COMPREENDENDO AS GARANTIAS DO SERVICO EM UMA PLATAFORMA DE
NEGOCIACOES ONLINE

RESUMO

A tematica Garantias do Servico (GSs) ainda € pouco explorada em termos de publicacdes
cientificas, principalmente em um contexto brasileiro. Muitas pesquisas, ainda tém focado
somente nos efeitos das GSs em momentos especificos da compra, ignorando seus impactos de
forma qualitativa e abrangente sobre a organizacdo. Considerando a natureza intangivel dos
servicos online, é preciso oferecer garantias que transmitam maior confiabilidade nas
negociagdes online e com isso atender as expectativas dos clientes. Por meio de uma abordagem
qualitativa e com o propdsito de tentar preencher algumas dessas lacunas, esse artigo tem como
objetivo compreender como 0s consumidores percebem as Garantias dos Servigos oferecidas
pela plataforma de negociacédo online do Mercado Livre (ML). Em termos metodoldgicos, trata-
se de um estudo exploratério e descritivo, por meio de uma abordagem qualitativa. A coleta dos
dados foi realizada através de um roteiro de entrevista estruturado respondido por 14 usuarios
da plataforma de negociaces do ML no Brasil. Os dados foram analisados a luz da Analise de
Conteldo e agrupados em cinco categorias tematicas que foram definas, a priori, do estudo
seminal de Hart (1988). Os participantes da pesquisa deixaram claro quais sdo os padrdes
minimos que uma GSs deve contemplar para ter um bom sistema de garantias dos servigos em
uma plataforma de negociagdes online. Os resultados demonstram que as categorias exploradas
convergem para a teoria abordada. Dessa forma, dando sustentacdo para a pesquisa realizada e
com isso oferecendo novas perspectivas como contribuigéo teorica para os estudos futuros que
abordam a tematica GSs.

Palavras-Chave: Garantias do Servico. Plataforma de negociacdes online. Andlise de
Conteldo.



1 INTRODUCAO

O setor de servigcos assume uma posicdo de destaque na economia mundial
contemporanea, sendo responsavel por grande movimentacao financeira e geracdo de muitos
empregos. Principalmente, empresas que estdo inseridas na revolucdo tecnoldgica causada
pelas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs). As novas empresas que surgem dessa
revolucao possuem caracteristicas heterogéneas e com maior amplitude de atuacdo. Assim, 0s
servigos oriundos dessas empresas, sdo configurados como mais dinamicos e acessiveis, por
exemplo: i) os bancos online (eBank); ii) cursos a distancia (E-learning); iii) compra e venda
pela internet (E-commerce); iv) plataformas de negociacéo online (AliExpress, eBay, Mercado
Livre); entre outros (Schafran, McDonald, Lopez, Akyelken, & Acuto., 2018). Na ultima
década, o consumo de servigos no Brasil desfrutou de um crescimento gradual e isso pode ser
explicado pela recente mobilizacdo social de 35 milhdes de brasileiros que ascenderam a classe
média, correspondendo a 18% da populacdo (Donatelli, Hoefel, Resstom, & Stul,, 2016). Esse
fendmeno possibilitou que muitos consumidores brasileiros tivessem acesso a novos produtos
e servigos oferecidos em plataformas online.

Devido ao dinamismo do mercado online, o consumidor tem passado por mudancgas no
seu processo de consumo de servicos. Hoje os consumidores sdo mais consciente de seus
direitos, desejando ter acesso a determinados produtos ou servi¢os e a um atendimento que
supere suas expectativas (Souki, Antonialli, Barbosa, & Oliveira,, 2019). Esse comportamento
foi impulsionado pelo crescimento e massificacdo das redes sociais, em que as opinides
negativas podem se multiplicar entre as centenas de contatos virtuais. Um levantamento do
Instituto Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC) apontou que o nimero de queixas
de consumidores em relacdo a descortesia no atendimento triplicou nos altimos anos. Além de
serem mal atendidos, 11% dos clientes ainda ouvem desaforos dos funcionarios (Leal, 2013).
Esses sinais indicam que os consumidores estdo ficando cada vez mais exigentes com 0s
servigos. Quando se trata do consumo de servigos, oferecer garantias torna-se uma condicdo
fundamental. Essa garantias devem ser disponibilizada na forma de compensacdo, com
facilidade para reivindicar a substituicdo do servigco, com reembolso ou credito, superando a
falha ocorrida dos servicos que foram prometidos (Walk, 2018).

Para Hart (1988), uma boa garantia de servico deve possuir carateristicas que
minimizem a insatisfacdo do cliente e, assim, aumente sua percepcdo de qualidade, satisfacdo
e lealdade. Essas caracteristicas sdo formadas pela: i) incondicionalidade da garantia, ii)
garantia facil de ser entendida e comunicada, iii) garantia significativa e expressiva, iv) facil de
ser reivindicada e v) rapida de ser recebida. Cabe destacar que existe uma distingdo importante
entre as garantias do servico e as garantias dos produtos. As garantias de um produto procuram
cobrir aspectos tangiveis, enquanto que as garantias do servi¢o buscam atender o cliente de
alguma forma, desde um Unico aspecto do servigo oferecido ou de todos os aspectos que
envolve sua prestacdo (Walk, 2018). A importancia dessas caracteristicas também foi
referenciada por varios estudos posteriores ao de Hart (1988) (McColl, Truong & La Rocca,
2019; Wirtz, 2018; Meyer, Gremler, & Hogreve, 2014; Hogreve & Gremler, 2009). Quando
sdo bem utilizadas pelas empresas, as garantias do servigo podem se transformar em
uma poderosa ferramenta de marketing. Com essa ferramenta € possivel reduzir a percepcéo
de risco pelos consumidores, melhorar a qualidade percebida, diferenciar uma oferta do servigo
e para institucionalizar e profissionalizar a gestdo interna de reclamacédo e recuperagdo de
cliente (Hogreve & Gremler, 2009).

De acordo com Nunes, Mondo & Costa (2011), a tematica Garantias do Servico (GSs)
ainda é pouco explorada em termos de publicacdes cientificas, principalmente no contexto
brasileiro. Para os autores, uma parte substancial do conhecimento estabelecido sobre o tema
esta relacionada com a satisfacéo do cliente e a qualidade percebida. O que ndo inclui o processo
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de percepcdo do consumidor em relagdo as GSs oferecidas pela empresa. Junto a isso, Bitner
(2014) diz que € preciso realizar estudos que investiguem questdes vitais acerca da tematica
servico, e dentre estas questdes que precisam ser melhor estudadas e ampliadas esté o papel das
técnicas de prestacdo de servico que envolvem o desenvolvimento de garantias e seu impacto
na satisfacéo e fidelizacéo dos clientes.

