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RESUMO

O objetivo principal deste trabalho é apresentar a importancia da qualidade em servigos no
atendimento ao cliente e 0 que pode impacta-la, pois somente através da qualidade as
organizacbes poderdo alcancar a exceléncia para continuarem competitivas no mercado e
garantir o sucesso. Para isto, a metodologia utilizada para elaboracdo deste artigo foi a
pesquisa bibliogréfica, consulta em livros, artigos, revistas, entre outros. Hoje, com clientes
mais rigorosos e cautelosos, a qualidade se tornou essencial para as empresas que procuram
atender as necessidades dos mesmaos, principalmente, nos servicos de atendimento ao cliente,
pois ndo adianta proporcionar produtos de alta qualidade se o atendimento for de mé
qualidade, isso fard com que as empresas percam clientes. Apesar de ser crucial, a qualidade
por si s6, ndo é mais um diferencial competitivo e nem sempre garante o éxito para as
empresas, € preciso que elas busquem constantemente a exceléncia no atendimento através da
qualidade de seus servicos, treinando continuamente os colaboradores, criando programas de
melhorias e realizando pesquisas de satisfacdo com os clientes, deste modo poderdo garantir
um diferencial em seus servigos, o pleno atendimento das necessidades, dos desejos e das
expectativas de seus clientes, e 0 sucesso.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente. Qualidade em servigos. Exceléncia.

ABSTRACT

The main objective of this work is to present the importance of quality in customer service
and what can impact it, because only through quality can organizations achieve excellence to
remain competitive in the market and ensure success. For this, the methodology used for the
elaboration of this article was the bibliographic research, consultation in books, articles,
magazines, among others. Today, with more rigorous and cautious customers, quality has
become essential for companies that seek to meet their needs, especially in customer service,
as there is no point in providing high quality products if the service is of poor quality, this will
cause companies to lose customers. Despite being crucial, quality alone is no longer a
competitive differential and does not always guarantee success for companies, it is necessary
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that they constantly seek excellence in service through the quality of their services,
continually training employees, creating improvement programs and carrying out customer
satisfaction surveys, in this way they will be able to guarantee a differential in their services,
the full fulfillment of the needs, desires and expectations of their customers, and success.
Keywords: Customer service. Quality in services. Excellence.

1 INTRODUCAO

Atualmente, com a sociedade mais empenhada para o cliente, a qualidade e a
exceléncia tem se tornado cada vez mais relevante para a sobrevivéncia e o éxito das
empresas, pois nos dias de hoje, sdo um diferencial estratégico para as organizagdes que
buscam satisfazer as necessidades, aspiracdes e perspectivas de seus clientes (FARIA 2017).

As empresas sabem o quanto é crucial proporcionar um atendimento de qualidade a
seus clientes, pois s6 através desta conseguirdo atingir a exceléncia (AUN, 2012). E sempre
bom ressaltar que o cliente ndo depende da empresa, a empresa depende dele. Portanto, ter
foco no cliente deve ser o principal objetivo das organizacdes que desejam estabelecer uma
relacdo de seguranca e credibilidade. E preciso demonstrar o apreco deste, visto que 0 sucesso
ou a ruina de uma empresa depende de seus clientes (LABADESSA E OLIVEIRA, 2012).

Hoje, oferecer servicos de qualidade no atendimento é o minimo, é indispensavel
entender o que o cliente e 0 mercado esperam, tendo em vista a criacdo de valor, a satisfacdo e
a fidelidade do cliente. Pois 0 mercado esta cada vez mais competitivo, com clientes mais
detalhistas e inflexiveis, diante disto um atendimento adaptado e diferenciado podera
colaborar para a evolugéo de uma organizagido (BRAVO, 2012).

