado de oferecer uma ampladade de servicos e

informacdes que lhe sejam uteis.

% Os autores salientam que o foco do estudo faiitesis caracteristicas dos funcionarios respaisgelos
servigos. Excluem-se do estudo, portanto, as @fsiitas dos consumidores e as caracteristicasrdo
em si.

* BEARDEN, W. O.; MALHOTRA, M. K.; USCATEGUI, K. HCustomer contact and the evaluation of
service experiences: propositions and implicatfonghe design of serviceBsychology and Marketingol.
15, n° 8, 1998.

> BOSHOFF, C. Recovsat: an instrument to meastiisfaztion with transaction-specific service reage
Journal of Service Researcbol. 1, n° 3, p. 71-84, 1999.

% PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. Aconceptual model of service quality and its
implications for future researcBournal of Marketingvol. 64, n°® 1, p. 12-40, 1985.

" Burgerset al.(2000) explicitamente afirmam que nesse estudgeéquisaram o atendimento automatico em
CATs.



Tabela 4
Caracteristicas de funcionarios que afetam a aefisfpercebida em servicos
e extrapolacéo para o atendimento automatico ean@AT
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Caracteristica
do

1 Estudo que
sugere a

Interpretacdo do
conceito no caso de
atendentes de CAT

Extrapolacéo para @
atendimento
automatico

Categorizagédo em
conceitos amplos
(pelo autor desta

funcionario | caracteristicd (BURGERSet al, 2000) (pelo autor desta pesquisa)
pesquisa)
eficacia autoconfianca do potencial do abrangéncia
Bearden aten_dente para lidar com_(atendimento automaticp
ot al servico e com a tecnologiaam resolver uma grande
. proporcéo de problemas
(1998) d o
0 Usuério
adaptabilidade adaptabilidade do | sucesso do atendimento clareza
atendente quanto a | automatico em casos de
comportamento e situacdes inusitadas np
situacgdes interpessoais interagdo com o usuario
empatia habilidade do atendente atendimento automatico  personalizagao
em atender o consumidgr com comportamento
com atencéo individualizado de
individualizada acordo com 0O USUario
tempo velocidade com que @ velocidade com que g velocidade
gueixa ou o desejo do| queixa ou o0 desejo dg
consumidor s&o resolvidpsusuario séo resolvidog
estilo de B(isgg(;ﬁ capacidade do atendente  flexibilidade no personalizagédo
comunicacao ( ) em adaptar seu tom dg atendimento automaticp
voz e sofisticagcdo do | no uso de vocabularig
vocabulério de acordo ou tons de voz, em
com o interlocutor funcéo do usuario
confiabilidade capacidade do atendentatendimento automatico voz
em demonstrar gue mostra
confiabilidade no confiabilidade no
cumprimento de cumprimento de
promessas (visto que 0 promessas (frases
cliente néo tera “faladas” de forma clara
documentos em maos) e segura)
COmpromisso compromisso do adequacdo do projeto la  deteccéo das

com qualidade
e satisfacdo

atendente com qualidade
satisfacdo

> einteracdo automatica

obtida via medidas de
qualidade e satisfacad

preferéncias dos
usuarios

poder

desejo e autoridade do
atendente para
desempenhar o servicd
demandado

interacdo do
atendimento automatic
e dos demais sistema
transacionais

abrangéncia e garantia
0 de cumprimento
s (previsibilidade nos
resultados)




Tabela 4 (continuacéo)
Caracteristicas de funcionarios que afetam a agfisfpercebida em servicos
e extrapolacéo para o atendimento automatico ean@AT
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Caracteristica
do
funcionario

1 Estudo que
sugere a
caracteristicd

Interpretacdo do
conceito no caso de
atendentes de CAT

(BURGERSet al.,2000)

Extrapolacéo para @
atendimento
automatico

(pelo autor desta
pesquisa)

Categorizagéo em
conceitos amplos
(pelo autor desta
pesquisa)

atitude capacidade do atendente  capacidade do néo se aplica
em evitar emocoes atendimento
particulares ou oriundas automatizado em evitar
Boshoff do atendimento anteriof emogdes oriundas do
(1999) atendimento anterior
(vantagem absoluta da
maquina)
explicagédo capacidade do atendente  capacidade do clareza
em fornecer uma atendimento
explicagéo clara e automatizado em
verdadeira sobre uma| fornecer explicacédo
queixa ou um pedido de clara e verdadeira sobre
informacao uma queixa ou um
pedido de informacéo
competéncia habilidade do atendente gualidade de clareza
no desempenho do sel comunicag&o no projetp
servico do atendimento
Parasuraman automatizado
seguranca (f;gé') capacidade do atendente capacidade do confidencialidad®

conhecimento
do consumidor

em transmitir sensacgéo de

confidencialidade

atendimento
automatizado em

transmitir sensacéo de

confidencialidade

D

esforco do atendente er
entender as necessidad
do cliente

n integracéo do
eatendimento automatic
com o banco de dado
gue contém a

O

12}

histéria do cliente

personalizagédo

IV.4. RESUMO DE ALGUNS CONCEITOS RELEVANTES

Em prol da clareza, resumem-se na Tabekldguns dos conceitos relevantes apresentados

neste capitulo.

% Na realidade, o termo “confidencialidade” aqugleba ndo somente o conceito de sigilo de informagcd
mas também a seguranga da individualidade pess@alasso aos servigos.
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Tabela 5 — Alguns conceitos relevantes

Conceito

Explicacéo

Adequacéo das

metaforas

Escolha adequada das metaforas de modo a estabaiegdooa comunicacao

interacdo entre o atendimento automatizado e aiostg CAT.

na

Adequacédo do tamanh

dos menus

pAdequacéo no tamanho dos menus de opgdes no ardiautomatico na CA

em funcédo das limitac6es da memdria de curto pnantana.

Consisténcia da

interface

Constancia no comportamento do atendimento automakegundo a percepg

do usuario, independentemente de onde e quandmencor

Participacéo na acéo

Percepcao do usuario de atemgdi automatizado em uma CAT de que de

participa ativamente na acdo que se desenrolatéurdratendimento.

fato

Previsibilidade dos Percepcado do usuario de atendimento automatizadairean CAT de que ds

resultados resultados de sua interacdo sédo perfeitamentespreid, sendo que nao havera
posteriormente surpresas desagradaveis.

Catarse Descarga prazerosa apés a emocdo oriunggpeaéncia de interacdo com um
atendimento automatico em uma CAT.

Antropomorfismo llusdo de que o computador € unmvagr e humano (masculino ou feminino), em
decorréncia de a interface entre o computador sudrio ser baseada em \Voz
(simulacao da voz humana).

Velocidade Percepcao do usuério de atendimentonatizado em uma CAT da velocidade

com que obtém o resultado de suas demandas (irféemau servicos).

Personalizacéo

Capacidade do atendimento automhatieean uma CAT em se adaptar
caracteristicas do usuario em questdo, tanto pelohecimento dess
caracteristicas por meio da consulta a um bancdades como pela eventt

deteccédo do estado emocional no instante do telefan

as
hS

al

Controle

controla a situacdo que se desenrola durantectadiatento.

Percepgdo do usuario de atendimento atitada em uma CAT de que de fato

Abrangéncia

Percepcdo do usuério de atendimentmmatizado em uma CAT de que t

acesso a um conjunto substancioso de servicosmnag¢des.
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abela 5 (continuagao) — Alguns conceitos releante

Conceito

Explicacéo

Clareza

Percepcdo do usuédrio de atendimento autawhatem uma CAT de que

didlogos e a estruturacdo do atendimento sao aadesfacil entendimento.

Confidencialidade

Percepcao do usuario de atendinertomatizado em uma CAT de que de
estd interagindo em um ambiente onde serdo prefErvanto o sigilo de su
informac8es pessoais como a seguranc¢a na indiidddal do acesso pessoal

Servicos.

fato
as

A0S

Voz

Percepcdo do usuario de atendimento automatizzd uma CAT sobre

adequacao da voz e do estilo do vocabulario utiiza

Adocéo tecnoldgica em
CAT

Deciséo ou opcao da empresa pelo uso de uma dedelartiecnologia de interag

automatica em CAT.

Uso de tecnologia de

atendimento automatic

patendimento automatico em CAT, incluindo, além sieotha da tecnologia em

as boas praticas.

Forma adotada por uma empresa para utlizar detadai tecnologia d

também o aproveitamento dos recursos por ela disippados e os cuidados cg

m

Motivacdo para uso de
tecnologia de

atendimento automatic

Objetivos perseguidos por uma empresa ou pelo@go gerencial para o uso
uma tecnologia de atendimento automatico em uma. CAT

D

Terceirizagédo do

atendimento

Utilizacdo de equipes, equipamentos e/ou tecnddogla terceiros para
atendimento humano e/ou automatizado dos usu&®@¥o que 0 projeto d
atendimento automatizado podera ser responsalglidacempresa contratante

de terceiros.

ou




59

V. REALIZACAO DA PESQUISA

V.1l. ENTREVISTA COM UM GRUPO DE USUARIOS DE CATS

Em 18 de marco de 2005, organizou-se nas depemgédei FGV EAESP, no periodo
noturno, unfocus groupmo qual, utilizando-se a técnica dos incidenté&i&os>® procurou-se

perceber as preferéncias dos usuarios com relacadieadimento automatico em CATS.

Dentro das possibilidades praticas, tentou-se manréncia a metodologia proposta para o

focus groupconforme secéo I1.4.

V.1.1. ORGANIZAGAO DO FOCUS GROUP

A meta era reunir de 6 a 8 pessoas. Entretantanméando sido estabelecida uma sequéncia
de convites, pedidos de confirmacdo e lembretessti®xa possibilidade de ocorrerem
imprevistos de ultima hora. Assim, foram convidad@spessoas, cada qual com o perfil

apresentado na Tabela 6.

Um convidado, por motivos de salde, deixou de coeepa. Dessa forma,focus groupfoi

conduzido com os seguintes participantes:
o um pesquisador no papel de “facilitador”
o uma pesquisadora no papel de “anotadora”

o nove convidados

O focus groupteve a duracéo de aproximadamente duas horasy gaedodas as falas foram

gravadas, para efeito de documentagéo.

%9 Conforme secéo 11.4.1.



60

Tabela 6 — Perfil dos participantesfdous group

Convidado | Presenca] Sexo | Faixa etaria Atividade principal Formacéo
Sim Masculing 41 a 50 anos Pericia na justica Engenharia
2 Sim Feminino| 41 a 50 anos$ Funcdes administrativas Agronomia
3 Sim Masculing 31 a 40 anos Projetos hidricos Engenharia
4 Sim Feminino| 41 a 50 anos$ Professora Administraca
5 Sim Masculing 21 a 30 anos Estudante Administracéo
(em curso)
6 N&o Masculing 21 a 30 anos| Assistente em projetog dEomunica¢do Social
Responsabilidade Social
7 Sim Feminino| 41 a 50 anos$ Pesquisadora Admigibra
Sim Masculing 41 a 50 anos Industrial Engenharia
9 Sim Masculing 41 a 50 anos Consultor em Engenharia
telecomunicacdes
10 Sim Feminino| 31 a 40 anos$ Projetos de decora¢do  Arquitetura

Foi incentivada uma participacdo livre e espontameas procurou-se manter o grupo
sintonizado nas perguntas apresentadas. Esclasecque o objetivo era obter incidentes
gravados na memdria dos participantes, inciderdesseque revelariam percepgdes sobre o

atendimento automatico em CATS.

ApoOs uma introducdo em que se esclareceu o condeitatendimento automatizado em

CATs, foram feitas algumas perguntas orientade@sprme se segue.

V.1.2. PERGUNTAS RELACIONADAS COM EXPERIENCIA / COMPORTAMENTO

Estas perguntas visaram o aquecimento dos paritepa

P1 — Quais os tipos de atendimento telefénico quecé utiliza?

O grupo mencionou bancos, empresas administradereartdes de crédito,
empresas de prestacdo de servicos de telefonia (@Eedular e de longa
distancia), servicos de consulta a lista teleférmamero 102 em S&o
Paulo), acesso a caixa postal do celular, empsgsestacao de servigos
de TV por assinatura, empresas de fornecimentondegi@, empresas de
aviacdo, atendimento do INSS, doacdes filantropi¢de valores

padronizados), laboratorios de analises clinidasseitais.
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P2 — Com que frequéncia vocé utiliza atendimentelefénico (automatico ou via

atendente)?

Esta pergunta gerou controvérsias sobre o0 que fte estava sendo
perguntado. Decidiu-se encerrar a discussdo, pdssEn a proxima
pergunta (considerou-se que, com a primeira peagungrupo ja estava

aguecido).

P3 — Vocé se recorda de algum atendimento quesgunha de “fale” em vez de

“disque”?

O servico 102 (consulta a lista telefénica em S@dd) foi mencionado por
todos os participantes, 0s quais ndo eram capazesiethcionar outro

servigo com esse recurso.

V.1.3. PERGUNTAS RELACIONADAS COM OPINIAO / CRENCA

P4 — Quando vocé prefere usar atendimento telefizo ao invés de atendimento

por outro meio? (Internet, por exemplo)

O grupo mencionou varias situacfes (incidentescasi, que podem ser

assim traduzidas:

o para consultar a lista telefénica, visto ja estan © aparelho telefénico

na mao;
o quando estamos longe do computador ou este aindastdiligado;
0 quando estamos no carro e possuimos um telefomargel

o para obter informacdes absolutamente pontuais eetadir
(principalmente no caso de o servico informar digetapidamente, sem
adjetivacdes ou floreios) — percepcdo de maiorciddmle em relacéo

ao processo via computador / Internet;
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o para demandar servicos absolutamente pontuaigtesijpor exemplo,
onde houve insisténcia pelo grupo: doacéo de \&ajmdronizados para

causas filantropicas, com pagamento posterioramsactelefonica);

o para pagamento de contas atrasadas, em que un@aedplmais clara

sobre multas e juros exige o atendimento humano;

o quando usamos telefones com prefixo 0800, que b&oluamente
gratis, ao passo que a Internet possui custos a(lidiscada);
ressaltou-se, entretanto, a rejeicao pelos seremosprefixo 0300, que

sao pagos;

o quando usamos atendimentos automaticos (Intern€&Ady, a CAT é
preferivel na eventualidade de precisarmos / desegfalar com um

atendente;

o no caso de reclamacdes (preferéncia por atendirhentano).

P5 — Quando vocé prefere atendimento automatizadamo invés de atendimento

humano?

O grupo mencionou varias situagfes (incidentescasit, que podem ser

assim traduzidas:

o sempre que possivel, dada a crenca de que o sewutpmatizado
apresenta menos erros que 0 servico prestado poratendente

(exemplo interessante citado: servigo de desperaddotel);

o quando funciona bem (e, se sempre funcionasse bena sempre

preferivel);

o para obter informacdes absolutamente pontuais eetadir
principalmente no caso de o servigo informar dieetapidamente, sem
adjetivacdes (houve insisténcia nos servicos dengbb de saldos

bancérios e de obtencdo de numeros de telefone);

o para demandar servicos absolutamente pontuaisteslir
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o normalmente, visto que ser atendido por um ateedenxige a
mobilizacdo de forgas internas contra a impacié(dtaatendente) e

contra a voz inadequada (também do atendente);

o no caso de reclamacdes, pela Internet ou por tedefge houvesse um
servico para anotar automaticamente reclamacoe®lei@ne), dada a

crencga de que os atendentes desprezam (nao arstaetjamacoes;

o para demandar o desligamento de um servico (pardend@ue escutar
insisténcia ou argumentacdo para a manutencaordgaseo que gera

irritacéo);

o quando a primeira opcdo do menu de opcdes oferepelo

atendimento automatico da CAT é aquela que int@yess

o quando os menus de opc¢des oferecidos pelo atendimetomatico da
CAT sao: a) absolutamente claros; b) absolutamdigeriminantes;

c) isentos de qualquer explicagao;

o quando os menus de opcdes oferecidos pelo atenmimetomatico da
CAT sé&o constituidos por poucas opc¢bes (para néer hzerda de
tempo ou tendéncia a desconcentragcdo mental anroenus longos) —

“as pessoas ndo querem perder tempo...”;

o quando sdo usadas tecnologias para agilizar osgdglautomaticos
com o usuario (mencionou-se o exemplo do recontetndo telefone

do usuério);

o quando se deseja sigilo (ndo se deseja que o atermlg;a);

O

guando se deseja ter a sensacéo de controle.

P6 — Relate a pior experiéncia que vocé teve catendimento automatico.

O grupo mencionou varias situacdes (incidentescasi, que podem ser

assim traduzidas:
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o quando existe urgéncia, sabemos que a informaci&be exnas nao

conseguimos obté-la;

o quando existe urgéncia e deparamos com uma estrdéumenus de

opc¢Oes absolutamente confusa;

o queda da ligacéo telefonica apés um longo tempegsdo entre as

opcdes ou apos um longo tempo em alguma fila der&sp

o quando se trata de um servico de uso frequente,amdsases e 0s
menus de opg¢lOes s&o confusos, compridos, expbsagvirritantes —

agrava-se se for impossivel interromper as exgeaquteis;

o quando ja digitamos uma informacéo e ela é saligittovamente (pelo

atendimento automatico ou pelo atendente).

P7 — Relate a melhor experiéncia que vocé tevent atendimento automatico.