Nesse sentido, apesar das Garantias do Servico terem sido objeto de varias pesquisas,
ainda é uma temaética pouco desenvolvida e explorada. Principalmente no que tange a estudos
que busquem compreender o porgqué, quando e como essas garantias podem ser utilizadas como
uma referéncia para a melhoria dos processos de poOs-venda. Muitas pesquisas tem sido
direcionadas a estudar os efeitos das GSs em momentos especificos da compra, ignorando seus
impactos de forma mais ampla sobre a organizagdo (McColl et al, 2019; Ostrom & lacobucci,
2016; Shahril, Aziz, Othman, & Bojei, 2015). No entanto, € importante que se investigue as
GSs por meio de observagdes e avaliacdes do cliente, antes, durante e principalmente, depois
de terem experimentado um servico.

Alguns trabalhos, ndo abordam as GSs de forma ampla ao tentarem medir a percepgéo
dos consumidores em relacéo certos tipos de servigos prestados (Crisafulli & Singh, 2016; Jin,
Huang & He, 2016; Zheng, Hung, Lin & Wu, 2015) e nem mesmo se preocuparam em entender
como os consumidores percebem as GSs em seu cotidiano. Assim, por meio de uma abordagem
qualitativa e com o propdsito de tentar preencher algumas dessas lacunas, esse artigo tem como
objetivo compreender como os consumidores percebem as Garantias dos Servigos oferecidas
pela plataforma de negociacdo online do Mercado Livre (ML). O ML é uma empresa que
oferece servigos e solucdes voltadas para o e-commerce. Ela assegura que pessoas e empresas
possam comprar, vender, pagar, anunciar e enviar produtos por intermédio da internet. A
empresa atua em 14 paises e tem cerca de 1,6 mil funcionarios. Possuia um total 211 milhdes
de usuérios e mais de 10 milhdes de vendedores, incluindo empresas e grandes marcas
(Mercado Livre Brasil, 2019).

Assim, para atingir o objetivo do trabalho, este artigo apresenta uma discusséo
estruturada em cinco se¢des a contar desta introducdo. A segunda se¢do aborda uma revisédo de
literatura sobre garantias de servicos. A terceira se¢do apresenta as escolhas metodoldgicas que
guiaram o estudo, bem como sua abordagem que permitiu compreender melhor o tema e sua
relagdo com os consumidores, permitindo sua replicacdo em trabalhos futuros. A quarta se¢ao
apresenta a discussdo dos resultados da pesquisa, fazendo uma interlocucédo entre os principais
trechos dos participantes e a teoria que fundamentou o estudo. Por fim, a quinta se¢éo aborda
as conclusdes, limitacGes e sugestdes de pesquisas futuras.

2 REVISANDO AS GARANTIAS DO SERVICO

A tematica ‘Garantias do Servigo’ teve suas origens nos trabalhos do professor Ph.D.
Christopher W. L. Hart. Pesquisador e autor de varios livros e artigos cientificos, Hart foi
professor da Cornell University e da Harvard Business School. O seu artigo mais importante e
ganhador do prémio McKinsey, intitulado “The Power of Unconditional Service Guarantees”,
foi o marco inicial dos estudos direcionados a tematica Garantias do Servi¢co na academia. O
artigo seminal foi publicado no ano de 1988 na revista Harvard Business Review. Em seu artigo,
Hart (1988) elabora o conceito basilar de Garantias do Servico e torna-se referéncia para o0s
trabalhos posteriores. Nesse trabalho, sdo estabelecidas as premissas tedricas que fundamentam
esse presente artigo. O autor comeca fazendo uma discussao empirica sobre os servicos,
dizendo que eles devem ser garantidos para satisfazer as expectativas e necessidades do
consumidor. E por meio de varios casos empresariais, 0 autor busca explicar a razdo pela qual
as garantias do servigo podem ajudar uma organizacao a se transformar em uma empresa de
desempenho superior. De acordo com Wirtz (2018), uma boa garantia de servi¢o deve conter
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certas carateristicas que irdo minimizar a insatisfagdo do cliente. Com isso, atender plenamente
suas expectativas gerando um aumento na sua percep¢do da qualidade, satisfacdo e lealdade.
Assim, Hart (1988) define e conceitua que uma Garantia do Servigo deve ser formada por
algumas caracteristicas essenciais, como: incondicionalidade da garantia, garantia facil de ser
entendida e comunicada, garantia significativa e expressiva, a garantia deve ser facil de ser
reivindicada e rapida de ser recebida.

Estudos posteriores ao de Hart (1988), discutiram diferentes e fragmentados aspectos
acerca das Garantias do Servico. Tais autores propuseram defini¢cdes a partir de elementos que
caracterizam as garantias, como por exemplo a qualidade das informacgdes fornecidas pala
garantia. Outros exemplos utilizados abordam: i) a compensacgéo; ii) a cobertura ou a sua
finalidade; iii) o meio e 0 método utilizados para que a informacdo chegue ao consumidor.
Estudos que trataram do escopo ou finalidade das garantias do servico verificaram que as
garantias mais especificas sdo superiores e que os consumidores preferem andncios que sejam
precisos e demonstrem confiabilidade (McColl et al., 2019; Shahril et al. 2015; Wirtz & Kum,
2001).

Outros estudos tedricos e empiricos ressaltam o valor da efetividade da compensagédo
nas garantias do servico e destacam que o setor ainda carece de uma padronizacao acerca da
melhor forma de se oferecer uma compensacdo ao cliente. Dependendo do servico, a
compensacdo monetaria pode variar de 0 a 100 % do valor gasto pelo consumidor. Sendo que
em alguns casos, uma compensacao superior a 100% do servigo prestado pode ndo ser avaliada
de forma positiva pelo consumidor (Osotimehin, Hassan & Abass, 2015; Baker & Collier,
2005). Os trabalhos que investigaram o processo de reivindicacao e cobertura das garantias do
servico, verificaram que existem algumas normas e regras especificas para se invocar uma
garantia apds uma falha ocorrida. Com isso, 0s consumidores esperam que essas regras para a
solicitacdo da garantia sejam comunicadas de forma simplificada e explicita (Crisafulli & Singh,
2016; Wirtz & Kum, 2001).