Além disso, para prestar um atendimento de alta qualidade e, por conseguinte, de
exceléncia, um elemento fundamental sdo o0s colaboradores, é preciso treina-los
adequadamente, buscar satisfazé-los, motiva-los e criar um bom ambiente organizacional
tendo em vista a melhoria da capacidade dos mesmos (AGUIAR; ANJOS, 2017).

Por fim, é através do atendimento prestado aos seus clientes que uma empresa
transmite sua imagem e demonstra a sua importancia no mercado, portanto é indispensavel
que as organizacOes disponham de alta qualidade em seus servicos, focando na exceléncia.

O presente trabalho tem como principal objetivo expor a pertinéncia da qualidade nos
servicos de atendimento ao cliente para obter a exceléncia. Identificar fatores que impactam
na qualidade do atendimento e apresentar propostas que possam reverter a situagdo. E citar o
guanto é essencial o treinamento e o0s estimulos para os colaboradores que convivem

constantemente com os clientes. A sua elaboracdo foi feita por meio de pesquisas
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bibliogréficas em artigos, livros e revistas, salientando que 0s argumentos que constam no
trabalho sdo sustentados pelas fontes consultadas.
2 EXCELENCIA NO ATEDIMENTO

Las Casas (2012) salienta que a exceléncia no atendimento tem como foco 0s servicos
ao cliente. A exceléncia nos servicos ao cliente é a jungcdo de métodos e agdes criadas por uma
empresa com o objetivo de identificar as necessidades de seus clientes, alcancar suas
expectativas e atingir ou superar o seu nivel de satisfacéo.

Mandelli (2014) aponta que, a organizagdo que garante exceléncia no atendimento aos
seus clientes, os deixando satisfeitos, atendendo suas necessidades e atingindo as
expectativas, cria um processo de fidelizacdo destes, o que influencia a concorréncia da
empresa. Segundo Aun (2012), cerca de 90% dos clientes tomam decisfes de acordo com 0
atendimento que recebem. Labadessa e Oliveira (2012) ressaltam que a forma que o cliente é
abordado pode ser uma ameaca para uma empresa. Ainda de acordo com 0s mesmos autores,
atitudes como dispensar o cliente e desprezar suas necessidades, atendé-lo com indiferenca ou
impaciéncia, ndo se preocupar com 0 que ele precisa e a auséncia de feedback sdo alguns
fatores que podem afetar a qualidade do atendimento.

Costa, Santana e Trigo (2015), apontam que o atendimento de baixa qualidade é o
principal fator pelo qual as organizacGes perdem clientes. Aun (2012), afirma que além de
deixar de ser cliente, ele ird expor a experiéncia ruim a pelo menos 10 pessoas, e 12% de
clientes insatisfeitos contam a até 20 pessoas, ja clientes satisfeitos compartilham sua boa
experiéncia somente a cinco. O autor completa que manter um cliente existente € mais viavel,
pois conquistar um cliente novo custa entre 5 e 15 vezes mais.

Augusto e Almeida (2015) mencionam que €é preciso que as organizagoes
compreendam o que o cliente deseja e estreitem o relacionamento, saibam o0 que motiva a
satisfacdo e a fidelidade do mesmo para que possam atingir a exceléncia no atendimento.
Bentes (2012) expBe que para atender bem, é necessario que as empresas invertam a piramide
organizacional, ou seja, os lideres e 0s gestores precisam ser o alicerce para que sua base

operacional disponha de um servico de alta qualidade.
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2.1 Qualidade em servicos

De acordo com Costa, Santana e Trigo (2015), anteriormente a qualidade era vista
somente como algo técnico, voltada para produto, atualmente, a qualidade e suas abordagens
estéo centradas no cliente, especialmente, na qualidade de servicos e em sua satisfacao.

Braga et al. (2014) mencionam que servico e qualidade no atendimento estdo
fortemente ligados, j& que o atendimento integra as dimensbes de venda e pos-venda de
produtos/servicos, e o tratamento que os funcionarios proporcionam nestes momentos. Os
autores ainda concluem que a qualidade dos servigos pode ser avaliada entre a diferenca das
expectativas e da visdo do cliente. As expectativas sdo as referéncias que o cliente possui do
servico e a visdo se refere ao desempenho do servico.