O grupo mencionou varias situacfes (incidentescasi, que podem ser

assim traduzidas:
o obtencao rapida da informacao desejada (“velocidamehave...”);

o obtencdo imediata de satisfacdo (foram mencionae®smplos
interessantes: desbloqueio de taldo de chequecdusde créditos para

telefonia celular e cartdo para telefonia interoaai em viagens).

P8 — Relate aspectos que vocé tenha gostado etendimentos automaticos

recentes.

O grupo mencionou varias situacdes (incidentescasi, que podem ser

assim traduzidas:
o coeréncia na estrutura do atendimento automatico;

o acessibilidade ao atendente (disponibilidade) ealgger momento do

atendimento (caso haja desejo em procura-lo);
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o possibilidade de discar opcbées mesmo antes do ranwanto da

apresentacao do menu de opc¢des ou da explicagimant

o utlizacdo da tecnologia ASR (para que nao sejassrio utilizar

nameros para informar o que se deseja);

o caso haja alguma espera, a) utilizacdo de boa ayusjdnformacao
sobre o tempo de espera; c) aproveitamento do tgrapo informar

novidades (e ndo promocodes);

o utlizagdo de uma boa voz (com bom timbre), viste:qa) “voz
metalica é ruim”; b) ha preferéncia por uma sersagihumanidade,
de forma a quebrar a frieza da maquina; c) o elameadutor é

importante;

o possibilidade de configuracdo dos menus de acaydoavontade e a

preferéncia do usuario;

o confirmacdo via e-mail das acdes efetuadas por atendimento
automatizado, como prova documental (a Internepserfornece uma

prova documental).

V.1.4. PERGUNTAS RELACIONADAS COM SENTIMENTOS

P9 - Preste atengcdo a sua memodria. Quais sdo sentimentos que vocé ja

experimentou durante ou apés o uso de um atendimenautomatico?

O grupo mencionou varias situagfes (incidentescasit, que podem ser

assim traduzidas:
o alivio: por ter se livrado de um problema,;

QO surpresa: por perceber que o servico automaticoidna, apesar de a

expectativa inicial ser de o servigo ndo prestar,;

o credibilidade: sentimento de confianca no servigsado;
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tristeza: “que pena que nem todos servi¢os sdloaid® como este...”;

contentamento: sentimento obtido em funcdo de umesso na
utilizacdo de um atendimento automatico em CATtisemto esse que

perdura durante todo o dia;

paixao: sentimento obtido por meio da personifioagé@ atendimento

automatico (“da vontade de beijar a voz automatiga.

desrespeito

O ao usuario como cliente: sentimento de abuso (“pagam
servigco ou produto, mas recebo esse atendimernto em

troca”);

o a inteligéncia do usuario: nas excessivas repeticée
confirmagdes das inten¢des manifestadas pelo osodmem
certas énfases (“disque PAUSADAMENTE seu

namero...”);
decepcao: com a imagem da empresa,;
satisfacdo: com a geracao de vontade de repetpaiéncia;
confianca, seguranca: “se precisar, posSso contaroceervico”;

bY

orgulho: em relagdo a empresa escolhida em fungadechologia

percebida;

modernidade: percepcdo de modernidade no serviem esi como

usuario;
inclusédo: integrado ao “mundo moderno”;

ansiedade: dificuldade em seguir os menus com &teren funcéo do
natural déficit de atencdo gerado pelo enorme veldenatividades que

as pessoas realizam paralelamente durante o dia;

realizagéo: “consegui fazer”;
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o receio: de ndo terminar a operacdo, de nao ter ampmvante do

sucesso da operacéo etc.;

o impoténcia: pela falta de controle sobre o processo

P10 — Quais destas emoc¢fes vocé ja sentiu duramte apds um atendimento

automatizado?
Raiva Encantamento Receio Felicidade
Prazer Respeito Eficiéncia Ansiedade
Desprezo Realizacdo Fascinacdo Impaciéncia
Realizacdo | Confianca no resultado Tristeza Preocupacéo
Alivio Poder, controle Inseguranca | Empatia pela voz gravada
Confuséao Valorizacao Impoténcia Paix&o

O grupo julgou que a pergunta anterior (P8) jadaulo suficiente para o
relato dos sentimentos mais comuns, e que a maimsa sentimentos

apresentados no quadro ja haviam sido mencionados.

V.1.5. PERGUNTAS PARA FECHAMENTO

P11 - Para vocé ser cativado por um atendimentutomatizado, como devem

ser as frases, as opgoes e a voz?

O grupo mencionou varias situagfes (incidentescasit, que podem ser

assim traduzidas:
o sobre as frases
o curtas (principalmente quando a ligacao € oriuredeaiular);

o objetivas, sem adjetivagcbes e sem possibilidadesmdéipla

interpretacao;
o sem longos discursos;

O sem cumprimentos excessivos (considerados comion&mgos);
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o sem excessivas confirmacdes quanto as intencddfestadas pelo

usuario;

o sem apresentacdo de promocdes (estas devem sserdpdas no

final, ou se o usuario explicitamente permitir);

o sobre as opcoes

o poucas opcoes de cada vez;

o sem opcoes inuteis (“disque * para encerrar”);

o clareza nas opc¢des para ndo haver davidas na ascolh
o no maximo dois niveis de escolha de op¢des;

o sem necessidade de passar ao proximo nivel de prde

entender o significado de uma opcéo do nivel anteri

o possibilidade de interromper a apresentacdo daSespguando o

usuario ja souber o que quer;

o possibilidade e facilidade para voltar aos menusrames, com

clareza;

o possibilidade de falar com um atendente, a qualquenento, se

quiser ou precisar;

0 gquanto ao agente da acdamaquina (“disque 2 para bloquearmos seu
cartdo”) _ou usuarig¢“se quiser bloquear seu cartdo, disque 2”), @@ru
se mostrou dividido: parte sente maior segurangadm 0 agente € a
maquina, e parte sente maior controle sobre acéituquando o agente €

0 USUArio;

o sobre a voz automatica

o humanizada, ndo robotizada, mas sem adornos extessi
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o outros

o se houver masica em alguma espera, ela poderagdma forma,

ser adequada ao gosto individual do usuario (miensiracao).

P12 - H& algum aspecto notavel ou importante natendimento automético

por telefone que nado tenha sido ventilado aqui enbsso encontro?

O facilitador julgou que ofocus group poderia ser encerrado nesse

momento, Visto que o grupo ja havia esgotado stsilsuicoes.

V.2. RESULTADOS DO FOCUS GROUP

Durante a entrevista os entrevistados mencionaranosv servicos, entre os quais os de
bancos, administradoras de cartdes de créditaagéesde servicos de telefonia (fixa, celular
e de longa distancia), consulta a lista telefo(l€®2 em Sao Paulo), acesso a caixa postal do
telefone celular, TV por assinatura, fornecimergdoedergia, aviacao, atendimento do INSS,

doacdes filantrépicas (de valores padronizaddsdré&aorios de andlises clinicas e hospitais.

Vérios incidentes criticos interessantes foramtadi@s pelos participantes, cujo resumo
foi apresentado na secédo V.1, a partir dos quksiomam-se, em seguida, 11 caracteristicas
do atendimento automatizado que podem ajudar ni&cagfpo da satisfacdo dos usuarios de

atendimento automatizado em CATS.

V.2.1. OBJETIVIDADE

A objetividade no atendimento automatizado apardéaiientemente nas respostas do
focus group como algo muito desejado, sempre de forma relad@ com a rapidez na
obtencdo dos resultados pretendidos. Foram regasitad longas instrucbes e adjetivagoes
indteis, visto que elas eram entendidas como geadie perda de tempo (no seu lugar,
sugeriu-se clareza nos termos e na navegacao pp{@es). Foram mencionados como
O0timos 0s servicos nos quais, com pouquissimaaigder chega-se rapidamente a um

resultado Util e esperado.
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V.2.2. ABRANGENCIA

A abrangéncia apareceu como menos importdatgue a objetividade. Seria melhor haver

um servico rapido e objetivo do que um servico nuaispleto, que atendesse a todas as

necessidades do cliente.

V.2.3. TAMANHO E CLAREZA DOS MENUS

O tamanho dos menus de opg¢bes foi consideradoargivMenus longos seriam
inadequados por gerarem confusdo e desconcentragdal. A clareza no entendimento dos

menus de opg¢des foi bastante ressaltada.

V.2.4. CONFIABILIDADE

A questdo da confiabilidade esteve associada aosvasispectos distintos: a) os
computadores normalmente erram menos que os sarembs; b) dependendo dos dialogos
na interacdo automatica, pode-se sentir mais owsnemnfianca nos resultados; c) a falta de
comprovantes em papel € fator gerador de descor(foram feitas sugestées no sentido de a
maquina gerae-mail confirmatério); c) a interagdo automatica é irgsamte no sentido de
impedir que um atendente escute informacdes saglosu que exijam discricdo

(confidencialidade).

V.2.5. DISPENSABILIDADE DO ATENDENTE

A dispensabilidade do atendente apareceu como esejal de evitd-lo em muitas
situacdes, visto que a presenca dele, no outrodadmha telefoénica, exigiria a mobilizacao
interna de forgas contra a sua impaciéncia, cantsaa voz e vocabularios inadequados, e

contra a sua insisténcia (em caso de cancelamergerdicos, por exemplo).

V.2.6. ACESSIBILIDADE AO ATENDENTE

A acessibilidade ao atendente foi citada durantntaevista com docus group O

atendente deve estar rapida e facilmente disposéeetiuand® usuario desejar ou precisar.
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V.2.7. RESPEITO

A necessidade de sentir respeitado apareceu ems\vsituacdes, como, por exemplo:
queda de ligacdo apO0s uma longa espera, longaaespar sabea priori a sua duracéo,
solicitacdo para reinformar dados j& digitados, ic&lshadequada e anudncios durante

eventuais esperas, repeticoes de falas (o qudafiaa inteligéncia do usuario) etc.

V.2.8. CONTROLE

A sensacéao de controle da experiéncia de interag&oa maquina foi bastante ressaltada
como algo desejavel (da mesma forma, a sensacadmmi#éncia também foi bastante
valorizada negativamente). A simples possibiliddeenterromper as instru¢des, antecipando
a digitacdo da opcdo desejada, € suficiente pareerstar a sensagdo de controle sobre a
experiéncia. Foi mencionada também a possibilidielese configurarem os menus para a
ordem que mais atendesse ao usuario especificaug® gnencionou ainda a preferéncia por
frases do tipo “para desbloquear o cartdo, disGuen2 vez de “para que desbloqueemos seu

cartdo, disque 2" (sensacao de ser o agente da acdo

V.2.9. TECNOLOGIA IMPRESSIONANTE

A sensacdo de contentamento ao perceber que a &ATuslizando uma tecnologia
impressionante foi bastante mencionada. A boa ssappelo fato de a tecnologia ASR
(Automatic Speech Recognitjorealmente funcionar bem no servico de informag@dista

telefénica (102 em S&o Paulo) € por si s6 um fdématisfacéo.

V.2.10.Voz

A questdo da voz apareceu bastante ligada a questdantropomorfismo. Vozes
inadequadas ou metalicas foram motivo de rejeiedmzes cativantes “faziam com que eu
tivesse vontade de beija-la”. Cumprimentos excessialém de serem considerados como

perda de tempo, foram também rotulados como “fivgjid



72

V.2.11. IMEDIATISMO NA SATISFAGAO

O imediatismo na satisfacéo foi considerado um@anportante nesse tipo de servigo.
Foram mencionados, a titulo de exemplos, o atcedbldquear um taldo de cheques estando
presente na loja, a obtencdo do numero telefoneeaud amigo no instante em que é
necessario localiza-lo, o servico automatico dacligs internacionais oferecido por meio de
cartdes telefonicos etc. A satisfagcdo com o sergmosi estaria relacionada com a sensacao

de realizac&o ou de alivio ao atingir o objetiveajado apos a utilizacdo da CAT.

V.2.12. LIGACAO COM OS ELEMENTOS TEORICOS CORRESPONDENTES

Essas 11 caracteristicas do atendimento automatigad podem ajudar na explicacdo da
satisfacdo dos usuarios desse tipo de atendimemtGATs, estdo resumidas na Tabela 7,
onde se procurou fazer uma ligagdo com os elemé&basos correspondentes resumidos na

Tabela 5 da secéo IV.4.

Tabela 7 — Caracteristicas relevantes obtiddsaus groupe elementos tedricos

Caracteristicas levantadas no Vinculos com a teoria
focus group (de acordo com o resumo apresentado na Tabela 5)
Objetividade Velocidade no atendimento e escollegaada de metaforas
Abrangénci&’ Abrangéncia dos servicos
Tamanho e clareza dos menus Adequacédo do tamashunadws e escolha adequada de metaforas
Confiabilidade Confidencialidade e previsibilidadtes resultados

Dispensabilidade do atendente

Acessibilidade ao atendente Vinculos com a teoria ndo perfeitamente estabedscid
Respeito
Controle da situagéo Participagéo na agéo e podidside dos resultados
Tecnologias impressionantes Catarse
Voz Voz e antropomorfismo
Imediatismo na satisfacéo Catarse

% A abrangéncia dos servicos oferecidos esta atptionada ndo como um atributo alvo das prefeséras
usuarios, mas sim como um atributo mencionado goemos importante que a objetividade.



73

V.3. ESTUDO DE CAMPO COM USUARIOS DE CATS
V.3.1. ATRIBUTOS E SEUS NIVEIS

Seguindo-se a metodologia exposta na secao lt&hedsceram-se 10 atributpgra serem
analisados por meio da Analise de Preferéncia, usésgestdo relacionados na Tabela 8

juntamente com seus nivgiessiveis.
A escolha dos 10 atributos foi baseada nos resdtddfocus groupconforme a Tabela 9.

A limitacdo em 10 atributos € devida a restricoeistentes no programa de computador
licenciado; assim, alguns dos 11 resultados obtdscus groupndo foram traduzidos em

atributos para a Analise de Preferéncia.

O programa de computador SMRTSafvtooth Software Market Research 7JYobbi

configurado para gerar automaticamente os cenarigerem comparados. Assim, foram
gerados 15 pares de cenarios para serem compg@@dcada entrevistado (ou seja, abaixo do
limite de 20 pares de cenarios, considerado ratgda® a manutencdo da atencdo do

entrevistado, conforme apresentado na secao 11.5.3)

Apesar do referido programa de computador permitiefinicdo de combinacdes inaceitaveis
de certos niveis de atributos distintos, ndo sjuhecessario utilizar esse recurso. Assim, 0

usuario foi submetido a combinacgdes de niveis rileuds sem restricdespriori.
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Tabela 8 — Atributos e seus niveis para a Anaksereferéncia

N°do | Atributo Niveis associados a cada atributo
atributo
1 Abrangéncia Poucos servicos diretos e objetivos.
Muitos servigos, contemplando todas necessidadesutirio.
2 Menus de Em cada menu, poucas opc¢des de escolha.
escolha
de opcdes Em cada menu, o maximo possivel de opc¢des de ascolh
3 Forma de "Disque 2 para ..., disque 3 para...."
interacéo
"Fale o que vocé deseja."
4 Acesso ao Impossivel falar com um atendente.
atendente
Apesar de possivel, ha barreiras para falar cotaraante.
O atendente esta sempre disponivel.
5 Controle Sinto que mando na maquina.
A maquina oferece algumas barreiras superaveis.
Sinto que estou indefeso diante da maquina.
6 Voz Voz sedutora e agradavel.
Voz mecénica e objetiva.
Voz sem capricho: o importante é apenas a informaca
7 Confiabilidade O servigo automatico foi feito para gerar mais @onfa que o atendente.
no servico
automatizado O servigo automatico, apesar de bem-feito, ndoaera
confiabilidade necessaria para dispensar a coneersaim atendente.
8 Atendimento O computador parece me conhecer bem,
automatico oferecendo somente servigcos de que preciso.
personalizado
O computador, além de me conhecer bem,
permite que eu escolha a forma do atendimento.
O computador oferece servigos absolutamente paddos,
independentemente de quem liga.
9 Objetividade Pouca explicacéo e respostas rapidas.
no atendimentg
Bem explicado para ndo deixar duvidas,
mesmo que exija um pouco mais de minha atencéo.
10 Impresséo A tecnologia usada no atendimento automatico @iesiurpreendente.

O atendimento automatico € bom, mas néo é tecraloginte impressionante.
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Tabela 9 — Escolha dos atributos para a Analidereferéncia

Resultado dofocus group Atributos para a

Secio Resultado Analise de Preferéncia

V.21 Objetividade Objetividade no atendimento

V.2.2 Abrangéncia Abrangéncia

V.2.3 Tamanho e clareza dos menus Menus de esgelbpcdes

V.24 Confiabilidad& Confiabilidade

V.25 Dispensabilidade do atendente

V.2.6 Acessibilidade ao atendente Acesso ao atéaden

V.2.7 Respeito

V.2.8 Controle Controle
Personalizacéo

V.2.9 Tecnologia impressionante Forma de interacéo

Impressao
V.2.10 Voz Voz
V.2.11 Imediatismo na satisfaco

V.3.2. INSTRUCOES E QUESTOES APRESENTADAS AO ENTREVISTADO

Ao executar o programa de computador, o entre\astacterga, de inicio, uma introducdo nas

guatro primeiras telas, conforme esquematizadd@uasiros 1, 2, 3 e 4.

% Na secdo V.2.4, a percepcdo de confiabilidad@réiderada como resultante de trés fatores distinto
Restringe-se aqui somente a confiabilidade induzédas dialogos.
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Quadro 1 — Primeira tela introdutéria da entrevist

Obrigado por participar desta pesquisa.