Neste ponto, é possivel observar que a definicdo de Garantias do Servigo (GSs) proposta
por Hart (1988) envolve todos os elementos citados acima. Sendo assim, uma proposta teodrica
consistente, abrangente, e referenciado em diversos trabalhos dedicados a temética. De forma
mais detalhada, a primeira caracteristica abordada por Hart (1988) é garantia incondicional.
Essa propriedade da garantia, promete desempenho em todos 0s aspectos do servicgo, e em sua
forma pura promete a satisfacdo plena do cliente. Além de oferecer um reembolso total ou a
resolugéo do problema sem custos adicionais para o consumidor (Wirtz, 2018).

Garantias incondicionais exigem uma abordagem um pouco diferente das empresas.
Uma vez que as suas varidveis determinam a satisfacdo do cliente, da mesma forma que afetam
as avaliacGes cognitivas de desempenho dos servicos, que ndo estdo sob o controle da empresa
(McColl et al., 2019). A implementacdo de garantias incondicionais exige que as empresas
concentrem seus esforcos na gestdo de interacdo com os clientes. Em vez de se concentrar nos
atributos especificos dos servigos. A distincdo entre desempenho especifico ou geral
(incondicional) é importante, pois define o &mbito de atuacdo do marketing, necessario para se
comunicar e apoiar a garantia. Possibilitando diferentes implicagdes para a concepcao e gestdo
das GSs (Walk, 2018).

Outro aspecto importante é saber o quanto a garantia é significativa, pois garantir o que
é 6bvio ou esperado pelos consumidores nao é significativo. Os consumidores esperam que
sejam reembolsados de forma que haja compensacao integral devido a insatisfacdo, do tempo
e também do incbmodo sofrido (Van Vaerenbergh, Keyser & Lariviere, 2014). Conforme Hart
(1988) a garantia de um bom servigo € significativa em dois aspectos: em primeiro lugar, ele
garante as propriedades do servi¢co considerados mais importantes por seus clientes (exemplo
uma entrega rapida). Em segundo lugar, uma boa garantia é significativa financeiramente, ou
seja, oferece uma compensacdo expressiva quando a promessa do servico ndo é mantida
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(exemplo: um reembolso total, uma oferta de um servi¢o gratuito da proxima vez ou uma
viagem para praia).

As GSs de uma empresa tambeém devem ser de facil compreensdo e comunicagdo para
os clientes e colaboradores. Muitas vezes, alguns termos ou expressdes a respeito das garantias
que envolve o servigo geram duvidas. Seja pela quantidade de restricdo ou condigdes expressas
que levam o cliente e os funcionarios a terem dividas a respeito do que esta sendo garantido
(Shahril et al., 2015). Portanto, a garantia deve ser escrita em linguagem simples e concisa,
deixando claro as promessas e compensacdes do servico prestado. Os clientes devem saber
exatamente o que eles podem esperar dos servigcos prestados e os funcionarios deverdo saber
perfeitamente aquilo que se espera dele (Wirtz, 2018).

As Garantias do Servigo devem dispor de facilidades na reivindicagdo do que foi
oferecido. Pois, um cliente que ja esteja insatisfeito ndo deveria se deparar com dificuldades
para acessar tal garantia. De acordo com Walk (2018), a insatisfagdo tende a agravar-se quando
o cliente precisa realizar varias chamadas e/ou contatar diferentes pessoas. Ou até mesmo
quando o processo inclui deslocamentos para locais diferentes para efetuar sua compensagéo.
O consumidor também pode se depara com aspectos muito burocraticos no processo
reivindicacdo, como por exemplo: i) preencher formulérios; ii) comprovagéo por escrito da
compra; iii) descricdo completa dos eventos ocorridos. Outro aspecto que pode gerar grande
efeito de insatisfacdo do cliente, é ter que esperar por uma resposta por escrito (Walk, 2018).
Outro ponto a ser destacado é que os clientes ndo deveriam se sentir culpados em solicitar a
garantia. N&o deve existir questionamentos, maus tratos e ma vontade em atender o consumidor.
A empresa deve encorajar o cliente insatisfeito a reivindicar abertamente a garantia ao invés de
colocar barreiras que impecam o consumidor de falar abertamente (Wirtz, 2018).

Facil e rapido de € a Ultima caracteristica das garantias considerada por Hart (1988).
Essa garantia tem como prerrogativa, que os clientes recebam o seu reembolso de forma
facilitada. O procedimento para o reembolso deve ser simples e rapido, quando possivel no ato
da reclamacéo (Chen & Chen, 2017). Por exemplo, a empresa Ticket®, que atua no ramo de
gestdo de beneficios (Ticket Alimentacdo, Ticket Transporte, Ticket Salde), adota como
procedimento depositar o valor do reembolso diretamente na conta do seu cliente, com total
seguranca e sem burocracia (Ticket, 2020).

2.1 Garantias do Servico na prética

O servico em sua esséncia tem natureza imaterial e pode ser caracterizado como uma
atividade onde a producdo e o consumo séo realizados simultaneamente. Nas interagoes
vendedor-comprador o servi¢o é prestado ao consumidor. Com isso, 0 que acontece nestas
interacGes terd um impacto sobre a percepgdo do consumidor em relacdo ao servigo prestado
(Silva & Nascimento, 2011). De acordo com Zheng et al. (2015), novos servi¢os Sao
disponibilizados no mercado a todo momento para satisfazer as necessidades das pessoas. A
pouco tempo atrds os vendedores ndo conseguiam prever que o0 consumidor passaria a ter a
necessidade de e-mails, servigos bancarios on-line, hospedagem de sites na Web, compras pela
internet e muitos outros novos servicos. Devido a essa grande variedade de servigos, que sao
oferecidos ao consumidor, é improvavel achar que a confiabilidade e as garantias ndo sejam
determinantes para a satisfacdo do cliente (Jin et al., 2016).

