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(orient.) (UFRGS).

O objetivo central deste trabalho é examinar como os clientes avaliam o gerenciamento das reclamagdes nas
companhias aéreas e em bancos e qual o impacto dessas avaliacGes sobre a confianca e a lealdade do cliente. Desta
forma, o presente estudo relaciona importantes correntes de pesquisa — gerenciamento de reclamacdes e estudos
sobre confianga, lealdade e custos de mudanga. Foi realizado um estudo descritivo de corte transversal (survey) com
clientes de empresas aéreas e bancos que se engajaram em processos de reclamacao em relagéo a servigos prestados
por empresas destes setores, dentro dos Gltimos 12 meses. Levando-se em consideracdo o escasso nimero de estudos
sobre recuperacao de servigos no Brasil, especialmente no setor de aviagdo, foi realizada uma fase exploratdria, na
intencdo de levantar questdes relevantes sobre o processo de reclamacdo envolvendo os servigos prestados por
empresas aéreas e bancos, ajudando a refinar as dimensdes a serem incluidas na fase quantitativa e os atributos que
melhor medirdo essas dimensfes. Os métodos estatisticos empregados para a investigacdo dos dados incluem
estatisticas descritivas basica e o software utilizado foi SPSS, versdo 11. Uma vez que néo foi encontrada diferenca
significativa, elas foram analisadas conjuntamente. Resultados indicam que a justica interpessoal das empresas foi
avaliada como razoaveis pelas pessoas questionadas, assim como a justica processual. Ja a justica distributiva foi mal
avaliada pelas pessoas que responderam ao questionario, tendo em todas suas questdes um resultado abaixo da
média. Em todas as questdes envolvendo a satisfacdo do cliente os resultados ficaram abaixo da média, porém,
mesmo com este resultado, os clientes confiam razoavelmente na empresa na qual fizeram a reclamagéo e nos

funcionarios que nela trabalham. (PIBIC).
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