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Origem do Estudo
F

- Experiéncia profissional;
- Novo perfil social;

- Novas relacoes de consumo;

»SAC (Servico de Atendimento a Clientes):

Acao estratégica de marketing
X
Amenizar reclamacoes



Problematizacao

» Como as empresas utilizam as informacoes do

SAC na comunicacao de marketing?



Objetivo
B

» ldentificar como estao sendo utilizadas as
informacoes do Servico de Atendimento a

Clientes na comunicacao de marketing.



Justificativa do estudo

- Grande quantidade de informacoes
relacionadas a Atendimento a Cliente e

Comunicacao de Marketing;

- Insuficiéncia de informacoes agrupadas
quando se quer conhecer o processo de
utilizacao das informacoes do SAC na

comunicacao de marketing;



Justificativa do estudo

- A Nestlé é considerada uma das pioneiras no
SAC, dando inicio a atividade em 1978. No
entanto esse relacionamento entre empresa e
consumidor s6 ganhou impulso apoés a

promulgacao do CDC em 1991;

- Fonte de informacao e estimulo para empresas;

- Estudos complementares.



Delimitacao do estudo

- Entrevistas com especialistas;

- Entrevistas com gestores de SACs de
empresas do segmento alimenticio;

- Exemplos que estimulam a compreensao;

- Periodo de 2000 a 2005;

- Abrangéncia geografica dos estados de Sao
Paulo, Parana e Santa Catarina.



Vinculacdao a linha de pesquisa

» A linha de pesquisa esta inserida na area de

Gestao e Inovacao Organizacional.




Metodologia

Tipo de Pesquisa

» Pesquisa exploratoria:

- Analise da literatura;
- Estudos da experiéncia ;

- Analise de exemplos que estimulam a

compreensao.



Metodologia

Amostra e Sujeitos da Pesquisa

> Intencionalidade (especialistas)

- Dra. Maria José da Costa Oliveira (Académica);

- Claudia Atas (Consultora/Pesquisadora de Empresas);

- Alipio do Amaral Ferreira (Consultor de Empresas/Autor);

- Patricia S. Rozenbojm (Fornecedora de servicos/software);

- Maria Lucia Pettinelli (Presidente do Comité de SAC da ABA);
- Maria Inés Dolci (Direito do Consumidor - PRO TESTE);

- Ana Alice L. Gasparini (Direito do Consumidor - PROCON).



Metodologia

Amostra e Sujeitos da Pesquisa

A escolha do segmento alimenticio:

- Consumidores finais;

- Diversos materiais de comunicacao de marketing;

- Estao entre as primeiras empresas a implantar o SAC;
- Relacionamento intensivo com os consumidores;

- “SAC, o patriménio negligenciado”.



Metodologia

Amostra e Sujeitos da Pesquisa

> Acessibilidade (empresa/gestores/exemplos)

- Pespico/SP - Elaine Santos e Lilian Otushi;
- Nutrimental/PR - Fernanda Serricchio;

- Bunge Alimentos/SC - Alexandra Pereira.



Metodologia

Instrumento da Pesquisa e Procedimentos para
Coleta de Dados

- Entrevista estruturada (especialista);
- Entrevistas focalizadas (gestores);

- Analise de materiais de comunicacao.



Referencial Conceitual

Adaptacao do Marketing as Mudancas Sociais

Visao Visao Visao Visao

ampresarial empresarial B Gl CEElE] empresaria
voltada a voltada as voltada ao voltada ac
producao vendas marketing consumido




Referencial Conceitual

O Composto de Marketing na Gestao da Demanda

E importante observar que a Comunicagio de
Marketing nao se limita apenas a Promoc¢ao, pois
todas as variaveis do composto de marketing
‘comunicam’, afetando o programa de marketing como
um todo, de modo que todos os Ps de marketing

devem transmitir a mesma mensagem.
(OGDEN, 2002).