Uma garantia € um sinal de qualidade do servi¢o ndo so para os clientes existentes mas
também para potenciais consumidores (McColl et al., 2019). Tal sinal auxilia o cliente a prever
o resultado do servico, e minimiza a incerteza que acompanha o seu consumo. Dessa maneira,
uma garantia de servico s é confidvel quando o objeto da garantia for um elemento que o
cliente consiga prever seu resultado. Além disso, a falha servico precisa ser facilmente
observavel. Sua compensacdo para a falha deve ser significativa aos seus olhos, e o processo
de solicitacdo da garantia deve ser claramente apresentado (Osotimehin et al., 2015).
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Ao fornecer GSs, empresas disponibilizam para seus clientes uma ou mais formas
de compensacdo. Seja reembolso, crédito ou facilidade para reivindicar a substituicdo do
servigo. Tudo isso, de acordo com a falha ocorrida na entrega do que foi prometido. As
condicgdes das garantias, sdo muitas vezes, com base nas compensacdes incondicionais e sem
excecdes (Shahril et al., 2015). Para Jin et al., (2016) e Mcdougall, Levesque & Vanderplaat,
(1998), uma garantia de servico também pode ser entendida como uma extensdo de uma
garantia do produto. Para os autores, as garantias podem ajudar os clientes a reduzir o risco
percebido e a aumentar a confianca na compra de servicos. Em outras palavras, as GSs
representam a forma como os prestadores de servigos asseguram suas promessas do que esta
sendo oferecido. Assim, quando um prestador de servigos ndo conseguir entregar o que foi
prometido com qualidade, ele deverd usar um método que garanta seu servi¢o. Para isso, pode
ser disponibilizado um reembolso ou uma substituicdo, a fim de reduzir o risco percebido pelos
seus clientes (Jin et al., 2016).

Na perspectiva de Wirtz e Kum (2001), as garantias podem ser desenvolvidas visando
cobrir um Unico ou Vérios atributos do servigo prestado. Outra opcéo sdo as garantias de total
satisfacdo, que eram consideradas as melhores possiveis. No entanto, esse tipo de garantia
muitas vezes podem levar o consumidor a ter uma percepcdo errada. O cliente pode pensar
sobre o que utilizar da garantia no momento em que se sentir insatisfeito (Crisafulli & Singh,
2016). Com isso, Wirtz e Kum (2001) propéem um novo tipo de garantia - “a Garantia
Combinada”. Esse tipo de garantia combina as propriedades de uma garantia de total satisfagdo
com a baixa incerteza de padrbes de desempenho especificos. Essa combinacdo das garantias
demonstrou ter um melhor desempenho quando comparado com uma garantia especifica.

Contudo, Hart (1988), destaca que as Garantias do Servico, quando bem implementadas,
tornam-se um instrumento importante para proporcionar e obter qualidade nos servicos
prestados. Uma delas é forcar a empresa a especificar o que seus consumidores querem e
esperam de cada item de seu servi¢co. Outra razdo é definir padrdes claros que orientam 0s
clientes e empregados sobre o servigo que a empresa realmente esta oferecendo. Boas garantias
também geram um impacto positivo no marketing organizacional, reduzindo o risco da decisdo
de compra e aumentando a fidelidade ao longo do tempo (Meyer et al., 2014). Por dltimo, as
GSs impde as empresas prestadoras de servigo a necessidade de conhecer melhor os motivos e
circunstancias que promovem suas falhas, incentivando-as a supera-las (McColl et al., 2019).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Um caminho promissor para compreender melhor determinado fendmeno pouco
explorado, é fazer uso da pesquisa qualitativa. Por meio desse método, é possivel explorar o
significado que o consumidor pode atribuir a um determinado problema social (Mays & Pope,
2019; Creswell, 2014). Além disso, Patton (2014) relata que nas ultimas décadas, as abordagens
qualitativas estdo preenchendo um espaco consideravel na producdo cientifica e académica.
Fato que fortalece sua capacidade de contribuir para a compreensdo de fendmenos antes
reservados a pesquisa quantitativa.

Nesse sentido, essa pesquisa € cunho exploratério e descritivo, pois oferece a
possibilidade de explorar e compreender os significados que individuos ou grupos atribuem a
um problema social ou humano (Mays & Pope, 2019; Creswell, 2014). A abordagem qualitativa
foi escolhida para esse estudo, pois permite trabalhar com questbes e procedimentos que
emergem dos dados coletados. E possibilita uma analise construida a partir das particularidades
oferecidas pelos sujeitos-participantes em relacdo as questdes previamente estruturadas. Que
foram definidas a partir do objetivo tracado para esse estudo e sua fundamentagdo tedrica.

A coleta de dados foi fundamentada em questdes estruturadas que deram origem a um
roteiro de entrevista estruturado. De acordo com Alonso e Moscoso (2017), o roteiro
estruturado ndo se resume a um formulario ou um conjunto de perguntas sem conexdo, mas um
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instrumento de coleta de informag0es que busca entender um determinado fendmeno social.
Ainda que seja estruturado, as questdes foram formuladas obedecendo um critério que
atendesse aos objetivos tracados para o estudo e a0 mesmo tempo permitisse ao participante
emitir livremente seu posicionamento e percepcao, descrito por meio de suas préprias palavras
e seu proprio sistema de referéncias (Laville & Dionne, 1999).

Feito isso, foram realizadas 14 entrevistas com clientes habituais dos servigos prestados
pela plataforma de negociacdo Mercado Livre. Esses participantes concordaram em responder
0 instrumento de coleta, mediante a assinatura de um Termo de Livre Consentimento.
Respeitando 0 anonimato dos sujeitos participantes da pesquisa, elas foram nomeados pela
abreviacdo da palavra entrevistado, usando a letra ‘E’, seguida da numeracdo sequencial de 1 a
14, dessa forma: E1, E2, E3, ...E14. Foram representados por 11 mulheres e 3 homens, a maioria
jovens, com idade média de 22 anos, com escolaridade que variava entre estar cursando ou ja
tinham concluido o nivel superior. A renda média mensal dos pesquisados variou entre US$
877,00 e US$ 541,00 e o numero de entrevistas foi determinado pela saturagéo das respostas
obtidas, conforme recomendado por Fontanella et al. (2011). Nesta pesquisa, foi possivel
detectar repeti¢Oes e semelhancas nas respostas, caracterizado como saturacéo de dados, a partir
da décima segunda entrevista, indo até a décima quarta para assegurar a deciséo.

Para analisar os dados coletados, esse estudo utilizou a técnica de Anélise de Conteudo,
que consistiu inicialmente na leitura e organizacdo dos dados. As demais etapas previstas na
Anélise de Contelido consistem em demonstrar a estrutura e os elementos do contetdo obtido,
a fim de esclarecer suas diferentes caracteristicas e extrair seus significados (Bardin, 2009). E
importante ressaltar que as categorias sdo abstracdes derivadas dos dados e ndo representam os
préprios dados. No entanto, apesar de serem um reflexo das percepcbes dos participantes de
uma pesquisa, elas também podem ter sua origem em outros estudos. Quando se aplicam
conceitos ou estruturas tedricas pré-estabelecidas, que é o caso deste estudo, cujas categorias
derivam da teoria que o fundamenta (Merriam & Tisdell, 2015).

