
     XL ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO  “Contribuições da Engenharia de Produção para a Gestão de Operações Energéticas Sustentáveis” Foz do Iguaçu, Paraná, Brasil, 20 a 23 de outubro de 2020.     Qualidade na prestação de serviços por meio de tecnologias de autoatendimento: uma revisão de literatura  Eduardo Moraes de Almeida (FEA-RP/USP) eduardo.almeida1277@gmail.com Márcia Mazzeo Grande (FEA-RP/USP) mgrande@usp.br    O controle de custos e despesas das mais diversas naturezas passou a ser algo cada vez mais importante para as organizações sustentarem suas posições competitivas, em um cenário de crescente globalização.  Nas operações de serviços, as tecnologias de autoatendimento têm se mostrado ferramentas úteis, à medida que propiciam redução de custos de operação, reduzindo o número de colaboradores necessários para a prestação do atendimento dos serviços e aumentando a capacidade de produção, quando bem aceitas pelos usuários. Assim, estudar a maneira como a qualidade é abordada especificamente no que diz respeito as tecnologias em questão, mostra-se fundamental, à medida que o impacto gerado nas organizações é alto e pode ocorrer em frentes distintas, como na redução de custos, na padronização na prestação de serviços ou até mesmo na fidelização dos consumidores. Dessa maneira, o objetivo do trabalho foi realizar uma revisão de literatura da base de dados Scopus, com a finalidade de entender o que vem sendo discutido pelos diferentes autores e estudiosos sobre o tema. Os achados de pesquisa ressaltam a importância das empresas se adaptarem à tendência de adoção das tecnologias de autoatendimento, de acordo com o perfil dos clientes e os atributos de qualidade valorizados por eles.  Palavras-chave: Tecnologias de autoatendimento, Qualidade, Serviços de Autoatendimento. 
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1. Introdução  Segundo dados da Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) de 2019, tem-se verificado um movimento de redução da força de trabalho humana a nível mundial, associado ao gradativo aumento dos custos laborais unitários (unit labor costs). Neste contexto, as tecnologias de autoatendimento em serviços (Self-Service Technologies - SST) mostram-se ferramentas úteis, à medida que propiciam redução de custos de operação, já que utilizam-se de menos recursos, com a redução do número de colaboradores necessários para a prestação do atendimento dos serviços, entregando uma capacidade de atender mais clientes, simultaneamente, quando bem aceitas (CURRAN; MEUTER, 2005; YANG; KLASSEN, 2008).  Além disso, as tecnologias de autoatendimento podem propiciar entregas mais padronizadas, conveniência de tempo e lugar aos consumidores (YANG; KLASSEN, 2008). Ainda, segundo Yang e Klassen (2008), a combinação de melhorias nas próprias tecnologias e o incremento da disposição dos consumidores em utilizá-las, indica que a tendência de automação na prestação de serviços continuará. Assim, além da redução dos custos diretos inerentes à prestação dos serviços, as tecnologias de autoatendimento são ser capazes de gerar ganhos econômicos relacionados à fidelização dos consumidores, quando estes percebem qualidade e valor no serviço prestado (MEUTER et al, 2005)  Algumas tecnologias de autoatendimento, como bancos online, caixas de supermercados, guichês de compras de passagens para o transporte público já são bastante populares entre os consumidores.  Por conta da disseminação das SSTs, a qualidade em serviços de autoatendimentos tem se tornado uma questão importante: ela é um fator de adesão do consumidor à tecnologia tanto no que diz respeito à facilidade de uso quanto à confiança do usuário no autoatendimento (LIN; HSIEH, 2011).  Assim, o objetivo deste trabalho foi realizar uma revisão da literatura sobre a qualidade e a utilização de tecnologias de autoatendimento, a fim de identificar a forma como a literatura correlaciona os dois temas: qualidade em serviços e SST’s.  2. Referencial teórico 2.1 Serviços de autoatendimento (SST’s) Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), um serviço é uma experiência perecível, intangível, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de co-produtor. Kotler e Keller 



 XL ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO  “Contribuições da Engenharia de Produção para a Gestão de Operações Energéticas Sustentáveis” Foz do Iguaçu, Paraná, Brasil, 20 a 23 de outubro de 2020.                                                 
2  