Referencial Conceitual

Consumidores — A conquista de seus direitos

- A protecao do consumidor data de a.C;

- Nos Estados Unidos, o Desenvolvimento industrial e o
fortalecimento do capitalismo;

- Nao houve um fator unico para o inicio, mas sim o
cruzamento de diversas vertentes complementando-se e
fortalecendo-se (Zulzke, 1997);

-Movimento Consumerista;

- A partir dos anos 70, outros paises comecam a receber
informacoes sobre a defesa do consumidor;



Referencial Conceitual

Consumidores — A conquista de seus direitos
Brasil

-A legislacao brasileira sempre acenou a protecao e defesa
dos consumidores;

- PROCON (1976);
- CONAR (1978);

- IDEC (1987);
- Codigo de Defesa do Consumidor (CDC — Lei 8.078);



Referencial Conceitual

O SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor

“canais de comunicacgao e facilitadores do dialogo com
clientes, consumidores e instituicoes voltadas a
politica de consumo.” (ZULZKE, 1997, p.5)

- Estados Unidos nos anos 70 e 80;

Brasil

- Nestlé em 1978;

- CDC em 11/09/1990;



Referencial Conceitual

A empresa condicionada pelo
comportamento do consumidor.

As empresas precisam estar atentas aos novos
conceitos sociais, pois os consumidores da Sociedade
da Informacao nao buscam apenas por perfeicao e
qualidade, buscam se identificar com os valores que as
empresas declaram e, principalmente, que praticam. As
empresas devem incorporar novos valores, novas
formas de relacionamento com a sociedade e novos

processos de gestao.
(BUENO, 2000).



Referencial Conceitual

O SAC estrategico

O SAC nao tem um carater meramente informativo,
podendo ser usado para varias finalidades:
relacionamento com os clientes, importante ferramenta
de vendas, suporte a campanhas promocionais, pesquisa

de mercado e administracao do negécio como um todo.
(MINCIOTTI; KIYOHARA, 1999) e
(PRABHAKER; SHEEHAN; COPPETT, 1997).

- Localizado em setores que possuem envolvimento
direto com o mercado e os consumidores;

- Poucas fazem uso estrategico;



Analise e Discussao dos Resultados

Estagios sucessivos da visao empresarial quanto a
orientacao do SAC nas gestoes empresariais:

Evitar punicdes Qualidade

Troca de receita L
e do Codigo de Responsabilidade
Defesa do .
Orientacdo de uso Social

Consumidor Marketing




Analise e Discussao dos Resultados

- E unanime que o SAC deve estar alocado, na estrutura das
empresas, em uma posicao estratégica com poder de decisao;

Gestao do SAC - Especialistas

Dra. Maria - Pode ser alocado em comunicac¢do ou nao ser subordinado a
José nenhum departamento.

Claudiae - Preferencialmente deve ser alocado junto a alta dire¢ao, nao sendo
Alipio subordinado a nenhum departamento, ou alocado em Marketing.

- Tem que estar alocado a uma area diretamente ligada a tomada de

Patricia .
decisao.

Maria

Licia - Deve preferencialmente ser alocado em Marketing.

- Tem que estar ligado diretamente a uma diretoria com poder de

Maria Inés L
decisao.

Ana Alice - Nao importa o departamento, deve estar em posi¢ao estratégica.



Analise e Discussao dos Resultados

- Todos enxergam que a maioria das empresas hao
utiliza as informacgoes do SAC de forma estratégica.

Gestao do SAC - Especialistas

A atuacao estratégica do SAC nas empresas €
prejudicada pela:

- Falta de profissionais preparados;

- Terceirizacao?



Analise e Discussao dos Resultados

- Para que o SAC passe a ter uma atuacao estratégica dentro
das empresas é indispensavel que todas as areas tenham
acesso as informacgoes do SAC e que reconhe¢cam a
importancia destas informacoes.

-O SAC deve interagir com outros setores da organizacgao.

Gestao do SAC - Especialistas

Dra. Maria José - Muitos ndao o fazem.
Claudia e Alipio - Raramente ocorre esta interacao.
Patricia - Algumas empresas comecam a promover esta interacao.

- Acontece em apenas alguns segmentos do mercado, os que

Maria Lucia _ _ _ i
lidam com situagdes de risco.

Maria Inés - Nao ha nenhum setor ligado ao SAC.

Ana Alice - E feito parcialmente.