3.1 ConsideracGes sobre o objeto de pesquisa

O objeto de investigacdo escolhido é considerado uma das maiores empresas de
tecnologia em comércio eletrénico na América Latina. O MercadoLivre (ML) ou MercadoL.ibre
€ uma empresa argentina que oferece servicos que se baseiam no mercado eletronico (e-
commerce) mais especificamente em uma de suas categorias mais emergente chamada de
Consumer-to-Consumer (C2C) (MercadoLibre, 2017). Segundo Yrjola et al., (2017), as
transacdes que ocorrem no ambiente C2C sdo consideradas transacdes diretas, que, na maioria
das vezes é intermediada por alguma empresa ou uma comunidade virtual que oferecem
servigos técnicos e administrativos. Normalmente as empresas que oferecem esses servicos nas
transagdes cobram uma comissao sobre cada leildo ou uma taxa nica por negociagéo.

De forma sintetizada, as negociacdes na plataforma do Mercado Livre funcionam da
seguinte maneira: 1° - O consumidor faz sua oferta de compra de um produto ou servico e define
0 pagamento no formato que escolher para 0 MercadoPago; 2° - Ao ser informado pelo sistema
que o pagamento foi efetuado pelo comprador, o vendedor envia o produto; 3° - O comprador
confere a mercadoria e comunica ao MercadoPago que esta tudo certo; 4° - O MercadoPago
envia o pagamento no valor total, ou seja, no preco a vista ao vendedor (Mercadolivre, 2020).
Por meio de sua plataforma, o ML também oferece um servigo de compra garantida, em que
sua principal proposta € caracterizada pela seguinte frase: “Receba o produto que esta esperando
ou devolvemos o dinheiro. Se houver algum problema ou se ndo receber o produto que
comprou, devolveremos o dinheiro”. Esse servigo visa garantir e dar tranquilidade nas
transagdes ocorridas no site (Mercado Livre Brasil, 2019).



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS DA PESQUISA

Os critérios de categorizacdo do contetido coletado, obedeceu a proposi¢do das cinco
caracteristicas essenciais das Garantias do Servico (GSs) definidas por Hart (1988). Segundo o
autor, uma garantia de servico deve oferecer total satisfacdo ao consumidor, incluindo o
compromisso da empresa na prestacdo de um servico isento de erros, direcionado a atender as
necessidades dos clientes.

Tabela 1

Percepcao dos participantes sobre como as Garantias do Servico devem ser oferecidas pelo
Mercado Livre

Categorias Percepcéo de participantes da pesquisa

- Entendem que as garantias devam ser incondicionais para todos os servigos oferecidos.
- Esperam que todas as clausulas da garantia sejam cumpridas.

- Acham que deveriam devolver em 100% o dinheiro.

- Acreditam que as garantias devam ser independentes de condicdes especificas e de clausulas.
- Apontam que as garantias oferecidas devam ser de forma contundentes.

- Entendem que se os produtos ndo estiverem de acordo com o oferecido as garantias devem ser
incondicionais.

- Acham que se o servico ndo atender em 100%, que seja possivel cancelar sem multas e outras
condicdes.

- Compreendem que as garantias devam atender plenamente 0s consumidores.

- Creem que as garantias oferecidas sejam validas em quaisquer circunstancias.

- Deveriam oferecer garantias relacionadas ao uso do servico.

- Acreditam que as garantias deveriam oferecer recompensas como forma de compensacéo pelos
Seus erros.

- Consideram importante que a garantia ndo tenha custos adicionais.

- Creem que o consumidor tenha direito a um retorno de qualidade.

- Acham que a garantia deva condizer com as necessidades e ndo ser apenas ilustrativas.
- Acreditam que a garantia deva ter uma linguagem facil para qualquer cliente.

- Entendem que uma garantia deva transmitir as informac6es de forma clara.

- Acreditam que: o que for oferecido pela garantia deve ser explicado.

- Consideram que a garantia deva ser mostrada antes de efetuar a compra.

- Acreditam que a empresa deva possuir transparéncia em seus métodos de venda.

- Reconhecem que os servigos devam ser descomplicados.

- Esperam que a garantia seja 0 menos desgastante possivel, de facil compreenséo.

- Acham que o0s contratos da garantia sejam em linguagem simples e menos extenso.

- Acham que a garantia deva ser aceita pelo usuario.

- Consideram que a garantia deva ter uma plataforma especifica para sua solicitacéo.

- Entendem que a garantia deva conter pouca burocracia em solicita-la.

- Julgam que a garantia deva ser realizada de maneira rapida.

- Creem ser importante a facilidade de se comunicar com a empresa.

-Acham que a garantia deva ser sem muitos procedimentos.

- Entendem que a garantia deva ser de facil acesso a todos.

- Consideram que 0 acesso a garantia ainda € dificultado pela empresa.

- Acreditam ser importante a facilidade de acesso ao SAC.

- Compreendem que a garantia deva conter pouca burocracia em seu estorno.

- Jugam que seria importante a troca do produto/servico de maneira facil e répida.

- Acreditam que a garantia ndo deva causar nenhum esforgo para recebé-la.

- Acham que o problema deveria ser resolvido o0 mais rapido possivel.

- Entendem que o reembolso deva ser facil, caso o servico ndo seja o desejado.

- Acham que a troca seja no mesmo dia.

- Consideram que a troca ou devolucdo do dinheiro deva ser rapido.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Ao realizar a andlise de conteldo dos dados coletado, foi possivel organizar as
informacdes obtidas dos participantes da pesquisa. Com isso, foi possivel conhecer a percep¢éo
de alguns brasileiros, acerca de como deveriam ser as Garantias de Servigos oferecidas pela
plataforma de negociacédo online do Mercado Livre (ML). Também foi possivel identificar um
agrupamento tematico congruente com as cinco categorias previstas em Hart (1988). Assim, a
Tabela 1 apresenta as principais caracteristicas das GSs apontadas pelos participantes do estudo.
Os significados atribuidos as categorias revelaram estar alinhadas com as propriedades de uma
GSs proposta na literatura (McColl et al., 2019; Walk, 2018; Wirtz, 2018; Hart, 1988).

As informagdes contidas na Tabela 1 demonstram como as GSs devem ser oferecidas
pela plataforma de negociacdo online do ML no Brasil. Ficou evidenciado nas respostas dos
participantes da pesquisa as diversas caracteristicas que uma garantia de servigo deve conter.
Essas caracteristicas foram agrupadas nas suas respectivas categorias e serdo discutidas com
mais profundidade a proxima secdo por meio de mais informagdes coletadas dos participantes
da pesquisa.