Segundo Marshall Junior (2021), na visdo de Feigenbaun, mais do que uma técnica de
eliminacdo de defeitos, a qualidade é uma filosofia de gestdo e um compromisso com a
exceléncia e é determinada pelos clientes. Diante disto, a organizacdo e os colaboradores
devem estar sintonizados, pois a qualidade esta ligada a ideia de exceléncia nos servigos.

Carvalho e Paladini (2012) completam que a qualidade é o total atendimento das
necessidades, dos desejos e das expectativas do cliente. Os mesmos autores garantem que é
preciso observar a qualidade, pois a mesma sofre alteragdes conceituais com o tempo, uma
vez que as necessidades, 0s desejos e as expectativas do cliente também mudam.

Ribeiro, Thiesen e Tinoco (2013), salientam que a qualidade em servicos é analisada
ha anos e é um elemento determinante de sucesso na concorréncia entre empresas. A
qualidade em servicos colabora para conservar clientes e atrair novos, diminuir despesas,
contribuir para a imagem da organizagéo e expandir os resultados. Pereira e Capelli (2017)
afirmam que hoje, a qualidade é uma condicdo crucial para as empresas se manterem
competitivas e firmes no mercado, e instituir programas de qualidade € o diferencial na

obtencédo da exceléncia e do sucesso.
2.2 Satisfacdo do cliente

Kalaki e Trevelin (2020) ressaltam que hoje, as empresas precisam observar 0 que 0
cliente realmente precisa para que o possa satisfazer desde o principio, devem manter o
contato constante para conhecer suas necessidades, expectativas e anseios, precisam focar no

cliente para que esses objetivos sejam alcancados.
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De acordo com Monge (2012), o cliente espera que as suas necessidades e suas
preocupacOes sejam priorizadas, deste modo, as organizagdes precisam manter o foco nele
buscando melhorar fatores que possam gerar impactos positivos na satisfacdo e nas
expectativas do mesmo, como ouvir, apresentar produtos e servicos de alta qualidade, preco
equitativo, condigdes de pagamento adaptadas, cumprir com datas de entrega, ofertas
especiais e etc. Tornar o cliente o nlcleo, pode aperfeicoar a habilidade da empresa de notar
necessidades ndo expressas, mas desejadas, e buscar meios de atendé-las.

Braga et al. (2014) comentam que quando uma organizacao realmente possui ciéncia
sobre as necessidades e expectativas de seus clientes, elas podem definir se estdo atendendo-
as e, desta maneira podem aperfeicoar suas tomadas de decisdes buscando satisfaze-los.

Para Oliveira e Santos (2014), a satisfacdo pode ser medida atraves da relacdo entre o
qgue o cliente aguardava e o que recebeu. Kotler e Keller (2013) salientam que se as
expectativas do cliente ndo sdo alcancadas, ele ficard insatisfeito. Se alcancadas, ficard
satisfeito. Se as expectativas sdo excedidas, o cliente ficard maravilhado. No entanto, Aun
(2012) afirma que a expressdo “satisfagdo do cliente” pode ser muito particular e dificil de

definir, ja que € estabelecida por quem compra ndo por quem vende.

Quadro 1: Fatores que interferem na satisfacio do cliente.

As pessoas ficam satisfeitas com incentivos

A satisfacdo é individual. .
¢ diferentes.

Clientes mudardo de opinido, somente, apds
receberem atendimento de exceléncia e de
formada definitiva.

O nivel de satisfagdo de um cliente ndo é
facil de ser mudado.

Os clientes de hoje ndo se satisfazem mais | E preciso oferecer produtos e/ou servigos
apenas com preco e qualidade. que agreguem valor e beneficios.