Todos noés telefonamos para os call centers dasesagrmuitas vezes com nimeros 0800, |
obter informacdes, para demandar servigos ou patamar.

Os servicos podem ser prestados por operadoresnbenwa podem ser oferecidos através
atendimento automatico. Nesta pesquisa, estamesesstdos nas suas opinibes relativas
ATENDIMENTO AUTOMATICO.

O atendimento automatico as vezes utiliza a tegmldo tipo "disque 2 para saldos; disque
para outros servicos". Outras tecnologias permidemvocé FALE o que deseja ao invés de
qgue digitar (discar) nidmeros. Em ambos os casos® escuta uma voz comandada por
computador da empresa.

Pressione ENTER para continuar...

ara

de
ao

ter

Quadro 2 — Segunda tela introdutéria da entrevista

Costumamos ligar para bancos para pedir saldosy faglicacdes financeiras, pagar cont
desbloquear cartbes etc.

As vezes, usamos 0s servicos automaticos das apasade telefonia para obter nimeros
telefone de nossos amigos.

Podemos também retirar as mensagens deixadasratasaceletrdnica de nossos celulares.
E varios outros servicos automaticos oferecidogmmotas e muitas empresas.

Pressione ENTER para continuar...

de

Quadro 3 — Terceira tela introdutdria da entrevista

Normalmente, quando o computador da empresa atemsda ligacdo, vocé é guiado por var
opcbes de SERVICOS.

Por exemplo, em um banco, um SERVICO pode semmanmacao do saldo. Outro SERVICO po
ser o bloqueio do cartédo perdido.

Pressione ENTER para continuar...

as

e

Quadro 4 — Quarta tela introdutéria da entrevista

Pedimos agora a vocé que reflita por alguns segundo

Para quaigall centersvocé tem ligado ultimamente? Tente se lembrarsdogcos automaticos|

N&o estamos agora interessados nos atendimenliazadea por atendentes.
Com certeza, ha atendimentos automaticos que gamssatisfacio para vocé do que outros.

Como vocé interagiu com esses servicos? Discandodigitando ndmeros? Ou faland
diretamente para o computador que esta do outoodadinha?

Pressione ENTER para continuar...
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Em seguida, o programa de computador solicita agunformacdes sobre o respondente:

o idade
a 17 a 20 anos completos
a 21 a 30 anos completos
a 31 a 40 anos completos
a 41 a 50 anos completos
a 51 a 60 anos completos
a 61 a 70 anos completos
a mais de 71 anos completos
O sexo
a masculino
a feminino

o uso de computadores

o raro
a frequente
o instrucdo
a 1° grau completo
a 2° grau completo
a universitario completo
a pés-graduacao (completo ou incompleto)

O programa de computador solicita, entdo, quemoregente avalie a importancia de cada um
dos niveis de todos os atributos, em uma escald @gouca importancia) a 7 (muita

importancia), conforme esquematizado nos QuadeSA.

Quadro 5 — Telas para avaliagdo da importanciantl@ss

N6s vamos |lhe apresentar agora algumas caraaiasisfile vocé pode encontrar nesses
atendimentos automéaticos dzal centers

Informe-nos o grau de importancia que vocé déa a cadhcteristica, clicando na bolinha
correspondente a um nimerode 1 a 7.

A escala vai de 1 (pouca importancia) até o maxim@ (muita importancia).

Pressione ENTER para continuar...
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Quadro 5A — Telas para avaliacao da importanciandass

Por favor, indique a importancia que vocé da a cadacteristica (clique na bolinha).
1 2 345 67
Poucos servicos diretos e objetivos OO0OO0OO0O0O0O0

Muitos servigos, contemplando todas as necessidfesuario OO0 O0OO0O0O0O0

Escolha desde 1 (pouca importancia) até o maxinb(daiita importancia). Apés preencher
todos, pressione ENTER para continuar.

Na sequéncia, conforme esquematizado no Quadr@grama de computador pede para o

entrevistado avaliar a importancia da diferenceeamiveis de um mesmo atributo.

Quadro 6 — Telas para avaliacdo da importanciafdeedca entre niveis

Se estes dois servigos de atendimento automasserfoaceitaveis em todos os demais
aspectos, quéo importante seria ESTA DIFERENCA pacé?

Poucos servicos diretos e objetivos

EM VEZ DE

Muitos servigos, contemplando todas as necessidiesuario

Nada Um pouco Muito Muitissimo
importante importante importante importante
1 2 3 4 5 6 7

Cligue no nimero que descreve sua opinido.

Em seguida, o programa de computador relacionaosarenarios a serem comparados,
conforme esquematizado no Quadro 7. Em cada cers@ioapresentados alguns atributos
com uma opc¢ao de nivel ja definida. De inicio, esatios apresentam dois atributos cada.
Depois de algumas respostas, 0s cenarios passanrastatributos cada. O respondente tem

um total de 15 comparag0Oes a fazer.
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Quadro 7 — Telas para comparacao de cenarios

Se estes dois servicos de atendimento automasiserfoidénticos em todo o resto, qual dos
dois vocé escolheria?

Sinto que estou indefeso A maquina oferece algumas

diante da maquina barreiras superaveis

“Fale o que vocé deseja” ou “Disque 2 para..., disque 3
para...”

O atendimento automético é A tecnologia usada no

bom, mas néo é atendimento automético é de

tecnologicamente fato surpreendente.

impressionante

Prefiro Prefiro Sou Prefiro Prefiro
fortemente oda indiferente oda fortemente
oda esquerda a ambos direita o da direita
esquerda
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Clique no namero que melhor descreva sua opinido.

Finalmente, o programa de computador apresentantievistado as assim denominadas
questbes de calibracdo (conforme esquematizadouadr® 8), nas quais se pede que seja
concedida uma nota de 0 a 10 a cenarios compostasneo atributos (para cada atributo, é

apresentado um nivel).

Que nota final vocé daria para este atendimentmatico? (0 a 10)

Sinto que estou indefeso diante da maquina.
“Fale o que vocé deseja.”
O atendimento automatico € bom, mas nao é tecmaloginte impressionante.

O servigo automéatico, apesar de bem-feito, ndoaemmfiabilidade necesséria para dispengar
o0 atendente humano.

O computador oferece servicos absolutamente pawdwos, independentemente de quem liga.
Bem explicado para ndo deixar dividas, mesmo gjijge @xa pouco mais de minha atencao

i)
)

4

Clique nas flechas ao lado da nota (de 0 a 10)aqareenta-la ou diminui-la. Vocé é obrigadp
a clicar nas flechas para poder continuar. Em dagpiressione ENTER para continuar....
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A Ultima tela do programa de computador apresemte Uinalizacdo, com as frases
“Agradecemos pela sua paciéncia! Pressione ENTHR fgaminar. Suas respostas seréo

gravadas no disquete”.

V.3.3. DETECCAO DE FRAUDE

Tempo de resposta

N&o ha um entrevistador monitorando o processe@si@osta do respondente. Por outro lado,
0 proprio programa de computador efetua a monif@ralp tempo. Se o respondente finaliza
em um curto espaco de tempo, incompativel com o deatencdo e com o namero de

questdes, suas respostas sdo descartadas.

Atitude de minimo esforgo

A andlise das respostas inclui o procedimento tiecd@o de respostas iguais em sequéncia,
indicativa de cliqgues com mousede forma repetitiva, sem significado. Tais enst@as

também sdo descartadas.

V.3.4. DETECCAO DE FALTA DE ATENCAO

As perguntas de calibracéo (ver secao V.3.2) permgue o programa de computador avalie

a consisténcia das respostas de cada entrevigiadmdo uma pontuacdo na forma de um

coeficiente de determinac&oou de uma correlacdo (raiz quadrada e R

Dessa forma, arbitrou-se que seriam descartadpsmesntes com correlacao inferior a 0,50.

V.4. RESULTADOS OBTIDOS NA ANALISE DE PREFERENCIA

De inicio, como teste piloto, a pesquisa foi apleca cinco pessoas conhecidas, com o intuito

de verificar se as instrucdes fornecidas eram isufies e validar a conducdo da entrevista
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feita pelo programa de computador. Nao foi necessatroduzir modificagcdes em funcao

desse teste piloto.

V.4.1. PERFIL DOS RESPONDENTES

Um total de 227 usuarios de CATs responderam &\wasta, sendo que 211 responderam de

forma completa.

Conforme detalhado na distribuicdo dos respondemtas Tabela 10, entre esses

211 respondentes:

o as proporcdes de homens e mulheres sdo de regpeetite 56,4% e
43,6%;

o as propor¢gbes de menores e maiores de 30 anoses@spkctivamente
61,2% e 38,8%;

o as propor¢cdes dos que j4 possuem e dagueles @lzerdin possuem curso

superior_completgdo de respectivamente 57,4% e 42,6%;

o a grande maioria (94,3%) usa computadores freginemie (isso é

esperado em funcao do fato de a propria entrewigitzar computador).

Desses 211 respondentes, foram excluidos aindaatiaea

o aqueles gque responderam em menos de cinco minoss€ considerar
que esse seria 0 tempo minimo para uma resposta ecomencao

necessaria);

o aqueles cuja consisténcia das respostas foi baaelacdo menor que

0,50, conforme arbitrado).

Assim, resultaram 154 respondentes cujas respdsagevista foram de fato consideradas na

Analise de Preferéncia.
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Tabela 10 — Distribuicdo dos respondentes

Variavel Categorias Frequéncl|aFrequéncia
absoluta relativa
Masculino 119 56,4%
Sexo Feminino 92 43,6%
TOTAL 211 100%
17 a 21 anos 59 28,0%
21a30 70 33,2%
31a40 18 8,5%
Idade 41 a50 36 17,1%
(anos completos)
51 a60 26 12,3%
61a70 2 0,9%
Mais de 71 anos 0 0%
TOTAL 211 100%
1° grau completo 3 1,4%
2° grau completo 87 41,2%
Instrucéo Superior completo 44 20,9%
P6s-graduacéo (ao menos iniciada) 77 36,5%
TOTAL 211 100%
Raro 12 5,7%
Uso de computadores Frequente 199 94.3%
TOTAL 211 100%

V.4.2. ANALISE AGREGADA

Como Andlise Agregada, a Tabela 11 reproduz a ithpoia_médiaque os respondentes
atribuiram a cada um dos 10 atributos. Entretavdaresultados dessa analise agregada sao
questionaveis, visto que se baseiam em médias nieveia em que pode existir grande

heterogeneidade. Assim, prefere-se analisar odtades de uma_Andlise Desagregada

conforme se¢ao V.4.3.
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Tabela 11 — Importancias médias (analise agregada)

Atributo Importancia
Abrangéncia 7,88%
Menus de escolha de opcdes 9,09%
Forma de interacéo 10,96%
Acesso ao atendente 16,16%
Controle 11,48%
Voz 10,63%
Confiabilidade no servigo automatizado 7,41%
Atendimento automatico personalizado 10,55%
Objetividade no atendimento 9,18%
Impressao 6,68%
TOTAL 100%

V.4.3. ANALISE DESAGREGADA (BASEADA NA ANALISE DE AGRUPAMENTOS)

A Analise Agregada é pobre em revelacbes Uteis @tnde da suspeita de que os
respondentes possam estar segmentados por semaslhaag preferéncias sobre as

caracteristicas dos atendimentos automaticos em CAT

Para determinar possiveis grupos homogéneos dendestes, com base nas utilidddes

referentes a cada um dos niveis dos 10 atributosidgrados, utilizou-se a Andlise de
Agrupamentos Gluster Analysis com o Método Hierarquico, disponivel no programa
estatistico Minitab. Adotou-se a distancia euchdi@omo forma de medir as distancias entre

as observacées. Optou-se pelo Método de $¥/peta medir a distancias entre os grupos.

62 «Utilidade” é o termo usado na Andlise de Prafei# para quantificar, na forma de um valor, urggutento
individual e subjetivo sobre determinado nivel deaiributo.

% Na realidade, experimentou-se com outros méttatabém gingle complete averagee centroid$, mas os

resultados mais claros se originaram da aplicagéblétodo de Ward, cujo foco é minimizar a soma, em
todos os grupos, dos quadrados das distanciasedt®ides aos objetos em cada grupo. O Método dd Wa
€ apontado por Lehmamit al (1998) como um dos métodos mais apropriados.
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O dendrograma oriundo da aplicacdo da técnicarhigica da Analise de Agrupamentos esta

reproduzido na Figura 3.

Distance WARD
3313,77 —
2209,18 —
1104,59 —
0,00 % %@ﬁ mﬂ% ﬁ%ﬁ]ﬁ%ﬁ
Observations

Figura 3 — Dendrograma

Apesar de o dendrograma sugerir um corte com qgatifos distintos (conforme pontilhado
inferior a ele acrescentado), a caracterizagaoesyilesite dos grupos sugeriu a adocao de

apenas trés grupos (conforme pontilhado superior).

A partir da classificacdo de cada um dos respoedembs trés grupos por meio do Método
Hierarquico, utilizou-se o Método Nao-HierarquicendminadoK-meanspara refinar a

alocacéo de cada respondente em um dos grupos.

Dessa forma, a Tabela 12 apresenta, em cada unré&ogruposos valores médios das

utilidades referentes a cada um dos niveis dostdButms considerados. Os dados da
Tabela 12 também foram representados graficamgmte,meio do diagrama de barras

apresentado na Figura 4.
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Tabela 12 — Valores médios das utilidades em caddas trés grupos

Niveis dos atributos Grupof Grupo | Grupo
1 2 3
Poucos servicos diretos e objetivos. 32 283 -44,6
Muitos servigos, contemplando todas as necessidiesuario. -3,2] -28,3 44 4
Em cada menu, poucas opc¢des de escolha. 5,8 18238,3 |
Em cada menu, o maximo possivel de opc¢des de ascolh -15,8] -48,3] 23,3
"Disque 2 para ..., disque 3 para...." 543 -5p,463,1
"Fale o que vocé deseja." -56]3 554 53,1
Impossivel falar com um atendente. -84,7 -85 078,
Apesar de possivel, ha barreiras para falar coratedente. 4,6 -1,4 -0,4
O atendente esta sempre disponivel. 7B.1 98,9 8,8
Sinto que mando na maquina. 5215 49,2 4.4
A maquina oferece algumas barreiras superaveis. D,63,1 10,5
Sinto que estou indefeso diante da maquina. -13,62,34 -51,9
Voz sedutora e agradavel. -1p 46 248
Voz mecénica e objetiva. 9,4 .Y 3.p
Voz sem capricho: o importante é apenas a informaga -8,7 29| -27.9
O servigo automatico foi feito para gerar mais @onfa que o atendente. 3416 218 314
O servigo automatico, apesar de bem-feito, nAogemnfiabilidade necessaria ]. -346 -21,8 -3.4
O computador parece me conhecer bem, oferecendensaiservicos de que precigo.8,7 22,0 9,5
O computador, além de me conhecer bem, permitegescolha a forma ... 17y 33 331
O computador oferece servigos absolutamente pados ... -26,4 -55% -47p
Pouca explicacao e respostas rapidas. 11 16,6 ,1 141
Bem explicado para néo deixar dividas, mesmo gijge rais de minha atengao -21]1  -146 4311
A tecnologia usada no atendimento automatico @iesiurpreendente. -2,] -7.p 13)2
O atendimento automatico € bom, mas nédo é tecraloginte impressionante. 21 7p -18,2
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80,0
60,0
40,0
20,0

0,0

-20,0

-40,0

-60,0

-80,0

-100,0

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

O Poucos servicos diretos e objetivos.

H Muitos servigos contemplando todas necessidades do usuario.

OEm cada menu, poucas opgdes de escolha.

OEm cada menu, o maximo possivel de opg6es de escolha.

W "Disque 2 para ..., disque 3 para....".

O"Fale o que vocé deseja".

B Impossivel falar com um atendente humano.

O Apesar de possivel, ha barreiras para falar com atendente humano.

B O atendente humano esta sempre disponivel.

B Em sinto que mando na maquina.

O A méaquina oferece algumas barreiras superaveis.

O Sinto que estou indefeso diante da maquina.

B Voz sedutora e agradavel.

B Voz mecanica e objetiva.

B Voz sem capricho: o importante é a informagéo apenas.

W O servigo automatico foi feito para gerar mais confianca que o atendente humano.
0O servico automatico, apesar de bem feito, ndo gera a confiabilidade necesséria ...
OO computador parece me conhecer bem, oferecendo somente servigos que preciso.
OO computador, além de me conhecer bem, permite que eu escolha a forma ...

OO computador oferece servigos absolutamente padronizados ...

O Pouca explicagéo e respostas rapidas.

OBem explicado para ndo deixar ddvidas, mesmo que exija um pouco mais de minha atencéo.
O A tecnologia usada no atendimento automaético é de fato surpreendente.

OO atendimento automéatico é bom, mas néo é tecnologicamente impressionante.

Figura 4 — Valores médios das utilidades em caddasrirés grupos
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A partir dos valores meédios das utilidades dosoganiveis dos atributos considerados,

pode-se tentar uma caracterizagdo do perfil de vadaos trés grupos de respondentes

qual foi sintetizada na Tabela 13. Nessa tabelaohlshas indicam a importancia media de
cada atributo, para cada um dos trés grupos (peiléadr a visualizacdo, um maior nimero de

bolinhas e bolinhas maiores indicam a maior impaitado respectivo atributo).