4.1 Percepgdo dos usuarios do ML em relagdo as Garantias do Servigo

Os resultados obtidos demonstram que as cinco categorias encontradas séo convergentes
com a teoria sobre as Garantias do Servico (GSs). Além de Hart (1988), Maher (1992) descreve
que essas cinco categorias, sdo essenciais para que uma garantia de servigo assegure a sua plena
eficacia. Apos realizar a analise de conteudo das respostas coletadas a primeira categoria a ser
abordada é a ‘incondicionalidade’ nas garantias oferecidas. Segundo Walk (2018), as
caracteristicas que envolve uma garantia incondicional estdo relacionadas a promessa de um
desempenho em todos os aspectos do servigo. Em sua forma pura, promete a satisfagao total do
cliente, e, no minimo, um reembolso total ou a resolucdo do problema sem custos para 0
consumidor, como observado nos relatos a seguir:

....as garantias sdo independe de condi¢es especificas e de clausulas (E9).

As garantias dos servicos oferecidas deveriam ser o lema da empresa, garanti
de forma contundente que o servico vai ser prestado adequadamente (E10).

A garantia desses servi¢os vem com uma op¢ao no contrato, que se 0S Servigos
ndo atendem as suas necessidades e ndo cumpre com mais de 85% do que foi
dito no contrato, vocé possa cancelar o contrato sem multa, e sem determinar
tempo pelo servigo (E11).

Ao analisar as declaracfes dos entrevistados 9, 10 e 11 é perceptivel em suas palavras
algumas caracteristicas que sé@o congruentes como uma garantia incondicional. O entrevistado
9, deixa claro que as garantias disponibilizadas pelo Mercado Livre (ML) séo independentes de
condigdes especificas. Ja o entrevistado 10, tem um depoimento com énfase que a garantia é
focada no servico prestado, destacando amplamente todos os seus aspectos. O depoimento do
entrevistado 11, € uma opinido mais abrangente, indicando que as garantias do ML cobre o
maximo possivel do servico oferecido. Ou seja, atende as necessidades dos usuérios,
amplamente, por meio da opcdo de cancelar a negociacdo a qualquer momento, sem impor
condigdes. O conjunto desses relatos sdo aderentes a teoria e fornecem sustentacdo a categoria
garantia incondicional. Zheng et al. (2015) e McDougall et al., (1998), por exemplo, descrevem
uma garantia incondicional deve ser mais abrangente, tanto na oferta do servigo (Ex: corte de
cabelo ou hospedagem em um hotel) quanto na entrega do servico (Ex: presteza, cordialidade
e rapidez).

Outra categoria estudada é a ‘significacdo’ da garantia. Segundo Wirtz (2018), uma
garantia é significativa quando ela garante as propriedades do servigo que sdo consideradas as
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mais relevantes. No entanto, a caracteristica principal de uma garantia significativa esta na
compensacao expressiva, quando o que foi prometido ndo for cumprido. A compensacdo em
forma de devolucdo do dinheiro, deve ser significativa o suficiente para que os clientes se
sintam motivados a requeré-lo quando estiverem insatisfeitos com o servico prestado.

A garantia que eu espero dos servicos que eu utilizo é que todas as clausulas
do termo de aceitacdo sejam cumpridas. Um exemplo de garantia seria a troca
de produtos comprados pela internet de maneira facil e rapida e que se a
empresa ndo tenha outro produto de meu interesse devolva em 100% do meu
dinheiro (E3).

...uma garantia que condiz com as necessidades e ndo ser apenas ilustrativo
(E9).

Acredito que a garantia oferecida atenda a satisfacdo do cliente, através de um
servico de reposicdo ou devolucédo do dinheiro (E14).

Por meio dos fragmentos retirados dos relatos dos entrevistados 3, 9 e 14 é possivel
identificar alguns tragos de uma garantia significativa. O entrevistado 3 destaca a importancia
das garantias do Mercado Livre ao devolver, em sua totalidade, o dinheiro gasto quando a
transacao realizada néo for efetivada com sucesso. Evidenciando que as garantias oferecem
algo significativo e expressivo para ele. De forma mais sucinta, o entrevistado 9 descreve a sua
percepcdo em relagdo a uma garantia significativa. Ele aponta que as garantias do ML séo
expressivas para atender suas necessidades e ndo somente simbolicas. Ja para o entrevistado
14, a devolucdo do dinheiro ou uma reposi¢ao do servico sao importantes para a satisfacdo do
cliente. Esses depoimentos contribuem para uma melhor compreensao da proxy ‘significativa’.
Walk (2018) destaca que esse atributo da garantia (ser significativa), deve fornecer ao cliente
uma remuneragéo expressiva se ndo for alcangado o desempenho prometido. Isso possibilita ao
cliente ter um parametro de performance do servico, facilitando sua intencéo de reclamar, caso
seja oferecido um servigco com desempenho abaixo do esperado.

Outro aspecto das Garantias do Servico esta ligado a ‘facilidade de compreensdo’ e
comunicacdo aos clientes e funcionarios. Em muitos casos, as palavras que dizem respeito as
garantias oferecidas geram davidas. Seja pela quantidade de clausulas contidas ou pelas
diversas restricbes, que acabam por gerar nos clientes e funcionérios incertezas do que
realmente esta sendo garantido (Van Vaerenbergh et al., 2014). A garantia deve ser escrita em
linguagem simples e concisa, deixando claro o compromisso assumido com o consumidor e as
compensacOes ao servi¢co prestado. Alguns relatos retratam algumas das caracteristicas dessa
categoria.

Eu entendo como boa a comunicacdo do ML, quando preciso solicitar ndo é
desgastante, é de facil compreenséo (E7).

....uma garantia que transmite as informacdes de forma clara (para aciona-la)
(E4).

...a garantia deveria ser mostrada antes de efetuar a compra do servico. A
garantia deveria ser confirmada (aceita) pelo usuério (E1).

E preciso ter boas condicdes com contratos em linguagem simples e menos
extenso, atender as necessidades do consumidor, ser dada um retorno da
reclamacao, ser dada a devida atencdo a reclamacéo, com facil acesso ao SAC
com menos burocracia, respectivamente (E13).
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Por meio dos depoimentos expressos pelos entrevistados 7, 4, 1 e 13, pode-se entender
um pouco mais sobre como o consumidor percebe uma garantia que seja de facil compreensao
e comunicacdo. Os entrevistados 7 e 4 salientam que as garantias do Mercado Livre sdo bem
compreensiveis. 1sso significa que, havendo necessidade de usa-la, o cliente ndo tera um
desgaste ao tentar entender o que esta sendo coberto pelas garantias. O entrevistado 4, por sua
vez, aborda uma questdo importante que € o de esclarecer, com fidedignidade, as garantias
oferecidas antes que se conclua a compra de um produto ou servigo. A transparéncia na
comunicacdo das garantias € essencial e se provou necessaria ao atendimento ao cliente.