Analise e Discussao dos Resultados

- Todos concordam que o SAC é fonte de informacoes
estratégicas para a organizacao, mas:

Gestao do SAC - Especialistas

Dra. Maria José - muitas empresas ndo utilizam.
Claudia e Alipio - muitas empresas ndo aproveitam.
Patricia - poucas empresas se utilizam deste potencial.
Maria Lucia - a maioria ndo utiliza.

. . - pouquissimas empresas conhecem este potencial e, também
Maria Inés pouq P P ’ ’

1Ss0 ndo ocorre pela terceirizagao desse servigo.

Ana Alice - € prejudicado pela terceirizagdo desse servigo.



Analise e Discussao dos Resultados

Gestao do SAC - Sintese dos principais topicos
apontados pelos especialistas

»>Por ser fonte de informacao estratégica para toda a
organizacao, o SAC deve ser utilizado estrategicamente,
para isso, deve ter interacao com todos os setores e, na

organizacao, estar ligado diretamente a uma area de

tomada de decisao.

»Na maioria das empresas, tanto o SAC como suas
informagoes nao vem sendo utilizados de forma
estratégica, além disso, a interacao do SAC com as outras
areas, quando praticadas, ocorrem de forma parcial.



Analise e Discussao dos Resultados

Gestoes dos SACs estudados.

- E hierarquicamente operacional.

Pensi - Vinculado a vice-presidéncia de Operagoes.

epsico N
- Interage com alguns setores da organizacao.

- E fonte de informacoes estratégicas para a organizagao.

- E hierarquicamente operacional.

: - Nao ¢ vinculado a outro departamento, possui total independéncia.

Nutrimental e
- Interage com alguns setores da organizagao.

- E fonte de informacdes estratégicas para a organizagao.

- E hierarquicamente operacional.
Bunge - Vinculado ao departamento de Garantia de Qualidade.
Alimentos . Recentemente passou a ter maior interagdo departamental.

- E fonte de informacdes estratégicas para a organizagao.



Analise e Discussao dos Resultados

Gestao do SAC - Correlacao entre a opinioes dos
especialistas e a pratica dos SACs estudados

Especialistas Empresa
Deve ser estratégica, mas nao Nao ¢ estrategico, mas ¢ fonte de
atuam assim. informacao estratégica para a
organizacao.
Deve estar ligado diretamente a Os SACs possuem posi¢ao

tomada de decisio. hierarquicamente operacional.

Deve ter interacdo com todos os Interage com alguns setores.

setores, o que ocorre de forma

parcial.




Analise e Discussao dos Resultados

Utilizacao das informacoes do SAC no Marketing

- Todos os especialistas concordam que as informacoes
do SAC beneficiam a gestao do composto de marketing.

Maria José - ndo sao utilizadas plenamente.

Claudia e :
. - ocorre mais na esfera de produto.
Alipio
Patricia - ainda, sdo poucas empresas que reconhecem este potencial.

Maria Lucia - ocorre mais na esfera de produto.
Maria Inés - ocorre apenas sob pressao.

Ana Alice - ndo tem ocorrido



Analise e Discussao dos Resultados

Utilizacao das informacoes do SAC na
Comunicacao de Marketing

- A comunicacao de marketing poderia dispor de rico
potencial de informacodes, oriundas das manifestacoes dos
consumidores via SAC, no entanto:

Maria José - nao ocorre em muitos casos.

Claudia e . :
g - 20 ocorre em muitos casos.
Alipio
Patricia sao poucas empresas que consultam o SAC antes de realizar

uma acao de comunicacao de marketing.
Maria Lucia - ocorre em certos casos
Maria Inés - esta utiliza¢ao s6 ocorre de forma reativa.

- parece que as empresas nao utilizam, ja que € uma das

Ana Alice .,
principais areas reclamada no Procon.



Analise e Discussao dos Resultados

Utilizacao das informacoes do SAC - Sintese dos
principais topicos apontados pelos especialistas

As informacoes do SAC podem e devem contribuir com o
desenvolvimento de todo o composto de marketing. Os ‘4

Marketing N . . _
pés’ véem se beneficiando com as informacoes do SAC de
forma desigual, o produto esta sendo mais contemplado.
_ _  Apesar de serem mencionados alguns exemplos, sdo
Comunicacao : acio d ot
. oucas as vezes em que a comunicagao de marketin
de Marketing P q ¢ g

consulta ¢ se beneficia com as informac¢oes do SAC.