Tabela 13 — Importancias dos atributos em cadaasirés grupos

Atributos Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
Abrangéncia b (4 00
(poucos servicos) | (muitos servicos)
Menus de escolha de opcoes (1] 000 oo
(curtos) (curtos) (longos)
Forma de interacdo 0000 0000 0000
(IVR) (ASR) (ASR)
Acesso ao atendente 00000 00000 00000
Controle 000 000 000
Voz b hd o0
(sedutora)
Confiabilidade no servico 000 oo (X X}
automatizado
Atendimento automatico oo 0000 000
personalizado
Objetividade no atendimento oo o0 00
(pouca explicacdo) | (pouca explicacdo) |(muita explicacéo)
Impressao b hd hd

Cabe salientar que mesmo grupos que manifestemrt@mg igual para um dado atributo
podem manifestar preferéncias por niveis diferedesse atributo. Por exemplo, ainda na
Tabela 13, todos os trés grupos concedem grandaté@mgia ao atributo Forma de Interacao.
Todavia, o0 Grupo 1 manifesta forte preferéncia petaologia IVR, ao contrario dos demais

dois grupos, que preferem ASR.

Caracterizam-se entdo os respondentes de cadasumés@rupos:

o Os respondentes do Grupg@ferem CATs cujo atendimento automatico

possua uma ampla gama de servigcos, com menus goateln inumeras
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opc¢des, com um bom nivel de explicacdes mesmota dasvelocidade do
atendimento, valorizando a capacidade de seducawodautilizada, a

personalizacdo e o uso da tecnologia ASR.

o Os respondentes do Grupg@&ferem CATs cujo atendimento automatico

possua poucos servicos, diretos e objetivos, comumeurtos, pouca
explicacdo e respostas rapidas, ndo se importaodo ac voz utilizada.
Valorizam fortemente a personalizacdo dos senécosuso da tecnologia
ASR.

o Os respondentes do Grupgfeferem CATs cujo atendimento automatico

possua menus curtos, pouca explicacédo e respagidsas. Desvalorizam a
importancia da voz utilizada e a personalizaca@atéodimento. Preferem

nitidamente a tecnologia IVR a ASR.

Todos os grupos valorizam a confiabilidade insgirpelos didlogos e a percepc¢ao de controle

sobre o processo.

O atributo considerado como o de maior importarema,todos 0s grupos, € a acessibilidade

ao atendente.

O atributo considerado como o de menor importameratodos 0s grupos, € a capacidade do

atendimento automatico em gerar uma boa impressaaipo de tecnologia.

V.4.4. ANALISE DISCRIMINANTE

Levantados esses trés grupos de respondentes edenépcias homogéneas, verificou-se se
as variaveis sexo, idade, uso de computadores & @gainstrucdo (em conjunto ou
separadamente) seriam capazes de prever a quaéslgsupos um usuario qualquer de CATs

pertenceria.

Para tanto, utilizou-se a técnica da Regressassticgi(HAIRet al, 1998), codificando-se as

variaveis categoricas emummy variables Tentou-se determinar trés modelos: um que
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discriminasse o primeiro grupo dos demais, outre discriminasse o segundo grupo dos

demais e, finalmente, um que discriminasse o t@rgeupo dos demais.

N&o se conseguiu determinar nenhum modelo baseaslosariaveis sexo, idade, uso de
computadores e grau de instrugcdo que possuisseoumplder discriminante. Ou seja,
aparentemente, essas variaveis ndo sdo adequadapreeer a qual dos trés grupos um

usuario qualquer de CAT pertenceria.

V.5. ENTREVISTAS COM ESPECIALISTAS

V.5.1. ESTRUTURACAO DA ENTREVISTA

A entrevista foi estruturada com perguntas apragastde forma sequencial, utilizando-se
somente perguntas abertas, com 0 propoésito de mispostas em profundidade, conforme

estabelecido na sec¢éo 11.6.2.

A pesquisa foi conduzida pelas seguintes questoes:
o Dados pessoais (idade, formacdo académica e poobds
o Empresa atual (nome, ramo de atuacao, cargo)

o Na empresa atual, quais sdo suas responsabilidadesiadas a estruturacdo da

CAT e ao uso de tecnologias de interacdo auton?atica

o Qual é o seu poder de influéncia nas decisbes smhrso de tecnologias de

interacdo automatica?

o Qual é a motivacdo da empresa para 0 uso de tgiaaotomatica de interacdo na

CAT? Contraponha a Internet.

o Como é a preocupacgdo da empresa com a satisfag@oedaréncias do usuario em

relacdo a interacdo automatica na CAT?

o E possivel gerar satisfacdo com atendimento autoongin uma CAT?
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Que tipo de cliente prefere atendimento autom&maima CAT?

Como € medida ou avaliada a satisfagdo do usu@rno relacdo a interagédo

automatica na CAT?

Quais sdo, na sua opinido, as preferéncias dosiasuw®dm relacdo a interacao

automatica na CAT? Detalhe ao maximo.

Fale sobre as formas de lidar com algumas pref@®tipicas dos usuarios com

relacdo a interacao automatica na CAT. Detalhe @damo.

Que tecnologias sua empresa utiliza? IVR? ASR? TR&€onhecimento do

telefone chamador? Para qué?
Que tecnologias ela pretende usar no futuro?
Qual é a influéncia da voz utilizada? Como sua es®lida com essa questao?

Qual é a melhor estruturacdo da arvore de atentiimerenus etc.? Como sua

empresa lida com essa questao?

Como deve ser a acessibilidade ao atendente? Comerspresa lida com essa

guestao?

Deve ser um objetivo tentar causar uma impressémwliéggica no usuario? Por

qué? Como sua empresa lida com essa questao?

Quéo abrangentes devem ser o0s servicos oferecidoantd a interacdo

automatica? Por qué? Como sua empresa lida congess&o?

Como passar, durante a interacdo automatica, umpees$séo de confiabilidade?

Como sua empresa lida com essa questéao?

O usuario deve poder influenciar os servigos qummnara? Para qué? Em que

momento o usuario influencia? Como sua empresatidaessa questao?

Como resolver o conflito objetividadeersus didatica durante o atendimento

automatico? Como sua empresa lida com essa questao?
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o Fale de outras preocupacdes relevantes sobre dira@to automatico que ainda

nao tenham sido aqui mencionadas.

o Como deveria ser gerido o projeto de atendimentimnaatico? Pela equipe de TI?

V.5.2. GERACAO DE ARGUMENTOS POR MEIO DE REDUCAO DE DADOS

As entrevistas foram realizadas com garantia deiaraio e de auséncia de gravacgao, para

evitar inibicdes desnecessarias. Dessa forma, erimab ser analisado € constituido de

anotacoOes realizadas pelo entrevistador sobrea apaésentada pelo entrevistado.

Para cada uma das entrevistas realizadas, apmass@tanas secdes seguintes, 0s argumentos

obtidos por meio do processo de reducéo de dadofrme exposto na secao 11.6.3.

V.5.3. RESPONDENTE DA EMPRESA “F INANCEIRA"

Essa entrevista foi conduzida com uma executivandg empresa multinacional que atua no
ramo de financiamentos ao varejo e de empréstimessopis. A entrevista durou

aproximadamente 110 minutos.

7

A executiva da “Financeira” € graduada em Econoraiay pés-graduacdo em Marketing.
Sempre trabalhou em bancos (area financeira ecarearcial) e na area publica (servicos de

atendimento a populacdo). Atualmente, aos 37 amosdade, é diretora comercial da

“Financeira”, sendo sua a responsabilidade petatasacdo da CAT.

Com relacdo a tecnologia utilizada, considera-ste finfluenciadora, ndo no papel de
tecnologa, mas sim como observadora atenta do dwer€é@ompartilha com o diretor de

tecnologia e com o diretor-geral as decisdes sois® de tecnologia na sua CAT.

A executiva da “Financeira” entende como motivagiss a ado¢ao de interacdo automatica
na CAT:

o valor agregado pelo atendente (liberacdo de fuAdimna experiente para
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realizar tarefas que agreguem mais valor do quplsgsmente fornecer ao

cliente informacdes padronizadas);

produtividade (dispensar a contratacdo de atenslenenos experientes

para realizar o fornecimento de informacdes padeatas ao cliente);

escalabilidade (para aumentar a CAT, é mais félgjuair novas maquinas
do que contratar pessoal, devido as questfeshisias e a necessidade de

selecdo e treinamento);

confiabilidade e velocidade (para algumas informeagc@® funcionario é

mais lento e erra mais);

mapeamento da demanda (ao automatizar, € maigrfapiar a demanda

dos clientes por cada servico oferecido);

logistica (dada a necessidade de descentralizagdcepitar altos custos de
telefonia, elimina-se a dificuldade em colocar ein@r atendentes em

regides remotas do Brasil);

agilidade em novas promocdes (é complexo o treintorae funcionarios,

principalmente os geograficamente distantes);

padronizacdo do atendimento (as dificuldades deatmento superam o

argumento do aproveitamento das capacidades indigidlos atendentes);

vantagem competitiva (um bom servico de atendimeniomatizado é

diferencial competitivo por si).

Argumento[Fin01]

Motivacdo para o uso de interacdo automatica: prnodade, escalabilidade
confiabilidade, velocidade, conhecimento da demafidaibilidade, dificuldades d

treinamento de atendentes e vantagem competitiva.

14

112
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A executiva afirmou que a “Financeira” possui gepieocupacdo com a satisfacdo dos
usuarios do atendimento automatico. De forma peemtan a empresa procura determinar,
por meio de medi¢cles, quais 0s servicos e ramasvdee de atendimento mais usados pelos
clientes. Periodicamente, a cada trés meses, gfegpisa qualitativa com seus clientes, de
forma a determinar as preferéncias e os pontogtagal melhora na arvore de atendimento

automatico.

No nivel corporativo, abrangendo todos os paisegu@ratua, a “Financeira” utiliza também
indicadoresclassicos™ tais como retencéo das ligagdes no atendimentometico, tempo

médio de atendimento e tempo médio de espera.

Argumento[Fin02]

Acompanhamento da qualidade sob a 6ética do clieme&cionada em primeiro lugar)

e “indicadores classicos” em segundo lugar.

Acredita que sempre existira um publico-alvo parmtaracdo automatica em uma CAT,
mesmo com a forte concorréncia da Internet. A eikextaz a seguinte comparagao:
Diante da Internet, a URAdeve ser enxergada como transitéria, da mesmaaform
como o cinema foi substituido pelo DVD. Mas seni@eera um nicho significativo

de individuos que continuaréo a preferir o cineen@AT e a URA. Outra analogia é
a agéncia bancéria, que, mesmo diante da Intex@etpodera acabar de vez

A executiva julga que, normalmente, os individuas dlasses A e B costumam apreciar um
bom atendimento automatizado, em virtude de suari@qeia em lidar com esse tipo de

interacdio automatica (esses individuostsdiicarizadog® e portanto estdo acostumados com
0 uso de todo tipo de auto-atendimento, via CAhayprépria agéncia bancaria). Individuos

das classes C e D, por nao serdrancarizados teriam mais dificuldades com

auto-atendimento. Acredita ainda haver a questamsiume das geracdes (pessoas com mais

% Expressédo utilizada pela executiva entrevistada.
% Unidade de Resposta Audivel, componente respehgéio atendimento automatico na CAT.

% Expressdo usada pela executiva entrevistada.
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de 60 anos estdo acostumadas a ter atendimentmajgss exemplo na propria agéncia do

banco, e portanto ndo estariam inclinadas a apnacia interacdo automatica em uma CAT).

Argumento[Fin03]

Individuos jovens das classes A e B como publigo-al

A entrevistada acredita que € possivel, sim, gemisfacdo com atendimento automatico,
apesar de julgar que uma URA nunca conseguirdoseiidamente “amavel”. Por outro lado,
a URA poderd gerar satisfacdo no usuério se: aeguir antecipar os desejos do cliente por
informacéo; b) respeitar o eventual desejo do wieam ter um contato humano (ou seja,
facilitar a derivacdt para um atendente); e c) ndo abusar da atencéliedte anunciando

promocdes em demasia.

Segundo a opinido da entrevistada, os usuariosfestarn as seguintes preferéncias com

relacdo ao atendimento automatizado:

o arvore de atendimento reduzida, com poucas opchesigalmente no menu

inicial (mas opcdes de fato desejadas), &gatorio;*

o rapidez na operacéo.

Argumento[Fin04]

Valorizacdo do atendimento rapido e objetivo, cemhecimento sobre o usuario.

Segundo a entrevistada, 0s usuarios valorizamnaliatento automatico durante as 24 horas
do dia. Valorizam também a extrema facilidade navdedo para o atendimento humano

(sendo que determinados servi¢cos ndo devem esparteeautomatica do atendimento).

®" “Derivacdo ao atendente” (transferéncia da ligatgefonica para um atendente) é um termo usado na
CATs.

% Expressdo usada pela executiva entrevistada.
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Argumento[Fin05]

Valorizacdo da alta disponibilidade dos atendimeatttomatico e humano.

A entrevistada recomenda a utilizacdo de dialogosanizado$® mas sem exageros.

Argumento[Fin06]

Preocupacgdo com excessos no tocante ao antropsmorfi

Informou que, na sua empresa, nunca houve a prag@a@m se selecionar um timbre ou um

estilo de voz que fosse mais adequado (a questdoest@ria em foco na empresa no
momento).

Argumento[Fin07]

Escolha de timbre especiais de voz considerada odm@rioritaria.

A entrevistada ndo soube responder se a utilizdedSR seria uma vantagem competitiva.
Mas acredita que a adocdo dessa tecnologia, porageavelmente desconhecida pelos
usuarios brasileiros, exigiria um aculturamentogapvitar que o usuario se sinta a vontade
para tentar de fato conversar com a voz da URAoBwD lado, julga que, ao permitir que o
usuario manifeste sua opcao pronunciando a pafsatdo” (em vez de digitar o nimero

“2"), estaria concedendo o poder de voz ao cli@diRA fala e cliente também).

Argumento[Fin08]

A tecnologia ASR, apesar de exigir aculturament®rasil, concede poder de voz go
cliente.

% A executiva entrevistada informou que muitas passconversam” com a URA, ou seja, personificam-na
Assim, recomenda dialogos do tipo “o saldo guenhgesolicitoué de ...".
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A executiva valoriza a utilizacdo da tecnologiaddéeccdo do numero do telefone chamador,

visto que isso permite uma validacao parcial d@rsu

Com relacdo ao futuro, acredita na tecnologia ddetiztacdo de um rosto virtual

(personificacdo visual do atendente automético).

Apesar de se considerar uma apaixonada por te¢aplt@ip sabe se a maioria dos usuarios
segue esse seu padrao pessoal. Admite inclusiessibpidade de alguns usuarios ficarem

assustados com tecnologias inovadoras.

Argumento[Fin09]

Inovacgéo tecnoldgica como possivel fator inibidor.

A entrevistada nao acredita que os didlogos dalatemto automatico sejam inspiradores de
maior ou menor confiabilidade. Julga que a conliddile inspirada no atendimento
automatico seja decorréncia de uma confiabilidades mgeral e institucional com relagéo a

empresa como um todo (empresa considerada “séria”).

Argumento[Fin10]

Confiabilidade ndo alcancavel pelos dialogos doditeento automatico.

A executiva acredita que o poder influenciador doanio sobre o atendimento automatico

possa ser exercido nas seguintes formas:
o caixa postal de voz, para usuario deixar sugestoes;
o sugestbes deixadas com o atendente;

O pesquisas periodicas.

A entrevistada ndo sugeriu o conceito de configlidaloe, pelo proprio usuario, daquilo que

ele encontrard no atendimento.
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Argumento[Finl11]

Poder influenciador do usuario limitado a sugestao.

A executiva reconhece que é um grande desafialggaticamente objetivo”.

O entrevistador, para tentar ampliar a respostitgia da executiva, mencionou, nesse
momento, a questdo do uso de boas metaforas, cagseu forte reverberacdo no raciocinio

da entrevistada, a qual acrescentou:

No comeco, o grande erro dos bancos brasileirosefdar fazer uma URA que
imitasse e substituisse 0 ser humano. Devemogautiinetaforas que deixem
absolutamente claro que o atendimento é eletrégio®,€ uma maquina, que posso
desligar “na cara dele” sem que ele fique ofendidquestdo de quanto personificar
o atendimento automatico é complexa e exige uniibgaidelicado.

Argumento[Fin12]

Dificuldade em obter boas metaforas ndo exageratarhemanizadas.

Os proprios atendentes sdo orientados a ndo ietarpo atendimento automatico como
concorrente ao seu emprego, e a treinar ativanentesuarios na utilizacdo da interagcéo
automatica. Convencer os atendentes de que elesnpfazer muito mais do que fornecer

saldos € um desafio gerencial.

Argumento[Finl13]

Atendentes como promotores do atendimento automatc que € um desafio

gerencial.

A executiva acredita que é dificil, nas empresa$ind em que parte da estrutura fica o
Servigo de Atendimento Automético (SAC). Julga guerjuipe de Tl seria a pior das opc¢oes,
visto que o SAC deveria estar subordinado a querfatdeenxerga o cliente. A area de TI

deveria se restringir ao suporte tecnoldgico eampenal.
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Argumento[Finl14]

Equipe de Tl como a ultima das opcdes para ge&Tihh.

V.5.4. RESPONDENTE DA EMPRESA “V AREJO”

Essa entrevista foi conduzida com um executivo m@ empresa multinacional (uma das
maiores do mundo na sua area), que atua no rangordércio varejista (desde produtos de
higiene, limpeza e alimentacao até eletroeletr&)iod entrevista durou aproximadamente 70

minutos.