O relato do entrevistado 13 deixa perceptivel seu posicionamento em relacdo a
necessidade da garantia ser disponibilizada com uma linguagem mais simples e sintetizada.
Esse entrevistado também destaca que o Mercado Livre precisa dar mais atencdo as
reclamacdes dos clientes. Facilitando seu acesso ao Servico de Atendimento ao Cliente (SAC)
e minimizando os processos burocraticos durante o atendimento. Zheng et al. (2015) e Lee e
Khan (2012) destacam a importancia de uma garantia de servico ser explicita para ser utilizada
como uma fonte de comunicacdo entre consumidores e prestadores de servi¢co. Quando bem-
sucedido, pode reduzir a percepcao de risco pelo consumidor. Se a politica de utilizagdo das
garantias for transmitida de forma clara, facilita a comunicacdo entre consumidores e
operadores de servicos na resolucdo de falhas iniciais e reclamacdes dos clientes.

Na sequéncia, foi analisada a categoria ‘facilidade de solicitacdo das garantias’. Em
diversas situacGes, um cliente quando tenta invocar uma garantia passa por diversos atendentes.
Muitas vezes, respondendo repetidamente as mesmas perguntas, sendo obrigado a preencher
varios formularios e fazer duas ou mais ligacGes telefénicas. Em algumas situagdes o cliente
precisa enviar uma comprovacdo por escrito da compra com uma descricdo completa dos
eventos e depois esperar por uma resposta por escrito. Essas sdo algumas situacfes que devem
ser evitadas e trabalhadas dentro das organizac@es. E preciso que a empresa encoraje o cliente
a reivindicar a garantia quando estiver insatisfeito, deixando-o a vontade para falar abertamente
0 que faltou no momento da prestacdo do servico (Wirtz, 2018; Meyer et al., 2014).

A garantia do ML é pouco burocratico, como é o caso da empresa Sony, por
exemplo, onde seu aparelho é enviado para a garantia sem custos adicionais e
em caso de erro deles, vocé recebe um novo aparelho. Portanto, é um servico
realizado por telefone no (0800) e de maneira rapida (E2).

Atualmente, muitas dessas garantias ainda possuem grandes falhas, o acesso
ainda é bem dificil ou até mesmo dificultado pelo vendedor (E12).

....uma garantia claramente exposta ao consumidor, oferecida sem necessidade
de nenhuma circunstancia para ser validada (E14).

Os relatos destacados acima apontam algumas peculiaridades em relacéo a facilidade de
solicitacdo de uma garantia. O entrevistado 2 relata que a garantia do Mercado Livre é
desburocratizada, os clientes tem um atendimento rapido e sem custos adicionais. O
entrevistado 12 revela que uma das falhas do ML é a dificuldade de acesso as garantias, que
muitas vezes e dificultado pelo vendedor. As palavras do entrevistado 14 retratam as garantias
do ML néo possuem restricdes e que sua solicitacdo € facilitada a qualquer momento. Esses
depoimentos v@o de encontro a teoria que sustenta esse estudo, ratificando a categoria
‘facilidade de solicitagdo’ das Garantias dos Servico. Crisafulli e Singh (2016) e Meyer et al.
(2014) destacam a importéancia desse atributo da garantia e relata que toda vez que uma garantia
é invocada, ela oferece uma oportunidade para a empresa saber mais sobre o que falhou em
suas operacOes e assim tomar medidas retificadoras.

‘Estorno facil e rapido da garantia’ é a Gltima categoria a ser analisada, e, de acordo com
Hart (1988), € uma caracteristica essencial da garantia que estd ligada a sua facilidade de
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reembolso. E necessario que a empresa se empenhe em facilitar a devolucio do dinheiro para
os clientes e 0 processo de restituicdo do valor deve ser simplificado e rapido, se possivel
devolva o dinheiro assim que for feita uma reclamagéo do servico prestado (Wirtz, 2018).

Facilidade em requerer seu dinheiro de volta (E9)

O problema teria que ser resolvido o mais rapido possivel e com qualidade
(E8).

...uma garantia pela qual ndo terei nenhum esforgo em receber caso ocorra
algo errado com o produto ou servigo (E5).

Os relatos dos entrevistados 9, 8 e 5 expressam alguns aspectos de como deveria ser
uma garantia fécil de ser reembolsada. O entrevistado 9 é bem direto ao dizer que o Mercado
Livre facilita o requerimento do dinheiro de volta quando acionada a garantia. J& o entrevistado
8 considera importante que a garantia resolva seu problema o mais rapido que puder e que essa
solucdo seja de qualidade. O entrevistado 5 diz que a garantia do ML é estruturada de tal forma
que ndo exige um empenho acima do normal para receber o que foi prometido pela garantia.
Principalmente quando o servi¢co ndo atender plenamente o cliente. Esses relatos contribuem
para um melhor entendimento dessa categoria dando um pouco mais de sustentacao a teoria que
o fundamenta. Deixar claro que o dinheiro sera devolvido, sem complicac@es, caso o cliente
néo fique satisfeito, pode melhorar a imagem da organiza¢do (Chen & Chen, 2017). Em um
mercado competitivo pode haver uma certa pressao para que uma organizagdo ofereca uma
restituicao facil e rapido do dinheiro. Bell, Gallino e Moreno (2018), destacam ainda que se um
varejista ndo oferece esse tipo de garantia podera perder clientes para 0s concorrentes que a
oferecerem.

De forma geral, é importante manter um espaco de dialogo aberto com os clientes em
todas as etapas do processo de negociacdo online na plataforma, para verificar se as garantias
oferecidas atendem plenamente suas expectativas. No entanto, ainda que algum problema seja
resolvido pela garantia, o cliente pode ndo ficar satisfeito. O grau de satisfacdo com a resolucéo
de problemas é medido com a disposicdo do cliente em de voltar a adquirir novos servico.
Assim, para assegurar que os clientes retornem, mesmo apos a utilizacdo da garantia do servigo
oferecido, é importante que a empresa mantenha o registro continuo da percepg¢éo e experiéncia
de consumo de seus clientes (Shahril et al. 2015).