Analise e Discussao dos Resultados

Utilizacao das informacoes dos SACs estudados
no marketing e na comunicac¢ao de marketing

Empresas Marketing

- Contribui com os ‘4 pés’,
Pepsico com maior énfase em
produto e promogao.

Nutrimental - Contribui com os ‘4 pés’.

- Contribui com os ‘4 pés’,
com maior énfase em
produto.

Bunge
Alimentos

Comunicacao de Marketing

- As informacoes do SAC sao
utilizadas na comunicac¢ao de
marketing, com maior freqiiéncia
nas promogoes da Elma Chips.

- As informacoes do SAC sao
utilizadas para o desenvolvimento e
melhoria das promocgoes.

- E utilizado na comunicacao de
marketing, porém com pouca
freqiiéncia.



Analise e Discussao dos Resultados

Utilizacao das informacoes do SAC — Sintese dos
topicos praticados pelas empresas

Marketing

Comunicacao
de Marketing

Os SACs contribuem com o desenvolvimento do

composto de marketing, com maior énfase em produto.

As informacgdes do SAC sao consideradas na elaboracao
da comunica¢ao de marketing, porém de forma diferente
por parte das empresas estudadas, sendo mais atuante nas
promocgoes da Elma-Chips (Pepsico) € da Nutrimental e

menos atuante na Bunge Alimentos.



Analise e Discussao dos Resultados

Utilizacao das informacoes do SAC - Correlacao
entre a opinioes dos especialistas e a pratica dos

Correlacao

Especialistas

Empresas

SACs estudados

Marketing

- Pode e deve contribuir com o
composto de marketing.

- Produto vem sendo mais
contemplado.

- Contribuem com o composto de
marketing.

- Produto vem sendo mais
beneficiado.

Comunicacio de
Marketing

E beneficiada
raramente, mas deveria
ser com mailor
freqiiéncia.

E relativamente
beneficiada.



Analise e Discussao dos Resultados

Funcoes e a pratica dos SACs — Gestao do Marketing

-identificacdao de mudangas no comportamento do consumidor;
_ -identificacdo de mudancas no comportamento do mercado;
D ficacio do perfill do client
-identificacao do perfil do cliente;
do SAC aad €op —
-economia de recursos financeiros;

-maior expansao no mercado.

Pratica -1dentifica¢do do publico (homossexual - desodorante);
-suporte a area comercial (e-care).



Analise e Discussao dos Resultados

Funcoes e a pratica dos SACs — Produto

- pesquisa de satisfacdo e expectativas;

- sugestao de sabores;

- aperfeicoamento e reducao de custos de fabricagao do produto;
Funcoes - desenvolvimento e melhoria de produtos;
do SAC - mudanca na redagao das informagdes da embalagem:;

- ampliacdo das informagdes de uso do produto;

- mudancgas nas embalagens;

- melhoria do servico.

- reformulagao de sabor (Ades e Ruffles);
- langamentos de sabor (barra de cereais maracuja);
- langamento de versao light (barra de cereais);
- repagina¢ao do icone da marca (Ades);
Pratica - inclusao de tampa na embalagem do suco (Ades);
- mudanga dos saches - acréscimo de picote lateral para abertura (Bunge);
- mudanca na fixacao do rotulo nas embalagens (Nutrilon e F. Lactea);
- mudanga da embalagem da maionese (Delicia);
- relancamento/retorno do nroduto (Cebolitos).



Analise e Discussao dos Resultados

Funcoes e a pratica dos SACs — Preco

- estudo de viabilidade de preco;
- adequacgao de preco ao publico alvo;
- controle de precos praticados no mercado (contra praticas abusivas).

Funcoes
do SAC

Pratica - negociagdo objetivando precos mais adequados.

Funcoes e a pratica dos SACs — Distribuicao

Funcoes - identificacdo de possiveis pontos de venda;
do SAC - controle de prazo de entrega.

- lista com 0 mapeamento nacional de todos os pontos de vendas;

Pratica e : .
- dentincia de produto vencido expostos a venda.