E preciso segmentar o mercado para chegar | E preciso adaptar as ofertas e 0
aos clientes. atendimento.

A satisfacéo do cliente ndo é determinada Né&o importa o recurso utilizado, mas sim o
somente por fatores humanos. resultado alcancado.

Fonte: Las Casas (2012)

Conforme Las Casas (2012) menciona, é importante que o atendimento seja adaptado
de acordo com as necessidades de cada cliente. Pois, a satisfacdo é algo intrinseco ao
individuo, ou seja, intima. Mesmo que duas pessoas obtenham o mesmo servico, iram se

satisfazer com estimulos distintos, e o grau de satisfacdo com o servico e a visdo do cliente
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sobre a empresa dependera da formar como este € atendido e tambem dos estimultos que lhe
sdo proporcionados. Para que seja ofertado um servico ndo apenas de alta qualidade, mas de
exceléncia, é preciso que as empresas adicionem inovacoes, valores e vantagens, diferenciem
seus servicos de atendimento de maneira que possam satisfazer a sua clientela.

2.3 Fidelizagao do cliente

Oliveira e Santos (2014) apontam que, a fidelidade do cliente com uma empresa
representa os beneficios que ele pode proporcionar a mesma, como ganhos financeiros,
vantagem competitiva e sucesso no mercado, no entanto esses beneficios sdo garantidos
apenas enquanto o cliente sentir que suas expectativas estdo sendo plenamente atendidas.

De acordo com Sachs (2015), a fidelizacdo é a acdo de desenvolver uma ligacdo
construtiva e prolongada entre organizacao, colaboradores e clientes. No relacionamento entre
empresa e cliente, a atencdo aos desejos e as necessidades do mesmo é determinante para a
sua satisfacdo e fidelizag&o.

Monteiro (2016) completa que as empresas que oferecem aos seus clientes uma
relacdo prazerosa e de confianca, terdo maior possibilidade de os tornarem fies. As empresas
devem ver a fidelizacdo como um método continuo de conquista, pois as organizacdes que
conseguem garantir a fidelidade de seus clientes conseguem garantir a sua sobrevivéncia.

Segundo Kotler e Keller (2013), “Criar clientes fiéis ¢ a esséncia de cada negdcio. O
unico valor que sua empresa sempre criara € o valor que vem dos clientes”. Pois, o éxito das
empresas esta em conseguir, conservar e aumentar a sua clientela. Os clientes sdo o principal
motivo para se abrir empresas, contratar pessoas, criar produtos, e etc., assim sendo, ndo ha

negocio se ndo houver clientes.
2.4 Organizacgéo e colaborador

Segundo Bentes (2012), as organizagdes que procuram oferecer um atendimento de
alta qualidade a seus clientes devem investir nos colaboradores para que executem o mesmo
com exceléncia. Para Kotler e Keller (2013), garantir exceléncia antes que a equipe esteja apta
para proporciona-la, ndo faz sentido. As empresas devem proporcionar um plano de carreira
aos seus colaboradores, instituir programas de treinamento, dar apoio e recompensa-los por
boa atuacéo e por atingir metas.

Monge (2012) salienta que fatores como reconhecimento, apoio, beneficios,

remuneracdo adequada e um bom ambiente organizacional cooperam muito na atuacdo dos
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colaboradores. Moreira (2021) afirma que investir no treinamento dos funcionarios melhora o
nivel de capacidade, o desempenho e a produtividade dos mesmaos, isto elevaré a qualidade do
atendimento, e podera aumentar as vendas da empresa.

Para Mandelli (2014) a motivacdo é indispensavel, visto que é o que impulsiona o
colaborador a agir de determinada forma, sem motivagdo 0 mesmo nao ird se dedicar 100%
aos propositos da organizagdo, o que ird prejudicar em varios aspectos na empresa. Costa,
Santana e Trigo (2015) completam que um colaborador motivado é mais eficiente e contente,
procura melhorar a execucdo e a qualidade de suas tarefas e funcdes, logo, tera satisfacdo em
bem atender os clientes.