(2012) afirmaram que os serviços podem consistir em uma oferta de maior valor agregado ao cliente, apresentando pontos de diferenciação.   Rayport, Jaworski e Kyung (2005) definiram que os clientes são servidos através de pontos de contato, que podem ser humanos ou automatizados. Ambas as alternativas podem ocorrer através de diferentes agentes e canais, ou até mesmo um portfólio que comporte tais possibilidades.  As tecnologias de autoatendimento (SST) são interfaces tecnológicas que permitem que consumidores produzam serviços independentemente da participação direta de um funcionário da empresa prestadora (MEUTER et al., 2000). São exemplos de SSTs: caixas eletrônicos, check-outs em hotéis e as mais diversas operações realizadas por meio internet. Para Kotler e Keller (2012), essas tecnologias visam cumprir papel de interação, trazendo operacionalmente consigo aumento da precisão e da velocidade de realização do atendimento em comparação a outros meios mais tradicionais, como o atendimento realizado por pessoas, acarretando, consequentemente, na redução de custos evidentemente. No entanto, para que isso ocorra, é necessário haver adesão das pessoas pela utilização desse tipo de tecnologia (MEUTER et al., 2005). Berry, Seiders e Grewal (2002) indicaram que a percepção por parte dos consumidores da conveniência com que um serviço é prestado, que é um constructo individual composto pelas dimensões de tempo e esforço, possui um efeito direto nas percepções sobre a qualidade do serviço em si e no consequente grau de satisfação dos usuários.  Dessa forma, as tecnologias de autoatendimento podem, por si só, melhorar a maneira como um cliente percebe que um serviço esteja sendo prestado, o que pode ser fundamental na retenção deste e em eventuais processos de recompra (KOTLER; KELLER, 2012).  A gestão do  ponto de contato/interface com o  usuário é fundamental nas operações de serviços, pois, como coprodutores, os usuários devem ter noção clara de suas funções no processo (KOTLER; KELLER, 2012) e enxergaram a vantagem existente ao optarem por essa opção de interface, quando existir a possibilidade de escolha, além de saberem como utilizá-la devidamente (MEUTER et al., 2005). Segundo Parasuraman (2000, p. 308) a prontidão tecnológica está relacionada a “propensão para abraçar e utilizar novas tecnologias para o cumprimento de metas na vida pessoal e no trabalho”. Apesar de consistir em uma construção individual, tratando-se de um fator preponderante na utilização de tecnologias de autoatendimento pela primeira vez e, 
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consequentemente, na adoção em experiências posteriores, as empresas podem tomar medidas que visem influenciar no grau de prontidão tecnológica dos consumidores e em consequência, aumentem o grau de utilização de SST’s. Para tal, treinamentos e educação aos consumidores, por meio de instruções e anúncios amigáveis, podem funcionar (MEUTER et al., 2005).  2.2 Gestão da qualidade em serviços Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), em serviços, a avaliação da qualidade por parte dos consumidores ocorre ao longo de todo o processo, de modo que cada ponto de contato com o cliente seja considerado um “momento de verdade”, no qual é possível ou não satisfazê-lo. Dessa maneira, a definição da qualidade em serviços consiste na comparação entre a qualidade percebida pelos consumidores ante suas expectativas prévias referentes a prestação dos serviços (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apresentaram um modelo conceitual de qualidade em serviços, considerando a ideia de percepção da qualidade por parte dos consumidores, demonstrados na Figura 1.                  
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 Figura 1 - Modelo de Qualidade dos Serviços 
 Fonte: (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 44)  Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) identificaram a existência de 5 gaps que afetam a qualidade dos serviços, sendo que os gaps 1, 2, 3 e 4 se situam no lado da empresa prestadora de serviços e o gap 5 se referencia ao ponto de vista dos consumidores. Os autores concluíram que a qualidade que um consumidor percebe em um serviço está relacionada a magnitude e a direção do quinto gap, que por sua vez, é composto por uma função que também considera a magnitude e a direção dos demais gaps. A partir desse modelo, os autores definiram também uma escala de diversos itens para aferir as cinco dimensões da qualidade (confiabilidade, capacidade de resposta, segurança, empatia e aspectos tangíveis - apresentadas aqui em grau decrescente de importância), por eles mesmos apresentadas. A ferramenta, denominada SERVQUAL, apresenta 22 enunciados em cada uma de suas duas partes, que descrevem aspectos das dimensões da qualidade citados, de modo que se registre as expectativas dos respondentes em um primeiro momento, e suas percepções, posteriormente. 