O executivo do “Varejo” possui formacao de tecnolegn processamento de dados. Nao quis
revelar sua idade, mas aparenta pouco mais de &) Sempre atuou como consultor em
contact centersAtualmente, no “Varejo”, gerencia qualidade desias informatizados na

area de concessio e de recuperacdo de créditoess@ajue possui uma CAT. E um dos
membros de um comité de planejamento de assurtmsoreados a CAT e ao atendimento

automatizado (no tocante as tecnologias utilizadasacterizacdo funcional e definicdo de
didlogos automatizados). Considera-se possuidoaltdepoder de influéncia nas decisdes

sobre a CAT.

O executivo do “Varejo” entende como motivacdesa@aadocdo de interacdo automatica na
CAT:

o ampliacdo da oferta de canais alternativos de caacéo com o cliente, de forma

a aumentar a acessibilidade as informacdes;

o otimizacdo de custos (ressaltou, entretanto, qee @®nto é uma segunda

prioridade).

Argumento[Var01]

Motivacdo para o uso de interacdo automatica: nmagessibilidade as informacdes

para o cliente e, em segundo lugar, produtividade.
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O executivo informa que sua empresa se esforcagquexra cliente entenda como utilizar o

atendimento automatizado. Acredita que se devaitasp “eventual®

desejo do cliente em

falar com um atendente. Faz uma distincdo entm@noeito classico de “taxa de retencao” e
aquilo por ele denominado “taxa de retencédo conlidpge” (taxa de retengdo medida em
condicOes de facilidade de derivacao para o ateéedekcredita que a empresa deve ter, sim,
uma preocupacdo em reter o cliente no atendimanttumatico, mas deve “reter somente

quem deve ser retido™

Argumento[Var02]

Respeito ao desejo do cliente em falar com um atéad

Enfaticamente, o entrevistado afirma que é possjeghr satisfacdo com atendimento
automatico em CAT. Acrescenta que é possivel semgdef” o cliente com o atendimento

automatico oferecido, nas seguintes formas:

o levando simplicidade ao cliente, enquanto esteddereque a interacado sera

complicada;

o antecipando o desejo do cliente (por exemplo, inémla de que tipicamente esse
cliente deseja saber seu saldo de conta correm@peesa coloca essa opcao de

saldo ja no menu inicial de opcdes para esse e)ient

Argumento[Var03]

Simplicidade na interacéo e antecipacao da vortadesuario como fatores geradofes

de surpresa e satisfagéo.

0 palavra usada literalmente pelo entrevistado.
" Este indicador de “taxa de retengdo com qualitiadle foi mais detalhado pelo entrevistado.

2 Grifo em decorréncia da énfase demonstrada pelevéstado.
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O entrevistado acredita que o usuario que possiité p&tico e que precise resolver seu
problema rapidamente tera preferéncia por usagrdahento automatico na CAT. Por outro
lado, os usuéarios idosos, pelo fato de tipicamaptesentarem resisténcia as tecnologias,

podem rejeitar o atendimento automatizado.

Argumento[Var03A]

Usuarios nao idosos e com perfil pratico constttain publico-alvo.

O executivo ressente-se de que, em sua emprestm&do feitas avaliagbes qualitativas do
atendimento automatizado na CAT; portanto, a sef#&f do usuario ndo tem sido avaliada.
Acredita que as preferéncias dos usuarios em relagdque encontra no atendimento

automatizado em uma CAT séao:
o solugédo de sua necessidade presente no menu (picisgja, logo de imediato);
0 navegacao enxuta (direta e objetiva, sem complep@ées inuteis,);

o possibilidade de falar com um atendente quandojate@kerivacdo ao atendente

rapida e pratica);

Para poder atender as preferéncias dos usuaeagcativo afirma ser necessario:
o identificar o usuario antepue este comece a navegar pelas opcoes;

o pesquisar no Banco de Dados o histérico dos cantatteriores desse usuario e

personalizar os dialogos, com base nesse conhdoimpeavio;

o nao fornecer ao usuério informagbes nem opcdesngaelhe interessem (por

exemplo, sobre produtos que ele n&o poséui);

8O entrevistado mencionou: “opgao 9 facil”, refdi-se & comum utilizagdo da opgéo 9 para a dédvag
atendente.

" O executivo afirma: “Uma URA deve abranger o mixide servicos Uteis ao cliente. Mas uma URA
abrangente ndo é aquela que oferece servicos gueenaplicam a determinado cliente, ndo deve ser um
‘show’ de servigos oferecidos”.
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o dar acesso ao atendente em tasmenus de opcoes;

o formar atendentes com recursos para efetuarem todoservicos que o

atendimento automatico realiza;

o entregar rapidamente a informacdo ou a solugcagadizspelo usuario, de forma

automatizada; mas, manter sempre a possibilidadpale via atendente;

o agir de maneira proativa no atendimento automatiZ@tentificagcdo prévia da

necessidade do cliente, de modo que o tratamenteeja frio e padronizado).

Argumento[Var04]

[®)

Valorizagdo do atendimento automatizado baseadocarmhecimento prévio d
usuario, com personalizacéo dos dialogos autonsatoferta imediata do seu provavel
desejo e navegacdo enxuta, evitando-se oferta fdemacOes ou servicos sem

interesse para esse usuario.

Argumento[Var05]

Valorizacao da facilidade de derivar para o ateedim humano, podendo este realizar

também todos os servicos oferecidos pelo atendoreribmatizado.

O entrevistado informa que em sua empresa, conmoltagas, utilizam-se IVR e um pouco

de ASR (esta Ultima aplicada sé a pontos espesitiomtendimento automatizdgo

Argumento[Var06]

Valorizacdo da tecnologia ASR, mas com restric@sdd a uma percepcao de rigco

na sua utilizacao.

5 A tecnologia ASR é usada somente para fornetefotes e outras informacées sobre as lojas (oriosua
vocaliza o nome ou o apelido da loja de interegSegntrevistado informou que se trata de um pif@o
utilizacdo dessa tecnologia, com vistas a sua maibzacdo no futuro (mas acredita que ela deve se
utilizada somente em casos de servigos sem riseckiros).



102

Utiliza-se substancialmente o recurso de identificeelefone chamador para:
o validar o cliente (confronta-lo com o seu cadastro)

o dar maior velocidade a algumas operacfes em quevahadacao do cliente por

meio do telefone chamador é suficiente;

o atualizar o cadastro com relagéo ao ultimo numertekéfone utilizado (caso seja

necessario localizar o cliente, esse recurso [auzikdr).

Argumento[Var07]

Valorizacdo da tecnologia da identificacdo do telefchamador, tanto para facilitaf a
validacdo da identidade do cliente como para captagtomatica de um namero de

telefone que permita o acesso ao mesmo no futuro.

No futuro préximo, a empresa “Varejo” enviara auadicamente boletos de pagamento via

fax ou viae-mail (mediante solicitacdo do usuario por meio do ateedto automatizado).

Argumento[Var08]

Valorizacdo da integragédo do fax e deamail aos procedimentos de atendimepto

automatico via CAT.

O executivo do “Varejo” acredita que a voz do atemshto automatizado deva ser
absolutamente padronizada (todos as CAT deveri@naisesma voz), visto que o cliente
associa essa voz padrdo ao atendimento automBhica. voz personalizada poderia gerar
desconforto para o usuario, visto ndo ser fampena a situacdo. Ele informa ainda que o
padrdo de mercado é a utilizacdo de uma voz femjieimue muitas empresas, apesar de ndo

usarem a mesma locutora, tentam padronizar o timbrestilo da fala.

Argumento[Var09]

Valorizagcdo da absoluta padronizacdo da voz uliizaa interacdo automatica como

uma marca desse tipo de atendimento.
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Com relacdo ao tamanho dos menus, o entrevistamlaneécionou nenhuma referéncia ao
namero de opc¢des. Acredita que o tamanho adequadondmenu é aquele que: a) mais
satisfaca o0 usuario; b) mais reduza o custo dag;des telefénicas. Para satisfazer os

usuarios, estes devem ser segmentados, e os matis, adequados a cada segmento.

Ao relacionar as opgdes, devem-se mencionar pameinte os servicos e depois o respectivo
namero da opc¢ao (dessa forma, o cliente s6 prewesaorizar os numeros das op¢des que de
fato interessam, o que lhe facilita muito em fung@odificuldade normal em memorizar

varios servicos acompanhados dos respectivos n8rdasoopcoes).

Argumento[Varl10]

Projeto dos menus de opcbes em funcdo da velociaddendimento e do tipo de

usuario, ndo havendo regiagriori sobre o tamanho dos menus.

Argumento[Varll]

Apresentacdo dos numeros apOs as respectivas opgSesnenus, para melhpr

aproveitar a memaria naturalmente limitada dos nssia

O executivo acredita que ja foi a época em que tewraologia de atendimento automatizado
pudesse causar uma impressao tecnoldgica no usAaredita que mesmo o ASR ja ndo é

mais capaz de causar esse tipo de impressao tgmaolo

Argumento[Varl3]

Tecnologia de atendimento automatizado em CAT nads roonstituindo fator de

geracao de impresséao tecnolégica no usuario.

O entrevistado afirma que, para passar uma imgressaconfiabilidade, um esquema de
senhas deve ser usado com todo o rigor possivdbsTos servicos automatizados devem
exigir a informacdo de uma senha secreta. O bloqdei servico, devido a informacgéo
incorreta da senha, gera no usuario, em um segumaaeoento, satisfacdo pela sensacéo de

seguranca.
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Argumento[Varl4]

Rigor na identificacdo do usuério como gerador decgpcdo de seguranca e |de
confiabilidade.

Ademais, para a geracdo da percepcdo de confad@jda cada acdo do usuario via

atendimento automatico o resultado deve ser cooietmefeito desejado deve ocorrer de fato.

O executivo acredita que, havendo a percepcao mf@biidade, o usuéario desistira de falar

com o atendente apenas para reconferir o queifoiMia atendimento automatizado.

Argumento[Varl5]

Correcéo e previsibilidade nos resultados comodgeas de percep¢édo de seguranga e
de confiabilidade.

Segundo o entrevistado, o usuario influencia ogigEs que encontrarq apenas a partir de
resultados estatisticos (se muitos usuarios utilizarto servico, a empresa deve investir na

sua melhoria).

Argumento[Varl6]

Poder influenciador do usuario muito restrito.

Para resolver o conflito didatis@rsusobjetividade, o executivo do “Varejo” recomenda:
o evitar o uso de termos técnicos nos dialogos;

o ser transparente e ndo usar gerundismos, vistooggerundismo diminui a

percepcdo de confiabilida®ee a sensacéo de empatia;

® Questionado sobre esse ponto, o entrevistadopdifieou da seguinte maneira: “A maquina ndo vaaes
fazendo... ela ja fez!".
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o ter em mente que “a fraseologia da URA é para érigglie ndo para a empresa’.

Argumento[Varl7]

Valorizag&o da clareza nos dialogos, mediante nimaigdo de termos técnicos, bans

usos gramaticais e, principalmente, foco no cliente

Finalmente, com relacdo ao papel da equipe de Tefiaicdo da interacdo automética, o
entrevistado acredita que ela deva ser a Ultimartécipar. Entende que a estruturacdo do
atendimento automéatico e dos respectivos dialognge der definida por uma area de
operacdes, ouvindo-se 0s usuarios tipicos. Sonmentinal desse processo, a area de TI

participa para aferir a viabilidade e desempendampspel de executora.

Argumento[Varl8]

Equipe de TI como aferidora da viabilidade e exa@ytmas nao participante da

estruturagdo do atendimento automatico e dos sélagos.

V.5.5. RESPONDENTE DA EMPRESA “F ORNECEDORA”

Essa entrevista foi conduzida com um executivorda das maiores empresas nacionais de
fornecimento de equipamentos tipo URA (Unidade dspasta Audivel), componente vital

para o atendimento automético em uma CAT. A ergtaveve a duragédo de 85 minutos.

O executivo do “Fornecedor” possui formacdo em @&nda Computacdo. Atualmente, aos

39 anos de idade, € diretormarketingda empresa.

O entrevistado ilustrou a resposta com o casarda CAT de uma empresa de telefonia celular, cujas
explicagbes automatizadas sobre a conta mensakig@reter sido elaboradas por um advogado.
Aparentemente, o objetivo primordial era a defesatra eventuais reclamag¢des e ndo a clareza nas
explicacoes.
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As questdes das entrevistas foram adaptadas, dedamracteristicas particulares desse
entrevistado. Sendo um fornecedor da tecnologi@eum usuario tipico, sua contribuicéo é
baseada na sua crenca formada mediante os contatoseus clientes. Tipicamente, esse
executivo do “Fornecedor” conversa com gerentase¢otdes de seus clientes. De acordo com
0 executivo, é feito um trabalho de convencimendoditetoria de seu cliente sobre a
necessidade de atendimento automatico. Mas, no nioneen que a necessidade de uma
URA ja esta estabelecida, a decisdo sobre a esdolliarnecedor e da tecnologia recai no

nivel gerencial das empresas-clientes.

O executivo do “Fornecedor” argumenta que a arealddetua a escolha do fornecedor de
tecnologia de atendimento automatico. Entretanmpizamente a equipe de Tl ndo define o
uso dessa tecnologia e ndo constréi o desenhovdeeale atendimento automatico. Estas

Gltimas atividades sao de responsabilidade de uveaade negdcios.

Argumento[For01]

Equipe de TI como definidora do fornecedor da tkmyia de atendimentp

automatizado, mas ndo do uso dessa tecnologia.

O executivo entende como motivacdes para a adacadetacao automatica na CAT:

O

a produtividade (atendimento de mais clientes conmesma estrutura de

atendentes);
o aimagem de empresa “tecnoldgica” (IVR no passa8® e TTS atualmente);

o a possibilidade de venda cruzada, por permitirrsabbem é o usuario (CAT como

centro de negocios em vez de centro de custos);

o o roteamento inteligente (direcionamento para aipequle atendimento mais

adequada em funcao do tipo de cliente);

o a ubiquidade do telefone, maior que a da Inteprécipalmente em funcéo da

possibilidade de uso da telefonia celular;
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o a interacdo pelo telefone (mesmo sem a ASR), naigal que a interacao pela

Internet.

O executivo afirma que:

A interacéo via telefone é mais natural que peierhet. Podendo escolher entre
0 acesso via Internet por banda larga e o acessam® boa URA, ha muita
gente que prefere usar a URA.

Argumento[For02]

Motivagdo para o uso de interacdo automatica: pirodade (mencionada com

énfase), imagem, possibilidade de realizacdo déanegye facilidade para o usuario.

O executivo do “Fornecedor” valoriza estatisticagipo:

o percentual de ligagdes retidas pelo atendimentmaatico;

o percentagem de ligacoes com sinal de “ocupado”;

o distribuicdo dos servigos mais usados.

O entrevistado demonstra ressentimento pelo fatoede todas as empresas usarem a fundo
essas estatisticas. Ele se orgulha de ter alcangadalguns clientes de seu produto, retencao
de até 88%.

Considera que dificultar o acesso ao atendenteafarma de educar o usuario a utilizar o
atendimento automatizado. Acredita que muitos ussifl@ssam entdo a preferir a utilizacéo

do atendimento eletrénico.

Argumento[For03]

Valorizacéo do bloqueio ao atendimento humano iedioador “retencao”.

O executivo acredita que a satisfacdo do usuargmreelacionada com o percentual de

retencao alcancado pelo atendimento automatico.
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Os usuérios ficam tanto mais satisfeitos quanta regperientes se tornam na utilizacdo do
atendimento automatico. Os usudarios passam, nessemo, a utilizar o recurso dmut
through’®

O entrevistado acredita que parte da ma fama @osliatentos automatizados € emprestada

do péssimo atendimento realizado pelos atendentes.

O executivo entrevistado afirma literalmente que:

[...] se um servico sé pode ser realizado por i@mdente, deve haver facilidades para a
derivacdo para esse atendente; por outro lado,ssevigo pode ser feito por meio de
atendimento automatico, deve haver o maximo dedoblsts para a derivacdo ao
atendente. Se um atendente perceber que o serglecsalicitado poderia ser realizado
de forma automatica, deve instruir (educar) o usuérdevolver a ligacdo para o
atendimento automatico.

Argumento[For04]

Satisfacdo do usuéario correlacionada com o perakdéuretencéao.

O executivo acredita que os idosos possuem maaildiddes com a tecnologia em geral,

inclusive, portanto, com a tecnologia de atendimantomatico.

Argumento[For05]

Individuos nédo idosos como publico-alvo.

Acredita que o usuario deseja, acima de tudo, cheégéda e objetivamente a informacéo
desejada. Isso exige uma fraseologia bem montada,ctareza na enumeracdo das opcdes
disponiveis. O usuario valoriza a precisdo no reeoimento de sua manifestacdo (por

exemplo, entendimento claro dos nimeros digitados).

8 Recurso pelo qual o usuério n&o precisa ouvienurtompleto para manifestar sua opgao. Pressugde q
usuario tenha decorado o menu de opgdes, em deciarrdo habito de utilizacdo ou de instru¢bes
publicadas.
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O executivo julga que qualquer menu deve ter nam&® ou 6 opcdes. Os menus devem ser
sucintos, sem rodeios nem adornos. Considera amgartante a divulgacdo dos servigos e

dos respectivos menus por meio de mala-direta,aora facilitar a navegacao.