Analise e Discussao dos Resultados

Funcoes e a pratica dos SACs
Comunicacéao de Marketing — Comunicacéao Integrada

Funcoes
do SAC feedback da campanha.

Pritica interacdo do publico com os personagens das propagandas (desodorante);
- posicionamento diferenciado para a maionese (Delicia).

Comunicacao de Marketing — Propaganda

Fungdes - correcdo da propaganda;
do SAC - adaptacao da grade de veiculacao.

- corre¢do da propaganda (chefe de cozinha e Kaiser);

Pratica : 9 . . )
- mudanca na grade de veiculagdo (horarios e canais - Ketchup).



Analise e Discussao dos Resultados

Funcoes e a pratica dos SACs
Comunicacao de Marketing — Promocao de Vendas

TS -corrigir e/ou adequar a promocao
do SAC & quar a promogao.

- mudanca de Caixa Postal;

Pratica N : :
- acréscimo de dados em folder promocional - datas dos sorteios.

Comunicacao de Marketing — Vendas Pessoais

Funcoes . :
do SAC ~ capacitacdo da equipe de vendas.

Pratica



Analise e Discussao dos Resultados

Funcoes e a pratica dos SACs
Comunicacao de Marketing — Relacoes Publicas

- interacao com diversos stakeholders;
Func¢oes - formagao e manutencdo da imagem (uma das vozes da empresa);
do SAC - melhora da imagem:;

- transmissao de credibilidade.

- incentivo para novos contatos (cartdo de agradecimento);
Pratica - atendimento de diversos stakeholders (estudante, prestadores de servigo
etc).



Analise e Discussao dos Resultados

Funcoes e a pratica dos SACs
Comunicacao de Marketing — Marketing Direto

Funcoes

do SAC utilizacao de banco de dados

Pratica - utilizagcdo de banco de dados (pesquisa de midia)

Comunicacao de Marketing — Marketing Digital

Funcoes : . - ~ :
do SAC orientagdo para a criagdo ou manutengao do site

Pratica - criacdo de site para venda on-line (concessionarias)



Consideracoes Finais

A analise qualitativa dos dados permite concluir
que:

- nao ha uma padronizacao no mercado quanto a
utilizacao do SAC, isto e, cada empresa utiliza o
SAC de forma diferente;

- as Iinformacoes do SAC sao utilizadas em maior
ou menor escala, conforme o segmento
empresarial;



Consideracoes Finais

-0 SAC e um excelente instrumento empresarial, com
potencial de alimentar todas as acoes empresariais,
inclusive as de comunicacao de marketing, no entanto,
sS40 poucas as empresas que reconhecem e utilizam
plenamente este potencial;

- enquanto  algumas = atividades  de  gestao
empresarial e mercadologicas sao beneficiadas
pelas manifestacoes dos consumidores, o mesmo
nao ocorre na mesma proporcao em relacao a
comunicacao de marketing;

- de forma reativa, algumas empresas utilizam as
informacoes do SAC na comunicacao de
marketing.



Questoes para futuros estudos

v Como a comunicacao de marketing pode se
estruturar para se beneficiar das informacoes do SAC?

v'Como as agéncias, departamento e profissionais de
comunicacao podem atuar para utilizar os SACs,
mesmo terceirizados?

v'Ser estratégico é realmente a resposta para um SAC
mais efetivo?

v'Como inovar na gestao administrativa e de marketing
para que o consumidor tenha maior presenca nas
decisoes empresariais e mercadologicas?

v'As agéncias de comunicacao tém a pratica de
consultar as informacoes do SAC antes de elaborar
umMa cambvanha?



Questoes para futuros estudos

v'Qual a importancia das informacoes do SAC no
momento de decisoes estratégicas?

v'Ha restricoes e/ou interesses conflitantes entre as
areas de SAC e marketing que impecam uma maior
interacao?

v'Qual é a visao/percepcao dos demais departamentos,
quanto as informacoes do SAC?

v'A gestao dos diversos departamentos de uma
empresa leva em consideracao as informacoes do SAC
antes de definirem uma estratégia?

v'Quais as atividades do SAC que contribuem para a
gestao da responsabilidade social?
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