CONSUMIDORMarketing bocaa boca Necessidades Pessoais Experiências PassadasServiço EsperadoGAP 5 Serviço PercebidoOPERAÇÃO Serviço Entregue GAP 4 Comunicação aosconsumidoresGAP 3 Tradução das percepçõesem especificações dequalidade do serviçoGAP 2GAP 1 Percepção pela gerênciadas expectativas dosclientes
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Embora a SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) funcione como um modelo global para a avaliação da qualidade em serviços no contexto de interação entre consumidores e colaboradores, estudos indicaram que o processo de avaliação de novas tecnologias por parte dos consumidores difere significativamente do tradicional (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 2005).  Lin e Hsieh (2011) propuseram uma escala de múltiplos itens que examinasse fatores chave que influenciassem a qualidade de serviços de autoatendimento. O modelo em questão (SSTQUAL) propõe 20 itens, apresentados por meio de um questionário, influenciando 7 dimensões (Funcionalidade; Aproveitamento; Segurança/ Privacidade; Garantia; Design; Conveniência; e Customização) que compõem a qualidade geral de um serviço de autoatendimento. Abaixo, detalhe-se as dimensões citadas: 
 Funcionalidade: associada a capacidade de resposta, confiabilidade e facilidade de uso; 
 Aproveitamento: descreve as percepções de aproveitamento e prazer durante o processo de entrega resultante das tecnologias de autoatendimento; 
 Segurança/ Privacidade: tendo a ver com o grau de segurança contra invasões, fraudes e perda de informações pessoais; 
 Garantia: retrata confiança, associada a reputação e competência da tecnologia; 
 Design: diz respeito ao design geral do sistema do serviço de autoatendimento; 
 Conveniência: relacionada a acessibilidade do serviço de autoatendimento; 
 Customização: demonstra o quanto um serviço de autoatendimento pode ser alterado para entregar preferencias individuais de consumidores.  3. Metodologia Para a realização deste trabalho, optou-se pela utilização da metodologia de revisão sistemática da literatura. Kitchenham (2004) definiu revisão sistemática como “um meio de avaliar e interpretar toda a pesquisa disponível relevante para um problema de pesquisa específico, uma área de estudo ou fenômeno de interesse. Esse tipo de estudo é interessante também para sumarizar evidências de um ponto, apontando benefícios e limitações existentes, por exemplo; de identificar gaps existentes na pesquisa atual, com o intuito de indicar áreas para futuras investigações; e propiciar um quadro ou estado dos estudos para posicionar adequadamente novas atividades de pesquisa. Dessa forma, essa estratégia de pesquisa foi útil aos objetivos desse trabalho. 