Questionado sobre o conflito objetividadersus didatica, o executivo sugeriu enviar
informacfes prévias via mala-direta e prover ajatiddborada somente apds o usuario ter
errado uma ou duas vezes (ndo tratar todos osiesuEmo novatos). O entrevistador
provocou o executivo sobre a idéia de pesquisdranco de dados da empresa se 0 usuario €
ou n&o novato no tocante a atendimento automatizgegsar de ter julgado uma excelente

idéia, confessou que nunca havia pensado nessaifidade.

Argumento[For06]

Os usuarios valorizam velocidade, objetividadereaa, precisdo no reconhecimento

das opcdes e concisao dos menus.

O entrevistado acredita que a preferéncia dos iesudnclui uma boa qualidade de voz, ou
seja, as gravacOes devem usar uma voz agradavetolReue, na maioria dos casos, sua
empresa usa uma Unica voz, de uma locutora cujoendrRauld’ Acredita que muitos

usuarios ja reconhecem a voz da Paula em diferset®s;os de atendimento automatico,

gerando uma espécie de intimidade.

Dos clientes de sua empresa, apenas 5% contrataanUlRA com voz especifica, com
personificacdo prépria e distinta da Paula. Enttetaem 100% dos casos utiliza-se voz
feminina®. Nas aplicacdes “ndo bancarias”, a voz da Paukméa com estilo mais informal.
Por outro lado, em alguns casos, a equipendeketingda empresa contratante da URA
dirige, de forma teatral, o desempenho da Paulas{an-se umgpersona por exemplo
imitando comentaristas de economia da televisdagx€zutivo acredita que esses cuidados

sao relevantes quando do uso do IVR, mas sdo mit® sensiveis quando do uso do ASR.

" Nome verdadeiro da locutora, bastante conheaid@mbientes que comercializam URA.

8 O executivo acredita que a voz feminina é comaitie mais “agradavel” para esse uso. Mas ndo cenhec
nenhum estudo sobre essa questéo.
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Finalmente, dentro do assunto relativo a voz, @@tkeo relatou que € comum 0S usuarios

agradecerem a Paula, mas ndo possui pesquisasaparase esse agradecimento € consciente.

Argumento[For07]

Valorizacdo da qualidade da voz e existéncia depotnorfismo.

O executivo entende que, para poderem lidar copreferéncias dos usuarios, as empresas
precisam conhecé-los no tocante as suas necessiftpge tipo de informacdo os clientes
poderiam precisar?). Insiste ainda bastante nat&ueda monitoracdo da retencao.
Mencionou, como exemplo, um servico de verbalizatge mail usando a tecnologia TTS; a
idéia foi originalmente criada pela equipe de témgia de sua empresa, mas, posteriormente,
descobriu-se que ndo havia usuarios que se irassesa. Com relacdo a tecnologia ASR, o
executivo informa que ela é muito usada nos EUArdEanto, € pouco usada no Brasil devido
a questdes de custos e de qualidade no reconheciaeriala na lingua portuguesa. Assim,
com o uso do ASR, a taxa de retengcdo acaba sefedimirdevido a menor taxa de acertos no

reconhecimento das opc¢des do usuario.

Com relacéo a TTS, a qualidade da tecnologia ajdiealingua portuguesa falada no Brasil
nao fica muito aquém da qualidade aplicada ao sngd@ncipalmente ap6s 2004. Dessa

forma, no Brasil, s6 atualmente € que se estaomislando as boas aplicagdes.

Segundo o executivo, a possibilidade tecnoldgicaedonhecimento do telefone chamador
tem sido mais usada como fator de seguranca adic®nmenos como facilitador da
identificacdo. Acredita que essa possibilidade dgica ainda ndo é bem conhecida nas

empresas.

Argumento[For08]

Valorizacdo das tecnologias ASR e TTS, e recontetiondo telefone chamador,
apesar de haver, em certos casos, desconhecimentdeamhologia (caso do

reconhecimento do telefone chamador) ou custobipwais (caso do ASR).

No tocante as tecnologias para uso no futuro, outx® mencionou:
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o ASR
o TTS

o Voice XML (padrdo que permite publicar o atendinsemtutomatico em um
servidorweh interligando-se comveb service® utilizando-séorowsersproprios

para a interacdo via voz).

o Roteamento Inteligente, pelo qual, em funcdo ddneoimento sobre 0 usuario ou
sobre o0 seu potencial para negocios, concede-sedpde na fila de derivacao
para o atendimento humano, escolhe-se o atendégegeiado de acordo com suas
habilidades ou, até, forca-se uma derivacdo acdatge para viabilizar algum

negaocio.

o Autenticacdo de Voz, para fins de identificacdoudaario, apesar de considerar

complexo o uso dessa tecnologia.

O executivo acredita que o atendimento automaticcspsé ndo mais causa atualmente uma

forte impresséo tecnolégica. Mas o uso do ASR cassa impressao.

Argumento[For09]

Tecnologia ASR como fator causador de impressamlégica no usuario.

Acrescenta que a decisdo de quantos servicos agmgaatendimento automatico
(abrangéncia) deve ser baseada no indicador dalearetencéo. Servicos de pouco interesse

ndo devem causar aumentos na taxa de retencéo.

Argumento[For10]

A abrangéncia dos servicos decidida em funcédo denp@l de aumento da taxa de

retencao.

O entrevistado acredita que a confiabilidade traimgan pelo atendimento automatico €

decorrente da auséncia de erros.
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Argumento[Forl11]

Percepcéo de confiabilidade do servico automatwmuoocdecorrente da auséncia

erros.

de

Finalmente, o entrevistado fez questdo de manifegia, em sua opinido, “o tipico mau

atendimento humano contamina a opinido comum sohtendimento automético”.

Argumento[Forl12]

A ma fama comum do atendimento automatizado decdarema qualidade d

atendimento humano.
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VI. CONCLUSOES

Neste capitulo, pretende-se:

1. Analisar os resultados da Andlise de Preferéneibzesla, de forma a propor um

Modelo de Preferéncias dos Usuari@®m relacdo as caracteristicas do

atendimento automatico em CATS.

2. Analisar os resultados do trabalho empirico redbzfiocus group analise de

preferéncia e entrevistas com especialistas), meaf@ colher _indicios a favor ou

contra cada um das proposic@lestacadas nesta pesquisa.

3. Construir um mapeamento entre as formas de usdedaslogias de interacao
automética para CATs e o0s recursos de interacderioies pelos usuarios (quais

usos tecnoldgicos correspondem as preferénciassiidsios.

4. Propor um_Modelo de Avaliagdo Gerencedbre do uso das tecnologias de

interacdo automatica em CATs de empresas prestaddea servicos ao

consumidor.

VI.1. MODELO DE PREFERENCIAS DOS USUARIOS

A Tabela 13 (secédo V.4.3) apresenta, em suas |ichda um dos atributos usados na Analise
de Preferéncia. A tabela mostra a existéncia degrnépos distintos de usuérios, cada qual
manifestando importancias relativas diferentes pada um dos atributos. Mesmo em alguns
casos em que 0s grupos manifestam importancias elamelhantes para um dado atributo,
cada grupo pode preferir um nivel diferente (poenmeglo, a tecnologia de interacéo

automatica é considerada como muito importante par&és grupos, mas nem todos 0s

grupos preferem a tecnologia ASR).

Conclui-se que um Modelo de Preferéncias ndo poutr@ existéncia de grupos distintos de

usuarios, cada qual manifestando um conjunto prageipreferéncias. No presente trabalho
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exploratorio, determinaram-se trés grupos, proiasaente denominados Grupo 1, Grupo 2 e

Grupo 3.

A Tabela 13A foi obtida a partir da Tabela 13 (se¥&4.3), mas os Grupos 1, 2 e 3 foram
“batizados”.

Tabela 13A — Modelo de Preferéncias dos UsuariastqQuao atendimento automatizado

Usuarios de atendimento automatizado
Atributos do Usuarios Usuarios Usuarios
atendimento tradicionais apreciadores de | apreciadores de
automatizado apreciadores | Automatic Speech Automatic Speeclp
de Interactive | Recognitioncom | Recognitioncom
Voice Respons¢ atendimento ampla oferta de
objetivo e servicos e
personalizado explicacdes
Abrangéncia b (4 00
(poucos servigos) (Muitos servicos)
Menus de escolha de opc¢bes (1 00 o0
(curtos) (curtos) (longos)
Forma de interacéo 0000 0000 0000
(IVR) (ASR) (ASR)
Acesso ao atendente ..... ..... .....
Controle 000 000 000
Voz i L4 o0
(sedutora)
Confiabilidade no servico (X X o0 000
automatizado
Atendimento automatico oo 0000 (X X
personalizado
Objetividade no atendimento oo (4 000
(pouca explicacdo) | (pouca explicacdo) | (muita explicacdo)
Impresséao o o b

O préprio ato de “batizar” os grupos exige um psscesimplificador e redutor da realidade,
processo esse proprio de modelagens. Assim, ossnatrieuidos ao trés grupos devem ser
usados com cautela. Sao mais apropriados pardadacgferéncias a esses grupos do que para

caracterizar com perfeicdo as atitudes dos seusmem
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VI.2. PROPOSICOES E INDICIOS

Relacionam-se cada uma das proposicoes definidés pesquisa, acompanhando-as de uma

andlise baseada nos resultados da parte empirica.

V1.2.1. PROPOSICAO Ne 1

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuaricepgehteragir por meio da tecnolog
ASR (em vez de IVR).

a

No focus group(secao V.2.9), o uso de tecnologia ASR pela CATctmsiderado como

gerador de uma boa impressao tecnoldgica.

Na Andlise de Preferéncia realizada a partir dasewdstas com usuarios de CAT, a

importancia da forma de interacéo resultou altafarone mostrado na Tabela 13 da secéo
V.4.3. Entretanto, na Andlise de Agrupamentos,nfioemcontrados dois grupos de usuarios
que preferem ASR e um grupo que prefere IVR (mass@s grupos consideram esse atributo

como importante).

Examinando sob a otica da experiéncia de espeaml{argumentos Fin08, Var06, For08 e
For09 na sec¢do V.5), o uso de ASR foi valorizadausive, como fonte de impressao
tecnoldgica no usuario e como forma de concedegnel voz ao consumidor (apesar do fato
de um especialista enxergar essa inovagdo tecoalG@mo possivel fator inibidor na

utilizacao).

Assim, pode-se concluir que, apesar da forma dwagiio adotada ser importante fator de
preferéncia dos usuarios, pode néo ser verdadédae usuarios prefiram inequivocamente
0 ASR.

V1.2.2. PROPOSICAO N° 2

As empresas podem nao estar utilizando indicadove®tos para avaliar o atendimento

automatico em CATs em funcéo das suas metas.
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Conforme examinado na secéo 111.3.6, a qualidadateiodimento automatico em CATs tem
sido avaliada por muitas empresas mediante algudisadores classicos que merecem
criticas. Por exemplo, menciona-se a medida dag&te(percentagem de ligacdes telefonicas

a CAT que ficam retidas no atendimento automasiem utilizagdo dos atendentes).

Alguns especialistas entrevistados demonstrararsc@ntia da inadequacao desse indicador
classico de retencdo. Por exemplo, pode-se veridgargumentos Fin02, Var02 e Var05 na
secado V.5, em que a valorizacdo pela otica doteliértonsiderada como mais importante do
que a retencao. O cliente mereceria que sempre fespeitado o seu desejo de falar com um
atendente, o qual deveria, sim, estar capacitagalear todas as tarefas que o atendimento
automatico faz. Por outro lado, o especialista wado a fabricagdo da URA valorizou

fortemente o bloqueio ao atendimento humano e icaddr classico de retencdo (argumento

For03 na secao V.5).

Ressalta-se que a acessibilidade ao atendente foi:
o bastante valorizada riocus group(se¢éo V.2.6);

o considerada como 0 mais importante atributo (etoies os atributos pesquisados)

por todos os grupos de usuarios na Andlise dererefia (Tabela 13 da se¢éo V.4.3).

Se as metas da empresa incluirem, além da pradadi) objetivos ligados a satisfacdo do
cliente, entdo o uso de indicadores classicos, @netencdo e o tempo medio das ligacdes a

CAT, nao serdo suficientes.

Ha, portanto, indicios a favor desta proposicao.

V1.2.3. PROPOSICAO N° 3

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariceprahenus com um namero reduzjdo

de opcoes.

Encontra-se nos resultados fi@wus grouprealizado (se¢ao V.2.3) uma alta valorizagéo da

adequacao dos menus, tanto pela clareza quantdgoedmho. Por outro lado, na Analise de
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Preferéncia dos usuarios na Tabela 13 (secdo Y.d.8uestdo dos tamanhos dos menus
aparece apenas como de importancia relativa. Al&sodna Analise de Agrupamentos,

aparentemente nem todos 0s grupos de entrevigtaefesiam menus curtos.

Na voz dos especialistas (secao V.5), de acordoa®argumentos Fin04, VarlO, Varll e
For06, a questdo do tamanho dos menus ndo devepseas uma regra em si: deve ser
também uma consequiéncia do uso do conhecimente salliente para Ihe oferecer um leque
de opcodes restritas, perfeitamente adequadas adegega ou precisa. Além disso, existem
outras formas de contornar o problema da limitatgimemaoria do usuario para decorar todas

as opcoes oferecidas (por exemplo, apresentandmern a ser digitado apos o enunciado da

opcéao).

Entende-se assim que menus curtos devem ser urd@&@omecessaria para o atendimento da
preferéncia de uma boa parte dos usuarios, masrpod®e ser suficientes (é necessario

também que as poucas opc¢des do menu se encaixeraqessidades e desejos do usuario).

VI.2.4. PROPOSICAO N° 4

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariceafue a interacao seja baseadg em

metéaforas bem construidas.

O usuario pode nao conhecer o conceito de metditaa.pode julgar que um atendimento
automético apresenta uma boa clareza, o que aonatitma medida da boa utilizacdo de

metaforas na comunicagdo homem-magtfina.

No focus group a objetividade e a clareza foram consideradasocionportantes (secdes
V.2.1eV.2.3).

A importancia da clareza, sob a 6ética do usuaido, foi diretamente objeto de pesquisa na

Andlise de Preferéncia (secéo V.3).

8 Ppode-se usar a metafora do magico, cuja apresenéaapreciada pelos efeitos demonstrados meseno qu
espectador ndo entenda quais foram os truquetissao utilizados.
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Os especialistas entrevistados ressaltaram, comsé&nfa importancia da clareza. Nos

argumentos Varl7 e For06, apesar de salientaimspatancia da clareza, a questao das boas
metaforas nao foi evidenciada. Por outro lado,rgaraento Finl2 é ressaltada a importancia
da metéafora na comunicagdo com o usuario, e tantl@éboa escolha de metaforas que nao

exagerem no antropomorfismo.

Assim, mesmo com a necessaria distincdo entrerazel& o uso de boas metéforas para

atingir essa clareza, entende-se que ha argumeefawsr desta proposicao.

VI.2.5. PROPOSICAO N° 5

Nos atendimentos automaticos em CAT, os usuaripsrentes preferem menus de opcpes

simples e diretos, sem muitas explicagdes.

Apesar de a objetividade nas explicacdes ter siderhente valorizada pelos componentes do
focus group(secao V.2.1), a Tabela 13 da secao Vmdatra que a comunicagao direta e
rapida, com poucas explicacbes, ndo constitui pgeéga unanime dos usuarios. Nao é
possivel nem afirmar que usuarios experiemtesem manifestar essa preferéfiéiaNa

verdade, o grupo 3 de usuarios, obtido apds a gendk Agrupamentos (secéo V.4.3), parece

apreciar a abundancia de servicos oferecidos gplieacoes.

Na opinido dos especialistas, conforme os argureeRin04 e For06 na secdo V.5, os
usuarios valorizam o atendimento rapido e objetdispensando as explicagbes didaticas
exageradas. Para alcancar esse objetivo, os diiasianostraram formas distintas, como,
por exemplo, malas-diretas prévias com explicagdapresentacdo de explicagcbes somente

apos o usuario ter cometido alguns erros.

Da forma como redigida, para essa proposi¢do mamnfencontrados argumentos empiricos
que a suportassem. Entretanto, ha indicios razod@esique menus simples e diretos, sem

muitas explicacdes, possam ser do agrado de pamgatetante dos usuarios.

8 Nessa pesquisa, ndo foram coletados dados gutgreridentificar os usuarios experientes na atij#o do
atendimento automético em CATSs.
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V1.2.6. PROPOSICAO N° 6

A sensacao de participacdo na agéo € valorizadaugeBrio de atendimento automatico lem
CAT.

No focus group apareceram alguns indicios que suportam essag¢ap: o usuério prefere

ser 0 agente da acao (secao V.2.8).

A percepcao de controle aparece como importani@ @atendimento das preferéncias dos
usuarios, conforme Tabela 13 da secédo V.4.3. Apdsaa percepcao de controle sobre a
situacdo e a sensacao de participacdo na acdocergin gquivalentes, considerar-se-4 que

possuem alguma relacéo.

Ha, portanto, indicios a favor desta proposicao.

V1.2.7. PROPOSICAO Ne 7

A catarse € valorizada pelo usuario de atendimauttamatico em uma CAT.

Esse conceito ndo foi examinado empiricamente ré@igende Preferéncia (secao V.3).