Braga et al. (2014) menciona que através dos treinamentos e de incentivos, o
colaborador entende que ambas as partes se completam e que seu desempenho coopera para o

crescimento e o sucesso da empresa, para a satisfacdo e a fidelizacéo dos clientes.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados na
elaboracdo deste artigo. O presente estudo foi realizado através de pesquisas bibliograficas em
artigos, revistas e livros buscando explanar o assunto abordado por meio dos referenciais
tedricos. Foi colhido um conjunto de obras em locais como o Google Académico e SciELO
Brasil, com contetdos fundamentais para a criacdo e estruturacdo do presente trabalho, e para
a realizacdo da pesquisa foram utilizadas como palavras chaves: “atendimento ao cliente”,
“qualidade em servigos” e “exceléncia”.

Conforme Sousa, Oliveira e Alves (2021), pesquisa bibliografica é a investigagdo ou
revisao de trabalhos j& publicados sobre um tema que ira direcionar a pesquisa cientifica, e
tem como finalidade reunir e avaliar informagdes para apoiar o estudo cientifico, aperfeicoar
ou atualizar o conhecimento sobre um tema, ou seja, contribuir de alguma forma com o

assunto proposto.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Segundo Martins (2018) quando a palavra qualidade é mencionada, logo a mesma é
relacionada a um produto duravel, sem defeitos e que desempenhe todas as funcdes para a
qual foi criado. Mas, além disto, esta relacionada ao valor que pode proporcionar, na
durabilidade, na resisténcia e/ou no aspecto. No quesito servigo, o conceito de qualidade esta
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voltado para satisfazer os desejos do cliente, no atendimento prestado durante a venda/apds a

venda de um produto ou servico.
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Para Lucinda (2010), a qualidade representa clientes satisfeitos e clientes satisfeitos,

consequentemente, representam maior retorno para a empresa, e este retorno poderé

representar maior remuneracdo ou estabilidade aos colaboradores. Significa também, maior

competitividade para a organizacgdo e a sua imagem sendo fortalecida no mercado. Carvalho e

Paladini (2012) ainda mencionam que ha varios enfoques da qualidade, e cada enfoque

apresenta aspectos distintos e complexos. O quadro abaixo resume a definicdo da qualidade,

sob cada enfoque.

Quadro 2: Enfoques da qualidade

Enfoque Defini¢ao Dificuldade Frase
Transcendental | Qualidade € sinbnimo Pouca orientacdo | “A qualidade ndo ¢é
de exceléncia inata. pratica. pensamento nem matéria,
E absoluto e mas a terceira entidade
universalmente independente das duas.”
reconhecivel. “Ainda que a qualidade
ndo possa ser definida,
sabe-se que ela existe.”
Baseada no Qualidade € uma Nem sempre “Diferengas na qualidade
produto variavel precisa e existe uma equivalem a diferencas de
mensuravel, oriunda correspondéncia | quantidade de alguns
dos atributos do nitida entre os elementos ou atributos
produto. atributos do desejados.”
produto e da
qualidade.
Baseada no Qualidade € uma Agregar “A qualidade consiste na
usuario variavel subjetiva. preferencias e capacidade de satisfazer
Produtos de melhor distinguir desejos.”
qualidade atendem atributos que “A qualidade é a
melhor aos desejos do | maximizam a satisfacdo das
cliente. satisfacdo. necessidades do cliente.”
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Baseada na Qualidade é uma Foco na eficiéncia | “Qualidade ¢ a
producdo variavel precisa e ndo na eficécia. conformidade as
mensuravel, oriunda do especificagdes.”
grau de conformidade “... prevenir nao
do planejamento com o conformidades é mais
executado. barato do que corrigir ou

refazer o trabalho.”