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 3.1 Método de coleta de dados Realizou-se uma busca pelos estudos presentes nas seguintes bases de dados Scopus. Para a busca realizada no Scopus, no campo tópico, os descritivos utilizados foram os seguintes: “self-service technologies” and “quality”. Os filtros utilizados para seleção dos artigos foram: tipo de documento (“artigos”); categorias (“Business, Management and “Accounting”); linguagem (“inglês”); e sem determinação de ano de publicação (Quadro 1). Obteve-se nesta fase 40 artigos.  Quadro 1 - Parâmetros de pesquisa – Scopus  Fonte: Adaptado de (BECKER; SMIDT, 2016)  O gráfico 1 apresenta a quantidade de artigos por ano, que a busca citada indicou.  Gráfico 1 - Quantidade de artigos por ano de publicação  Fonte: elaborado pelo autor 
Parâmetros de pesquisaTermos de pesquisa "self-service technologies" and "quality"Termos aparecem em TópicoTipo de fonte JournalsTipo de documento ArticlesÁrea de estudo Management; Business e AccountingLinguagem InglêsAno Não determinado
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 Os primeiros estudos sobre o tema datam de 2003, ou seja, trata-se de um tema recente, não apenas de pesquisa, mas na sociedade em geral, considerando, evidentemente, o desenvolvimento de novas tecnologias no presente século.   A maior incidência de publicações ocorreu no ano de 2015 (7 publicações), seguida pelos anos de 2013 e 2018, com 5 publicações cada. Outro fato interessante é que, 28 artigos ou 70% do resultado da busca detalhada na plataforma Scopus, foram publicados nos últimos seis anos. Isso demonstra o crescente interesse por estudos deste tema e como sua abordagem na pesquisa acadêmica é recente, em concordância com o surgimento das tecnologias de autoatendimento, e, até o momento, escassa. O critério de inclusão ou não de um artigo no trabalho foi a compatibilidade do presente trabalho com os objetivos e problemas de pesquisa dos estudos encontrados, verificada por meio da análise dos resumos dos artigos. O resultado desta fase foi a seleção de 19 artigos que foram lidos na integra e analisados segundo os objetivos de pesquisa, as metodologias aplicadas e as conclusões geradas por cada um deles.  4. Resultados Os 19 artigos selecionados forma publicados em 18 journals diferentes. A tabela 1 apresenta todos estes journals e a quantidade de artigos utilizados neste estudo encontrados em cada um deles, bem como os respectivos fatores de impacto dos anos de 2018 e 2019. É importante destacar que os dados referentes aos fatores de impacto foram retirados diretamente da base de dados Scopus e a métrica utilizada é conhecida como CiteScore, desenvolvida pela Elsevier no ano de 2016 e que considera o número de citações no ano corrente do índice, dividido pelo número de publicações realizados nos três anos anteriores.  Tabela 1 - Relação de periódicos x quantidade de artigos x CiteScore 2019 x CiteScore 2018 Periódico Nº de artigos CiteScoreTracker 2019 CiteScore 2018 Journal of Retailing and Consumer Services 2 4.42 4.53 Service Industries Journal 1 2.12 2.36 Journal of Service Research 1 5.71 8.04 Journal of Promotion Management 1 1.52 1.04 Gadjah Mada International Journal of Business 1 0.64 0.89 Managing Service Quality 1 Coverage discontinued in Scopus Coverage discontinued in Scopus International Journal of Hospitality Management 1 6.47 5.56 
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Periódico Nº de artigos CiteScoreTracker 2019 CiteScore 2018 Cogent Business and Management 1 0.82 0.99 International Journal of Information Systems and Project Management 1 1.04 1.67 European Business Review 1 1.76 2.25 Journal of Retailing 1 5.27 8.12 International Journal of Quality and Reliability Management 1 2.07 2.52 Journal of Strategic Marketing 1 2.04 2.15 International Journal of Quality and Service Sciences 1 1.40 1.76 Service Business 1 2.35 2.72 International Journal of Service Industry Management 1 Coverage discontinued in Scopus Coverage discontinued in Scopus Technological Forecasting and Social Change 1 4.61 4.32 Investment Management and Financial Innovations 1 0.44 0.28 Fonte: elaborado pelo autor  O gráfico 2 mostra os países de origem dos trabalhos realizados, a fim de indicar onde se situam os autores que pesquisam o tema do presenta estudo e se existe concentração de interesse ou escassez de estudos.  Gráfico 2 - Quantidade de artigos por país  Fonte: elaborado pelo autor  Nota-se que a maior parte dos estudos forma realizados nos Estados Unidos (6 pesquisas) e na Europa (6 pesquisas). É importante destacar que não foram encontrados trabalhos acadêmicos 1 1 6 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
