
Serviço de Atendimento ao Consumidor



Objetivos

● Geral
○ Analisar o sistema de atendimento ao 

consumidor (usuário).
● Específicos

○ Pesquisar as ferramentas de comunicação 
dispostas para o consumidor;

○ verificar o seu uso e eficácia;
○ listar problemas e propor soluções.



A empresa

● Saraiva S. A. - Livreiros Editores.
● Fundação: 1914
● Fundador:  Joaquim Ignácio da Fonseca 

Saraiva.



Produtos e serviços



Atuação



Ferramentas

● Sistema de atendimento ao consumidor 
(SAC):
○ Central de atendimento 24h 

(https://www.saraiva.com.br/central-de-ate
ndimento);

○ e-mail;
○ chat online;
○ contato telefônico (0800);
○ atendimento nas lojas físicas.

https://www.saraiva.com.br/central-de-atendimento
https://www.saraiva.com.br/central-de-atendimento


Ferramentas

● Redes sociais:
○ Facebook;
○ twitter;
○ instagram;
○ youtube e
○ linkedin.



Usuabilidade
● Acesso 

○ O usuário acessa a página principal do sítio, clicando no 
ícone "Central de Dúvidas onLine" acessa a página 
específica da "Central de Atendimento 24h";

○ a "”Central de Atendimento 24h" possui um campo 
destinado a perguntas, em linguagem natural, que 
fornecerão respostas pré-selecionadas para as principais 
dúvidas dos clientes;

○ apresenta também os principais tópicos contendo os 
assuntos mais frequentemente consultados;

○ consta, ainda, outros canais de atendimento ao consumidor: 
e-mail e Chat online.

○ apresenta outras informações ao consumidor, bem como os 
telefones para contato direto.



Usuabilidade
● Central de atendimento 24h



Usuabilidade
● Atendimento ao consumidor (reclamações)

○ E-mail
■ Na funcionalidade de e-mail existe a opção "Quero 

sugerir/reclamar";
■ o cliente preenche sua reclamação que será 

enviada para o SAC.
○ Chat online

■ o cliente pode se comunicar diretamente com a 
empresa via chat.

○ Central de atendimento (telefone)
■ comunicação com a empresa via os telefones 

fornecidos (ligação gratuita).
○ Loja física

■ o cliente pode deixar sua reclamação diretamente 
com o colaboradores nas lojas físicas.

 



Avaliação e resultados
● A avaliação da acessibilidade dos 

serviços de atendimento foi realizada com 
base no Decreto n. 6.523/2008 (fixa 
normas gerais sobre o Serviço de 
Atendimento ao Consumidor - SAC)

● A avaliação da qualidade dos serviços de 
atendimento ao consumidor foram 
realizadas com base nas soluções das 
reclamações avaliadas no sítio 
ReclameAQUI e no PROCON/SP.



Avaliação e resultados
● Gratuidade do atendimento

○ Os canais de comunicação, inclusive 
as ligações telefônicas são gratuitas;

● Visibilidade
○ O ícone da "Central de Dúvidas Online" 

e os telefones de contato se encontram 
na página inicial do sítio;

○ contudo, se encontra localizado 
somente no seu final, ou seja, é 
necessário que o consumidor faça a 
rolagem da página.



Avaliação e resultados
● Atendimento pessoal

○ O atendimento pode ser feito 
diretamente via Chat Online, por 
telefone e, ainda, diretamente nos 
atendentes nas lojas físicas.

● Privacidade
○ O primeiro atendimento não exige o 

fornecimento de dados pessoais do 
consumidor.



Avaliação e resultados
● Ininterrupetividade

○ O serviço de atendimento, a exceção 
do pessoal, encontra-se disponível 24 
horas por dia.

● Acessibilidade
○ Não se encontram disponíveis 

informações sobre o acesso das 
pessoas com deficiência auditiva ou de 
fala.



Avaliação e resultados
● A avaliação da qualidade dos serviços de 

atendimento ao consumidor foram 
realizadas com base nas soluções das 
reclamações avaliadas no sítio 
ReclameAQUI e no PROCON/SP.



ReclameAQUI



ReclameAQUI



ReclameAQUI



PROCON/SP



PROCON/SP

41º -  ASSOCIAÇÃO NACIONAL DE APOSENT. E 
PENSION.-ANAPPS 

387  53,33%    

42º -  FALKLAND TECNOLOGIA EM TELECOMUNICACOES S/A 386  75,27%    

43º -  SARAIVA E SICILIANO S/A 377  77,19%    

44º -  EDP SÃO PAULO DISTRIBUIÇÃO DE ENERGIA S/A 375  60,61%    

45º -  GRUPO PORTO SEGURO 351  74,35%   

● Total de atendimentos x índice de solução

*Acumulado no ano de 2018



Considerações finais
● A satisfação do usuário constitui um 

importante indicador para o negócio;
● A Saraiva procura atender às exigências 

legais de atendimento ao consumidor;
● A empresa possui um nível bom de 

respostas e soluções de problemas do 
consumidor;

● A procura à sítios e órgãos de defesa do 
consumidor pode significar a existência de 
falhas no processamento interno do SAC.
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Contato
E-mail: andreialeticia253@gmail.com

 j.corbarii@grad.ufsc.br

Junho/2018
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