5 CONSIDERACOES FINAIS

As empresas que utilizam plataformas de negociacdo online estdo inseridas em um
mercado competitivo e em constante mudanca. Para garantir sua sobrevivéncia nesse ambiente
turbulento, é preciso assegurar que seus clientes se sintam seguros e satisfeitos para
continuarem consumindo seus servicos (Schafran et al., 2018). Nesse contexto, garantir que 0s
servigos sejam prestados com exceléncia é imprescindivel para o sucesso das empresas. Dessa
forma, o objetivo desse trabalho foi compreender como os usuarios do Mercado Livre (ML)
percebem as Garantias dos Servigos oferecidos por sua plataforma de negociacao online.

No decorrer do trabalho foi possivel perceber que as Garantias do Servico (GSs), devem
contemplar algumas caracteristicas esséncias para atender e superar as expectativas de seus
clientes. As caracteristicas descritas na fundamentacao tedrica deste estudo foram evidenciadas
nos depoimentos dos usuarios da plataforma do ML. Eles descreveram suas percepcdes em
relacdo as suas experiéncias de negociacao intermediadas pela plataforma online do Mercado
Livre (ML). Analisando os resultados da pesquisa foi possivel agrupar os relatos dos
participantes da pesquisa em cinco categorias, conforme proposto por Hart (1988). Na categoria
‘incondicionalidade’ varios aspectos que a compdem foram evidenciadas. Foi observado que
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uma garantia ndo deveria impor condicGes especificas, mas sim englobar todos os atributos do
servico. Quanto a categoria ‘significacdo’, foi identificado que as garantias devem oferecer
algo expressivo como forma de compensacao real e ndo somente simbdlica. Ja na ‘facilidade
de compreensdo e comunicacdo’ das garantias, os depoimentos confirmam a importancia de
deixar claro para os clientes todos os aspectos que envolvem a garantia e o servigo prestado. E
necessario também, maior transparéncia ao comunicar as garantias. Fazer uso de uma
linguagem simples e objetiva, que esclareca e atenda as necessidades do cliente €
imprescindivel.

Ja a categoria facilidade de solicitagdo, ela deve ser desburocratizada, possibilitando um
atendimento agil e sem dificuldades ou restri¢des, sejam quais forem as circunstancias. A ultima
categoria analisada diz respeito as garantias possuirem a condicdo de ‘estorno facil e rapido’.
Com relacéo a esse construto, é preciso facilidade em caso de solicitagdo de estorno do valor
pago. Da mesma forma, é preciso que o problema seja solucionado de rapidamente, caso seja
necessario a troca ou a reposicdo do servico prestado. Assim, na percepc¢do dos entrevistados,
as Garantias do Servico oferecido pela plataforma de negociacdes do Mercado Livre, atendem
parcialmente os padrbes de desempenho que sao essenciais para um bom sistema de garantias.
Os participantes da pesquisa também deixaram claro quais s&o os padrdes minimos que uma
GSs deve contemplar para ter um bom sistema de garantias dos servicos em uma plataforma de
negociacOes online. Assim, o ML deve garantir que o cliente ndo tenha a sensacdo de
inseguranca e incerteza, para demonstrar ter uma garantia combinada, conforme destaca Wirtz
e Kum (2001).

De forma geral, as percepcOes dos entrevistados revelam que as GSs podem ser bem
compreendidas quando as cinco categorias forem consideradas como suas proxys, ou seja, como
tracos importantes que explicam as Garantias do Servico. Os resultados também permitem dizer
que as categorias convergem para a teoria abordada por varios autores (McColl et al., 2019;
Crisafulli & Singh, 2016; Ostrom & lacobucci, 2016; Gremler & Hogreve, 2014; Lee & Khan,
2012; Mcdougall et al., 1998; Maher, 1992; Hart,1988; entre outros) oferecendo sustentacao
para a pesquisa realizada. Com isso, este trabalho de contribuir para novas perspectivas tedricas
para estudos futuros sobre Garantias do Servigo em um contexto de negociagdes em plataforma
online.

Com base nos resultados dessa pesquisa e em outros trabalhos que tratam das GSs
(Crisafulli & Singh, 2016; Jin et al., 2016; Zheng et al. 2015; Shahril & Othman, 2015) é
sugerido que em trabalhos futuros, o pesquisador busque em novas coletas de dados
informacdes que conectem o efetivo relacionamento das GSs com a Qualidade Percebida,
Satisfacdo, Confianca, Recuperacdo de Servicos, Boca-a-Boca Positivo e Negativo, Intenséo de
Recomendar, Lealdade e outros. Dentro desta perspectiva, também é importante aprofundar
sobre as experiéncias vivenciadas pelos consumidores que solicitam algum tipo de Garantias
do Servigo prometidas pelas empresas. Assim, também € sugerido que se desenvolva uma nova
escala de mensuracédo das GSs, essa escala pode ser desenvolvida a partir dos resultados dessa
pesquisa. Essa escala permitird obter uma amostra maior, sendo possivel pesquisar varios
contextos socioecondmicos e regides distintas. Outra sugestdo é o pesquisador utilizar a escala
em outras plataformas de negociac6es online, como por exemplo a AliExpress, eBay, Alibaba
Group, Amazon, e outros.

Como contribuicdo gerencial, cabe ressaltar que a implementacdo das Garantias do
Servigo devem ser bem estruturadas e projetadas. As GSs podem ajudar as empresas a serem
mais eficiente em relacdo as melhorias e qualidade na prestacdo dos servi¢os. Gerando maior
satisfacdo dos clientes ao atender suas necessidades. Ademais, ao aumentar a percepgdo do
cliente em relacdo as Garantias do Servico, a empresa consegue reduzir a percepgao de risco e
melhora o nivel de confianca (Jin et al., 2016). Isso possibilita e incentiva o consumidor a falar
positivamente sobre a empresa e seus servicos prestados (Wirtz, 2018). Nesse sentido, é
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importante desenvolver garantias que atendam seus clientes sem impor condicdes para utiliza-
la. As garantias devem oferecer recompensas como forma de compensacdo pelos erros
cometidos pela empresa. Outra caracteristica importante de uma garantia de servico é ela ser
em linguagem simples, descomplicada e transparente. Em um ambiente de negociacdo online é
necessario que seja disponibilizado uma plataforma especifica para a solicitacdo da garantia.
Por fim, é necessario que a empresa ofereca um reembolso facil e rapido, caso o servigo
acordado néo seja cumprido.
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