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realizados no Brasil ou mesmo na América Latina, o que demonstra uma escassez geral de autores que se interessam pelo tema no país.  A principal estratégia de pesquisa presente é o survey via questionário, utilizado em 84% das pesquisas. 16% (2 artigos) utilizaram o método de pesquisa de revisão de literatura (gráfico 3).  Gráfico 3 - Quantidade de artigos por Metodologia  Fonte: elaborado pelo autor  4.1 Relações e novos desafios de pesquisa A figura 2 apresenta os principais pontos em resumos dos principais achados dos 19 artigos selecionados, a saber: título, autores e ano de publicação, objetivo, metodologia e conclusão.  Figura 2 - Principais pontos dos estudos analisados no presente trabalho           
16%84%Revisão da Literatura Survey
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4.1.1 Relações entre serviços de autoatendimento e qualidade na literatura Da análise dos estudos apresentados, tem-se: 
 De forma geral, as pesquisas tiveram como foco determinar os fatores que influenciavam os consumidores a experimentarem os serviços prestados via terminais de autoatendimento e a responsabilidade dos usuários na co-criação dos serviços (FOTIADIS, 2019);    
 Propostas de modelos conceituais como os de Lin e Hsieh (2011) e Taillon e Huhmann (2017); 
 Análise e identificação de atributos específicos de qualidade valorizações pelos usuários (AHN; SEO, 2018; FERNANDES; PEDROSO, 2017; LEE et al, 2013); 
 Análise dos impactos das SSTs na satisfação dos usuários e como o comportamento do consumidor é afetado por elas (SHAHID IQBAL; UL HASSAN; HABIBAH, 2018; FERNANDES; PEDROSO, 2017; BOGICEVIC et al, 2018; OTIENO; GOVENDER, 2016); 
 Identificação e análise do impacto de antecedentes específicos que influenciam a prontidão tecnológica e a aceitação das SSTs pelos usuários (BOON-ITT ,2015; WEIJTERS, 2007). A análise dos trabalhos permitiu estabelecer as algumas relações importantes (Figura 3). Figura 3 - Relações encontradas na literatura 

 Fonte: elaborado pelo autor 
Diferenças nas percepções da qualidade em SST's por perfil demográficoQualidade em serviços de autoatendimentoAntecedentes impactantes para a opção por serviços prestados via SST's Impacto e percepções das dimensões da qualidade em serviços de autoatendimentoGrau de satisfação dos consumidores Intenções de recompra e grau de satisfação
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 5. Considerações finais e conclusões Este estudo realizou uma revisão da literatura sobre qualidade na prestação de serviços via tecnologias de autoatendimento, procurando entender, ilustrar e explorar o que foi e segue sendo estudado na academia sobre o tema. Foram, no total, analisados 19 artigos da Scopus, sobre o tema, de modo a construir inter-relações e conexões entre tais pesquisas e gerando questionamentos, insights e questões para futuros trabalhos acadêmicos.  Evidenciou-se que a implementação de tecnologias de SST’s é recente, sendo os estudos da qualidade acerca deste tipo específico de prestação de serviços mais recente ainda. O primeiro estudo da base Scopus aqui utilizada que abordou o tema é datado de 2006 e, somada ao intervalo de tempo curto em que verificaram-se estudos neste sentido e há escassez de artigos e trabalhos acadêmicos sobre o tema em questão. Este trabalho de revisão de literatura abrangeu apenas a base de dados Scopus, com o string de busca “self-service technologies” and “quality” e artigos em português e inglês, o que é uma limitação deste trabalho.  No entanto, considerando-se as interrelações identificadas entre os trabalhados analisados, é possível propor questões para novas pesquisas a serem realizadas: 
 Q1: Quais das dimensões da qualidade em serviços prestados via tecnologias de autoatendimento destacadas no modelo SSTQUAL (LIN; HSIEH, 2011) são mais relevantes na percepção dos consumidores no Brasil e, consequentemente, devem ser priorizadas pelas empresas prestadoras de serviços?; 
 Q2: Existem distinções na percepção da qualidade em serviços prestados via tecnologias de autoatendimento ocasionadas por diferenças em perfis demográficos, além de gênero e idade, como renda, por exemplo?; 
 Q3: Como ocorre a avaliação da qualidade em serviços prestados através da integração de tecnologias de autoatendimento e um portal on-line, por exemplo? Os parâmetros de avaliação são os mesmos que os utilizados na avaliação da qualidade de serviços prestados puramente via SST’s?; 
 Q4: Como as empresas podem explorar a qualidade percebida dos serviços prestados via tecnologias de autoatendimento para aumentar seu nível de retenção de clientes e, consequentemente, apresentar maiores rendimentos no futuro, aumentando o ciclo de vida do consumidor dentro da empresa? 
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