Por outro lado, a obtencdo de uma satisfacdo in@edsentimentos de realizacdo ou de
alivio), ap0s o uso de atendimento automatico erf,@fareceu como ponto importante para

a satisfacao do usuario nos resultado®dos group(secéo V.2.11).

Na opinido do especialista entrevistado (argum¥fa®3, na secdo V.5), a simplicidade na
interacdo e a antecipag¢do da vontade do usuérstiwemm fontes de geragdo de surpresa

agradavel. Esses fatores podem, entdo, contribtargcatarse.

Ha, portanto, indicios a favor desta proposicao.

V1.2.8. PROPOSICAO N° 8

O uso de uma voz adequada no atendimento autonéat@iorizado pelo usuério da CAT.
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A questdo da voz apareceu de forma relevant®aus group de forma associada ao desejo

de antropomorfismo (sec¢éo V.2.10).

Por outro lado, a questdo da voz foi considerad@ocde importancia secundaria na Analise

de Preferéncia, conforme apresentado na Tabelsetdd V.4.3).

Nas entrevistas com 0s especialistas (secdo V.33scalha de timbres especiais foi
considerada como nao prioritaria (argumento Fin@7)gxcesso de antropomorfismo foi
considerado como preocupante (argumento FinO6padeonizacdo da voz foi considerada
como vantajosa (argumento Var09). O especialistacédo a industria de URA, apesar de
valorizar a qualidade da voz na preferéncia dosanss (argumento ForQ7), informou que a
maioria das empresas utilizam uma Unica voz, oa, s&z padronizada (por outro lado,

mencionou que algumas empresas constpeEisonasespecificas para a locutora).

Pode-se concluir que o usuario ndo inclui a vozahale suas preferéncias no atendimento
automatico em CATs porque, na pratica, na maia@asgrvicos encontra vozes semelhantes,
com boa qualidade. Ou seja, ndo h4 o que compatrar &s diferentes servicos que o usuario
consulta. Isso nédo significa que a voz néo sejarizalda pelo usuario. Apenas, ndo se pode

comprovar empiricamente que o usuario valorizestggpecificos de vozes.

V1.2.9. PROPOSICAO N° 9

A personificacdo do atendente (simulado por meio atlendimento automatico) pode

constituir fonte de frustracdo para o usuario.

A questdo da personificacdo do atendente automagpiaceceu de forma relevante foous

group (secéo V.2.10).

Os especialistas entrevistados (secéo V.5) resmaltque o antropomorfismo de fato ocorre
(argumento ForQ7), as vezes com intensidade, massgu excesso pode ser motivo de

preocupacéo, pois pode gerar frustragdes (argusi&mos e Finl2).

Ha, portanto, indicios a favor desta proposicao.
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VI1.2.10. PROPOSICAO N° 10

As empresas consideram a qualidade do atendimatamatico em sua CAT, sob a 6tica|do

usuario, como um diferencial competitivo.

De acordo com o argumento FinOl (secédo V.5), aced@a entrevistada julga que a
percepcéo do cliente quanto a qualidade do atemtmeutomatico na CAT é de fato um

diferencial competitivo.

Ha, portanto, indicios a favor desta proposicao.

VI.2.11. PROPOSICAO N° 11

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariorizal@ obtencdo de suas informacoes e

servigos no menor tempo possivel.

A questao da velocidade na obtencéo dos resulegfesados apareceu de forma importante

nofocus group(secao V.2.1), associada a objetividade.

Apesar de a importancia da objetividade ter sidusicierada como razoavel na Analise de
Preferéncia (Tabela 13 na secdo V.4.3), ao sendigi@iem grupos de usuarios mediante a
Andlise de Agrupamento detectou-se que um dos grup&rupo 3, valoriza exatamente o

contrério (explicacdes fartas, por exemplo).

Os especialistas entrevistados valorizaram a \dddel na obtencdo das informacbes

(argumentos Fin04 e For06, na se¢ao V.5).

Assim, ha indicios contrarios a proposicao (a ériga do referido Grupo 3 de usuarios), e

indicios a seu favofdcus groupe a opinido dos especialistas).

Se for possivel entender que o referido Grupo 3iglg&rios valoriza mais o entendimento
daquilo que acontece no seu atendimento automdiape a velocidade desse atendimento,

entdo poder-se-a4 adaptar o texto dessa proposi pos atendimentos automaticos em
CAT, o usuario valoriza a obtencéo de suas info@ag servicos no menor tempo possivel,

desde que se sinta seguro com as explicacdes iftgaéc
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VI1.2.12. PROPOSICAO N° 12

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariorizalca percepcdo de que recebeu

atencéao individualizada.

Na Analise de Preferéncia (Tabela 13, na secdo3).4 atendimento automatico

“personalizado” foi considerado como importante prageréncias dos usuarios.

Na opinido dos especialistas entrevistados (FinGdré4, na secéo V.5), o conhecimento de
gquem é o usuario e do que ele deseja € considemado importante para a satisfacdo dos

clientes.

Ha, portanto, indicios a favor desta proposicao.

VI1.2.13. PROPOSICAO N° 13

Nos atendimentos automaticos em CAT, o usuariorizaloa capacidade do atendimento
automatizado em oferecer uma ampla variedade de;eere informacdes que Ihe sejam

Uteis.

No focus group(secéo V.2.2), a abrangéncia aparece claramente no@®nos importante que

a objetividade (servigo rapido e objetivo seriahnelque um servico completo). Na Analise
de Agrupamentos, que se seguiu a Andlise de Pmefardsecdo V.4.3), a questdo da
abrangéncia s6 aparece como realmente importareogausuarios do Grupo 3, 0s quais,
inclusive, preferem uma grande abrangéncia decgerypara os demais grupos a abrangéncia

aparentemente ndo tem muita importancia).

Assim, apesar da existéncia do referido Grupo 3usearios, que preferem servicos
abrangentes, ndo se pode dizer que isso seja gmageral. Provavelmente, a regra geral é

oposta a essa, com servigcos mais diretos e olgatiesmo que as custas da abrangéncia.

Ha que se considerar, todavia, o fato de o atemdorgersonalizado ter sido valorizado por
todos aos grupos na Analise de Preferéncia. Asssnysuarios dos grupos 1 e 2, que,
aparentemente, ndo estao preocupados com a alcengénverdade estdo, sim, preocupados

com a selecao dos servi¢os que Ihes serdo ofesecido
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Ou seja, todos os grupos, 1, 2 e 3, estariam ¥alwlio o_potenciabdlo atendimento
automatizado em oferecer uma boa variedade de p@&eentrevistados dos grupos 1 e 2
prefeririam, entretanto, que, dentro dessa varegdadsem selecionadas apenas umas poucas

opcOes de fatdo seu interesse particular.

Portanto, ndo se pode dizer que exista uma rega pela qual os usuarios preferem
atendimentos automatizados onde seja oferecidaalbmadancia de servigos. Mas pode-se
entender que 0s usuarios tipicamente desejamdss@@o maximo de informacdes e servicos

gue de fato lhes sejam uteis (ndo havendo entdtitcaom o desejo de objetividade).

Ha, portanto, indicios a favor desta proposicao.

VI.2.14. CONCLUSOES SOBRE AS PROPOSICOES

A Tabela 14 apresenta, de forma sintética, cada dasa proposicdes analisadas nesta
pesquisa. Nas ultimas colunas dessa tabela, infeenaaexisténcia de indicios a favor de cada

uma das proposi¢cdes (ou suas fraquezas).

VI1.3. PREFERENCIAS DOS USUARIOS E USO DA TECNOLOGIA

Relacionam-se alguns dos aspectos consideradostanfgs para satisfazer as preferéncias
dos usuérios de atendimento automatico em CATsnpaohados dos cuidados a serem

adotados no uso da tecnologia.

Estes cuidados no uso da tecnologia foram extraid®s pesquisa bibliografica e,
principalmente, da pesquisa de experiéncia (eistia@s/com especialistas).

VI1.3.1. ABRANGENCIA E INTEGRACAO COM OS SISTEMAS TRANSACIONAIS DA EMPRESA

Concluiu-se haver indicios que apdéiam a Proposigéol3 (secdo VI.2.13). Logo, o
atendimento automatico deve ser capaz de provewvamado conjunto de informacdes e

servigcos que sejam Uteis ao usuario.
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Tabela 14 — Conclusdes sobre as proposi¢coes

N° Enunciado da proposicao Indicios Fraquezas no
claramente enunciado da
favoraveis proposicao

1 | Nos atendimentos automaticos em CATs, o usuddrio A tecnologia de interacao|é
prefere interagir mediante a tecnologia ASR (em deg importante na preferéncia dfs
IVR). usuarios, mas uma parcela

deles prefere IVR.

2 | As empresas podem ndo estar utilizando indicagore sim
corretos para avaliar o atendimento automatico &ms(
em funcdo das suas metas

3 | Nos atendimentos automaticos em CATs, o usuario Necessario que as pougas
prefere menus com um namero reduzido de opgdes. opc¢bes do menu se encaixgm

nas necessidades do usuario.

4 | Nos atendimentos automaticos em CATs, o usyario sim
prefere que a interacdo seja baseada em metafenas b
construidas.

5 | Nos atendimentos automaticos em CATs, 0S usugarios a)Parte dos usuarios apreg¢ia
experientes preferem menus de op¢des simples tesire a abundéancia de servicos e
sem muitas explicacdes. explicagdes.

b)Nao foram identificados gs
USuarios “experientes”.

6 | A sensacdo de participacdo na acao € valorizaltal p  sim
usudrio de atendimento automatico em CATSs.

7 | A catarse é valorizada pelo usuario de atendorjent sim
automético em uma CAT.

8 | O uso de uma voz adequada no atendimento autanégti A guestdo da voz néo apargce
valorizado pelo usuario da CAT. como fundamental np

preferéncia dos usuarips
(provavelmente porque |o
usudrio encontra um padrgio
homogeneamente adequddo
de voz).

9 | A personificacdo do atendente (simulado por nug sim
atendimento automatico) pode constituir fonte | de
frustracdo para o usuario.

10 | As empresas consideram a qualidade do atendiment sim
automatico em sua CAT, sob a 6tica do usuario, aamp
diferencial competitivo.

11 | Nos atendimentos automaticos em CATS, o0 uslério Ha indicios contraditérios.
valoriza a obtencdo de suas informacdes e servigas Aparentemente, parte dps
menor tempo possivel. usuarios nao possui esse tjpo

de preferéncia.

12 | Nos atendimentos automaticos em CATs, o0 usliario sim
valoriza a percepcdo de que recebeu atenpgédo
individualizada.

13 | Nos atendimentos automaticos em CATS, o0 usliério sim
valoriza a capacidade do atendimento automatizadp e
oferecer uma ampla variedade de servi¢cos e infdresac
que Ihe sejam (teis.




125

Deve-se adotar a politica de promover a correggiatdo da CAT a maioria dos sistemas
transacionais da empresa que possam prover infoesaiu servicos de alguma forma uteis

ao usuario.

V1.3.2. PERSONALIZACAO DO ATENDIMENTO AUTOMATICO E CONHECIMENTO SOBRE O

USUARIO

Apresentaram-se indicios favoraveis a Proposicadl2nfa secdo VI.2.12, ou seja, a atencao

individualizada é valorizada pelo usuario.

No exame da Proposicéo n° 3 (secéo VI.2.3), vetifge que, mais do que menus de pequeno

tamanho, o usuario valoriza menus com poucas ogies consequéncido conhecimento

gue a empresa possui sobre ele.

No exame da Proposicao n° 4 (secdo VI.2.4), vetifge que o usuario aprecia fortemente a

clareza, e, portanto, boas metaforas deveriameseraibr valia do que extensas explicacoes.

Assim, para aumentar a probabilidade de atenderdsepneferéncias dos usuarios, a empresa
precisa colocar a disposicdo do atendimento autommdt CAT todo o conhecimento que

possuir sobre seus clientes.

Parte desse conhecimento pode inclusive ter sitidooba propria CAT. Assim, dependendo
do numero de vezes que o usuario ja utilizou oscgey da CAT, este podera ser considerado

COMO um usuario mais ou menos experiente.

Dessa forma, a empresa sera capaz de:

o adotar as metaforas mais adequadas para cadaetipsudrio (as metaforas néo

precisam obrigatoriamente ser as mesmas paraipmlde usuario);

o definir o nivel adequado de explicacbes durantdi@®gos, ou seja, 0 nivel de

explicagBes ndo precisa ser 0 mesmo para todo odéipsudrio;

o oferecer somente as opgdes que facam sentido gdaausuario (evitando opcdes

relativas a produtos que o usuario nao utiliza,gx@mplo).
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Larson (2004) sugere, alternativamente, que osnsést de atendimento automatico em CATs
sejam baseados em “perfis de usuérios”. O peditina informagdes como: lingua preferida,
tempo maximo de acdo (para acomodar usuarios reaiss), voz preferida, nivel de
experiéncia etc. O autor sugere inclusive que,istarsas com ASR, utilize-se uma palavra-
chave (“perfil”, por exemplo) que, pronunciada peswario, permitiria que este configurasse

0 servigco as suas necessidades e habilidadespé&$isseria memorizado pelo sistema.

V1.3.3. CONFIABILIDADE E RECURSOS TECNOLOGICOS DE SEGURANGA

A confiabilidade nos servigos prestados na CAT argdi interacdo automatica foi ressaltada
no focus group(secéo V.2.4). A Andlise de Preferéncia mostraurgeoavel a importancia

desse atributo, em todos os trés grupos (secad)V.4.

A Tabela 7 da secéo V.2.12 mostra o vinculo daigbitiiade com a confidencialidade. Com
relacdo a confidencialidade, dois aspectos saanesetés: a questdo do sigilo (minhas
informacdes devem ser conhecidas somente por marguestao da exclusividade no acesso
(somente eu posso demandar servigos relacionadosasaminhas coisas). Para reforcar a

confidencialidade, os seguintes usos tecnolégiodsem ser adotados:

o esquemas rigidos de identificagdo do usuario, cpaemq inclusive incluir a
deteccao do telefone de origem (conforme argumevao87, Varl4d e For0O8 dos

relatos dos especialistas, na se¢éao V.5);

o utilizacdo de modelos preditivos de fraudes.

Para reforcar a garantia do cumprimento daquilo fpreprometido pelo atendimento
automatico da CAT, a tecnologia atual permite faeitite a geracdo automatica e instantanea
de ume-mail conforme sugestdo mencionadafoous group(secdo V.2.4). Dessa forma,
extingue-se a potencial desvantagem em relacidcess@via Internet, onde recibos podem

ser impressos de imediato.
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V1.3.4. RESPEITO E CUIDADOS NO USO DA TECNOLOGIA

A questdo da percepcdo de estar sendo respeitéal@tpadimento automatizado em uma
CAT apareceu como relevante durant®aus group conforme apresentado na secéo V.2.7.

Entre as faltas graves que denegririam a imagerasgeito, foram citadas:
o longas esperas sem a informacgé&o do tempo previsto;

o solicitacdes para que usudrio informasse novanuaates ja informados.

O atributo referente a acessibilidade ao atendimteonsiderado como o mais importante

para os usudrios, conforme apresentado na Tabela 48cdo V.4.3.

Com alguns cuidados no uso da tecnologia, € pdssiwar esse tipo de desrespeito ao

usuario:

o € possivel fornecer uma previsdo do tempo de eg@@Ea 0 usuario, mediante

meétodos estatisticos de previsao;

o podem-se evitar solicitacbes repetitivas de infgdea, bastando cuidar da

preservacéo do conteXfmo momento do projeto do atendimento automatico;

o pode-se facilitar o acesso ao atendente por meiotdaducdo desta opgdo em
todosos menus oferecidos ao usuario (ou, simplesmantéicio dos dialogos
informar que o atendente podera ser a qualquer bolieitado mediante o

namero X).

8 «“preservacdo do contexto” significa que, a qualqmomento da interacdo com o usudrio, o prograena d
computador responséavel pelo atendimento automaiiiiza todas as informacdes ja obtidas durante o
atendimento, desde o inicio da ligacéo teleforb@amesma forma, em caso de derivagéo para um atende
este também deve ter facil acesso a todas essamnagfoes previamente captadas de forma automatica.
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V1.3.5. LIMITACAO DA MEMORIA HUMANA E PROJETO DOS MENUS

De acordo com o Principio de Miller (mencionadsegdo 1V.1.1), o ser humano possui uma
limitac&o fisica pela qual ndo consegue memoriganumero grande de opcdes apresentadas

durante o atendimento automatico.

Por outro lado, na anélise da Proposicao n° 3¢s€a.3), verificou-se que, mais importante
que serem curtos, 0s menus devem incluir somentgpe@es consideradas Uteis para um
usuario especifico. Isso gera as seguintes conseig8éno tocante ao uso da tecnologia de

atendimento automatico:

o cada um dos menus deve possuir um numero redugidpgbes (lembrando que,

dessa forma, a abrangéncia do servi¢co pode seadia)i

o devem-se usar, além dos menus principais, subntemu®pcdes mais detalhadas
(lembrando que, dessa forma, pode-se estar ca@mdaria preferéncia do usuario

por um atendimento rapido e objetivo);

o de forma a ndo conflitar com a abrangéncia doscgene com a preferéncia do
usuario por objetividade, pode-se reduzir o nunderopcoes disponiveis em cada
menu, restringindo-as aquelas que sejam de faittelesse para o usuario (por se
relacionarem com produtos utilizados pelo usuanipar serem habitualmente por

ele escolhidas).

V1.3.6. TECNOLOGIA PREFERIDA PARA A INTERACAO AUTOMATICANA CAT

Nas instalagBes que possuem tecnologia ASR, éctenente possivel que certos usuarios
continuem a utilizar IVR. Ou seja, mesmo que aragi@ automatica solicite que o usuario
fale o que deseja, pode-se permitir que o usuédollea suas opc¢des por meio da tradicional

digitacdo de nameros.

Alguns usuarios nao apreciam ASR ou possuem dificlds com essa tecnologia. Mas, a
questdo de usar ou nao usar ASR foi consideragzarge para todos os trés grupos de

usuérios, conforme examinado na anélise da PrdmsR;1, na sec¢do VI.2.1.
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Assim, nas instalacbes que possuem ASR, nada dewpedir que o usuario opte por

interagir via IVR, se assim o desejar.

VI.4. MODELO DE AVALIACAO GERENCIAL

Constitui objetivo desta pesquisa a obtencdo deMaalelo de Avaliacdo Gerencial do uso
das tecnologias de interagdo automatica em CATsna@esas prestadoras de servicos ao

consumidor.

Caru e Cugini (1999) argumentam que é fundamenfarar duas tendéncias existentes nas

empresas:

o a primeira tendéncia, tipica das areas de mercgidplé a de tomar decisdes
focadas exclusivamente na busca da satisfacadordmimmador, sem levar em conta

o efeito no lucro;

0 a segunda tendéncia, tipica das areas de contoteislos, é a de se concentrar
exclusivamente nos custos, sem um entendimente ssbefeitos na satisfacao do

consumidor.

Assim, discute-se na proxima secdo que funcbes dengrir um Modelo de Avaliacéo

Gerencial de uso de uma tecnologia.

V1.4.1. CONCEITO DE BALANCED SCORECARD

No artigo classico sobrBalanced ScorecardKAPLAN e NORTON, 1992), seus autores
iniciam o texto com a fraséWhat you measure is what you "gétocé obtém aquilo que
mede). Os sistemas de medidas encontrados nasizag#es afetam fortemente o
comportamento das geréncias e dos funcionariosavimdpor mais que se julgue que as
medidas financeiras espelham um retrato adequadengaesa, oS autores sugerem uma

atencéo especial e adicional a outro tipo de medatamedidas operacionais
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O Balanced Scorecar@presenta medidas financeiras e operacionaisprdeafbalanceada,
conforme a Figura 5. As medidas financeiras falans desultados das acdes ja
implementadas. As medidas operacionais, compleméntaas financeiras, avaliam a
satisfacdo do cliente, os processos internos éiadagles de melhoria e inovagdo, como
direcionadores do desempenho financeiro futuro (K&®e NORTON, 1992).

A idéia do Balanced Scorecar@ nao sobrecarregar os gerentes com infinitas medid
(limita-se a um conjunto administravel de medidagitando ainda o perigo da subotimizacao

(otimizac&o de um aspecto particular da empresapsigar o todd.

As medidas a serem introduzidas Balanced Scorecarchdo sdo padronizadas, isto €,
dependem da missdo de cada empresa. Kaplan e Nb&®8) insistem em que, a partir do
enunciado tipicamente genérico da missdo da emprala ao corpo gerencial transforma-lo
em medidas especificas que reflitam os fatores deefato importam. Os autores
exemplificam: para uma firma cuja missdo vise serefpresa niumero 1 em entrega ao
cliente”, devem-se determinar as medidas espesitica reflitam os fatores que realmente

importam aos clientes (por exemplo, tempo, quaédddsempenho, custo etc.).

Uma organizacao nao pode atribuir um valor finanecaium ativo intangivel (por exemplo, a
qualidade do atendimento automatico em CAT), vigte o seu valor depende da estratégia
adotada. Mas, utilizando o mesmo exemplo, a emppese sim medir a qualidade do
atendimento automatico e confronta-lo com algumifieAPLAN e NORTON, 2004).

Kaplan e Norton (2001) ressaltam que, a partiridal fdo século XX, os ativos intangiveis
tornaram-se a maior fonte de vantagem competifea.outro lado, aquilo que ndo se mede
nem se descreve nao pode ser gerenciado. Decase pgento a necessidade de um conjunto

de medidas ou avaliacdes inclusive para os atitaggiveis.

8 Rustet al (1995) apresentam um modelo de avaliacdo donetde investimentos em qualidade. Sendo
qualidade um investimento, concluem que: a) é pek&gastar demais” em qualidade; b) nem todas os
gastos com qualidade sao igualmente validos.
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No que precisamos
ser excelentes?

Perspectiva do
Consumidor
Metas Medidas

Perspectiva Interna
do Negocio
Metas Medidas

Perspectiva da Inovacéo
e do Aprendizado

Metas

Medidas

Podemos continuar a
evoluir e a criar valor?

Figura 5 — (Balanced Scorecarnhterliga medidas de desempenho
(figura adaptada de KAPLAN e NORTON, 1992)
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V1.4.2. APLICACAO DE BALANCED SCORECARD A CAT

Estreitando agora o foco para o caso do atendimaurttumatico em uma CAT, é possivel

determinar medidas que afetem todas as quatroqudrsgs ilustradas na Figuka Apenas

para exemplificar, apresentam-se algumas medidasv@is:

o Perspectiva Financeira

a

Q

a

Meta: viabilidade da empresa
Medida: custos
Influéncia da CAT: o custo com atendentes poderestuizido com o uso de

tecnologia de interacdo automatica

o Perspectiva do Cliente

Q

a

Q

Meta: disponibilidade de servicos com acesso inlediaficaz
Medida: percepcao do cliente quanto a essa disjidade

Influéncia da CAT: a qualidade do atendimento asdtiico (de acordo com as

preferéncias dos usuarjgsde aumentar ou diminuir essa percepcao

o Perspectiva Interna do Negdcio

a

Q

a

Meta: exceléncia tecnoldgica em apoio aos processos
Medida: situacao atuakrsusplano anteriormente concebido
Influéncia da CAT: uso adequado de tecnologias mmadeno processo de

atendimento telefénico ao cliente

o Perspectiva de Inovacéo e Aprendizado

Q

a

Q

Meta: reacao imediata aos avan¢os da concorréncia
Medida: tempo de reacao
Influéncia da CAT: flexibilidade no uso da tecnabbgde atendimento

automatico via telefone, de forma a se adequaoeasrsituacdes de mercado

No caso do atendimento automatico em uma CAT, pesienestabelecer as relacbes

apresentadas na Figura 6.
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Uso adequado de tecnologia de atendimento autan&ticCATS

(Perspectiva Interna do Negécio)

Satisfacdo das preferéncias dos usuarios cpl Flexibilidade no uso da tecnologia de
relacdo ao atendimento atendimento automatico em CATSs pardg
automatico em CATs adequa-lo a novas situacdes de mercagio
(Perspectiva do Consumidor) (Perspectiva de Inovacao e Aprendizadpo)

Resultados financeiros da empresa

(Perspectiva Financeira)

Figura 6 —CATSs e a relacéo entre as quatro perspectivasgticioe

VI1.4.3. PROPOSTA DE UM MODELO DE AVALIACAO GERENCIAL

Um Modelo de Avaliacdo Gerencial sobre o uso dadiegia de atendimento automatico em

uma CAT pode ter a forma apresentada na Figura 7.

A Perspectiva Interna do Negécio

Dentre as inumeras medidas ou avalia¢gdes que oapl@®a pratica no tocante a Perspectiva
Interna do Negdcio, algumas avaliacbes sobre odastecnologia ndo podem faltar. Neste
modelo proposto, devem-se incluir as medidas oliagé®s que estejam relacionadas com o
uso da tecnologia para atendimento automatico efisCAla secédo VI.3, relacionaram-se

alguns cuidados no uso dessa tecnologia, cuja agiweéisa ser sempre aferida.
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Perspectiva Interna do Negécio

Uso adequado de tecnologia de atendimento autam@iCAT.

Exemplos de avaliacbes:

a

[y Sy iy Sy Sy Ay W

Integracdo com todos sistemas transacionais daesmpue oferegam informagdes e servigo
Uteis ao usuario

Utilizac&o de todos os recursos tecnolégicos pesspara identificar o usuario

Utilizagdo da identificagdo do usuario para a maagao da personalizagdo do atendimentdg
Utilizac&o de todos os recursos tecnolégicos pesspara evitar fraudes

Utilizagcdo de boas metaforas visando a clareza

Acessibilidade ao atendente

Adequacédo do tamanho dos menus

Disponibilizag&o de informacéo sobre tempos deraspe

Adocao de cuidados tecnolégicos com a preservag&omntexto

Uso de ambas as tecnologias de interacédo conuésias (ASR e IVR)

U7J

! !

Perspectiva do Consumidor

Perspectiva da Inovacéo / Aprendizadio

Satisfacdo das preferéncias dos usuarios con Reatividade da empresa.

relacdo ao atendimento automatico em CA['s

Exemplos de avaliacdes: O Dificuldades que os clientes
O Acesso ao atendente percebem no atendimentp
O Objetividade no atendimento automatico da CAT ao haver
O Adequacdo dos menus de opcdes alteracbes em  produtos qu
Q Abrangéncia do atendimento processos da empresa.
Q Personalizacdo do atendimento
O Adequacao da tecnologia (IVR ou ASR
Q Percepcéo de controle
Q Percepcéo de confiabilidade

Exemplo de avaliacdes:

! !

Perspectiva Financeira

Resultados financeiros da empresa.

Exemplos de avaliagbes:
O A nova forma de medir “retencdo” (baseada na difji@ade total de acesso ao atendente)
O Custo da CAT para cada informag&o ou servi¢o piesta cliente (quociente)

O Eventuais receitas oriundas do préprio atendimaantomatico (venda automatica de seguros €

tc.)

Figura 7 — Proposta de um Modelo Gerencial de Agab
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A Perspectiva do Consumidor

As avaliacdes sobre as preferéncias dos usuamoseaiacdo a interagdo automatica em CATs

sao importantes sob a Perspectiva do Consumidor.

A Tabela 13 (secédo V.4.3) apresenta uma propostaadielo das preferéncias dos usuérios
com relacdo ao uso de tecnologia de interacao atitarem CATS, sugerindo portanto uma
relacdo de avaliacbes que podem ser incluidas ndelode Avaliacdo Gerencial. A

Tabela 13 indica também a importancia relativa aodbutos, podendo entdo ser utilizada

para o julgamento da importancia da respectivaamzd.

Assim, o Modelo de Avaliacdo Gerencial, sob a Ratsyga do Consumidor, incluiria as

avaliacoes relativas aos atributos considerado® ecoais importantes na Tabela 13.

Essa relacdo de avaliagbes ndo deve ser considavadauma definicdo rigida. Em funcao
do carater exploratério desta pesquisa, as coredusio podem ser seguramente
generalizadas. Dependendo da empresa que ofeemghna¢énto automatizado em uma CAT e
também das caracteristicas dos usuarios tipicaadeAT, podera ser necessario modificar

essa relacédo de avaliacGes sob a Perspectiva do@Gmtor.

A Perspectiva da Inovacao e do Aprendizado

Entre as medidas ou avaliacdes que cada empreaga @ab a Perspectiva da Inovagao e do
Aprendizado, é necessario incluir uma avaliacdoesabcapacidade do usuario da CAT em
digerir com tranquilidade as alteracdes no atendiocnautomatico causadas por inovacdes de

produtos ou de processos na empresa.

Ressalta-se para isso a necessidade da consistén@tendimento automatico da CAT,

conforme exposto na segéao IV.1.3.

A Perspectiva Financeira

Com relacdo a Perspectiva Financeira, também éss@ie incluir algumas medidas e
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avaliacOes relativas ao desempenho da CAT. EntravakacOes relacionadas a custos,

sugerem-se na Figura 7:

o uma nova forma de medida da retencdo (o percedleidigacdes retidas no

atendimento automatico deve ser medido na suposigdotal acessibilidadao

atendente);

o uma medida do custo por informacdo ou por serviestado ao usuari@m vez

de medir os custos totais da CAT relacionados cateidimento automatizado e

o atendimento humano);

o uma medida de receitaglvindas da interacdo automatica e da interacio o

atendentes na CAT (venda de seguros, por exemplo).
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VIl. EPILOGO

VII.1. CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

O objetivo principal desta pesquisa (conforme selc2d) € o desenvolvimento de um
Modelo de Avaliacdo Gerencial do uso das tecnofodainteracdo automatica em CATs de
empresas prestadoras de servicos ao consumidese@pée esse objetivo foi alcangado com

a proposta do modelo apresentado na secao VI.4 gapecificamente, na se¢ao V1.4.3).

Os demais objetivos, considerados como secundaréossecdo 1.2.2, também foram

cumpridos, visto que:

o determinou-se, na se¢cdo VI.1, um modelo de conjdet@referéncias dos usuarios
com relacdo aos recursos de interacdo automatcacodos nas CATs (“quais sdo as

preferéncias”);

o determinou-se na sec¢do VI.3 um mapeamento das $odmaiso das tecnologias de
interacdo automatica para CATs com base nos rexdesanteracao preferidos pelos

usuarios (“quais usos tecnoldgicos correspondepnedisréncias”).

As proposi¢cfes destacadas nesta pesquisa a patgvahtamento tedrico foram analisadas
com base nos resultados da parte empirica (Tadglarais proposicdes poderdo constituir

hipoteses a serem verificadas em estudos conctuiitaros (sec¢éo VII.3).

VII.2. LIMITACOES DO ESTUDO

Os objetivos propostos na secao I.2 foram alcarscddmlavia, € importante ressaltar que, em
funcdo do carater exploratério adotado, ha obst&cphra a generalizacdo dos resultados
obtidos.

Embora o Principio da Triangulacdo (conforme expost secéo 11.2) tenha sido utilizado
para diminuir eventuais vicios nas conclusfes, astmagem por conveniéncia adotada no

estudo de campo néo gera tranquilidade para un&ajeacao segura das conclusodes.
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Deve-se também considerar como limitacdo do estea@ado o fato de que ndo se obteve
um modelo discriminante entre os grupos 1, 2 ee§péctivamente batizados na secédo VI.1
como “usuarios tradicionais apreciadores de IVRisuarios apreciadores de ASR com
atendimento objetivo e personalizado” e “usuarfmeeiadores de ASR com ampla oferta de
servicos e explicacdes”). Ou seja, mesmo tendeseotherto que sao distintas as preferéncias
dos usuéarios em cada um dos trés grupos, ndo seeobbnhecimento sobre guem séo os

usuarios pertencentes a cada um desses grupos

VII.3. SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Este estudo, sendo exploratério, contribuiu pasumento do conhecimento sobre o tema
(uso da tecnologia na interacdo automatica comriosuém CATS). Determinou algumas
proposi¢des que poderdo, no futuro, transformanséipdtesea serem verificadas por meio

de uma pesqguisa empirica conclusiva

Para essa pesquisa empirica conclusiva, sera mmp@ra adocdo de algum processo de
amostragem que leve a amostras de fato represastatas populacdes-alvo, o que permitira

a generalizacao dos resultados a essas populacdes.

De forma a diminuir a variancia, o teste das higggerelacionadas com as preferéncias dos
usuarios sobre o atendimento automatico em CATserodser realizado em grupos

especificos de usuarios, onde as preferénciasrsaras homogéneas.

Um possivel grupo de usuariosiue poderia ser analisado é o das pessoas deitéeidade”.
Grougiou e Wilson (2003) tratam da relacao desgpayde pessoas com as CATs, mostrando
gue nem aqui ha homogeneidade: “ha um namero crtesde consumidores seniores [...] que

usam confortavelmente a Internet com varias madesg...] e, por outro lado, ha um grande

8 Caru e Cugini (1999) sugerem reconhecer a impcieade servigos diferentes para individuos dissincom
oferta de pacotes de servigos para segmentos corandas especificas. Entendem que “servigos” sdo um
agregado de atributos reunidos de acordo com @&dude utilidade dos consumidores individuais.
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namero de pessoas maduras que possuem uma avers@oaligada a tecnologia”
(GROUGIOU e WILSON, 2003, traducao nossa).

Finalmente, sugere-se um estudo para avaliar acéitu das Centrais de Atendimento
Automatizado disponiveis para os consumidores |lbias, sob o angulo da geracdo de

satisfacao para seus usuarios.

VIl.4. ENCERRAMENTO

Como toda pesquisa, esta teve uma longa trajettesmle os esbocos iniciais sobre os
objetivos a serem alcancados, passando pelo mergulltonhecimento tedrico disponivel e

pela parte empirica, e chegando, finalmente, &s fsais de andlise e conclusdes.

Durante toda essa trajetOria, 0 autor desta pesdqusversou informalmente com muitas
pessoas sobre o tema (outros doutorandos da FG\EEAEolegas professores, amigos
pessoais, pessoas pertencentes ao convivio pooigsparentes, motoristas de taxi e pessoas
quase desconhecidas encontradas em festas). Rereebeuitas dessas pessoas, uma reagao
inicial comum: uma vontade urgente de relatar uxpe@éncia marcante com uma CAT, com
uma forte carga emocional (negativa, na grande maamos casos). Claramente, nesses
rapidos momentos, as pessoas misturavam suas s@psesobre o atendimento telefonico

automatizado com suas percepc¢des sobre o atenditegzfbnico realizado por funcionarios.

Espera-se que os resultados desta pesquisa camstiel fato um pequeno degrau adicional

para 0 entendimento necessario a reversdo da “mma” fassociada as Centrais de

Atendimento Telefonico.
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