Baseada no De dificil aplicacéo, “Qualidade é o grau de
valor pois mistura dois - exceléncia a um preco
conceitos distintos: aceitavel.”

exceléncia e valor,
destacando os trade-off
qualidade x preco.

Fonte: Adaptado de Carvalho e Paladini (2012)

Segundo Queiroz (1995), Garvin menciona que 0s cinco enfoques acima sdo 0S
principais para definir a qualidade. A qualidade Transcendental é estimada em todo mundo, é
um elemento que ndo se pode avaliar, é reconhecida somente através da experiéncia. No
ponto de vista da qualidade baseada no Produto, ela é uma variante precisa e calculavel, e as
alteracdes na qualidade séo consideradas como divergéncias na quantidade de algum item ou
caracteristica tido nos produtos. J& a baseada no Usuério, traz a ideia que a qualidade esta nos
olhos do observante, pois as pessoas tém necessidades e desejos distintos, e 0s
produtos/servicos que atenderem melhor seus interesses serdo 0s que tiverem melhor
qualidade em sua visdo. A baseada na Producéo foca nas percepcdes de engenharia, aponta a
qualidade como ‘“conformidade as especificagdes”. Na medida em que um projeto ou
especificacdo é determinado, uma irregularidade iré prejudicar o nivel da qualidade.

E por fim a baseada no Valor enxerga a qualidade em termos de gastos. Em sintese,
um produto ou servi¢o tem qualidade se oferece bom desempenho ou um preco razoavel.
Nota-se que cada enfoque tem sua visao, e a defini¢do de qualidade ira depender do anglo que

¢ observada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Buscou-se expor neste estudo, a importancia que a qualidade tem nos servicos de
atendimento ao cliente nas organizagdes para continuarem competitivas no mercado e para

alcancar a exceléncia. Desde que surgiu nas indudstrias, a qualidade se tornou um elemento
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essencial para a consolidacdo e principalmente para a sobrevivéncia de qualquer organizagéo.
Com o passar dos anos o0s conceitos e as abordagens da qualidade mudaram
consideravelmente, antes eram voltadas para o produto, hoje tais conceitos e abordagens tém
maior foco no cliente, em atender suas necessidades, desejos e expectativas, ndo somente em
produtos, mas, sobretudo em servigos.

No atendimento ao cliente, os servigos prestados durante a venda/pOs-venda, a
qualidade ¢é imprescindivel, uma vez que nao adianta oferecer produtos de alta qualidade se o
servico no atendimento for ruim, pois muitos clientes tomam decisdes com base no
atendimento que recebem. Um atendimento de baixa qualidade fard com que qualquer
empresa perca clientes, crie obstaculos para atingir a exceléncia e perca espa¢o no mercado, 0
que ird prejudicar em seu sucesso.

Além de ser uma questdo de sobrevivéncia, a qualidade € a busca constante da
exceléncia, um diferencial competitivo que podera elevar o nivel no atendimento de uma
empresa, proporcionar um melhor servigo ao cliente e garantir o éxito, no entanto, para que
isso aconteca, é essencial que as responsabilidades e obrigacdes de cada colaborador dentro
das organizacGes sejam claras e objetivas, e que elas invistam em treinamentos e
proporcionem benéficos a seus funcionarios.

Deste modo, nota-se a relevancia da qualidade para as empresas se manterem firmes e
competitivas no mercado, pois ao focar na qualidade buscando a exceléncia e implantando
programas que apoiam a melhoria continua em servicos, é possivel aprimorar o desempenho e
a produtividade dos colaboradores, reduzir falhas, satisfazer as necessidades, os desejos dos
clientes, superar as expectativas, garantir a sobrevivéncia e 0 sucesso.

A limitacdo deste trabalho foi a efetivacdo de um estudo de caso. A proposta enviada
para algumas empresas foi a realizacdo de uma pesquisa com clientes para medir o grau de
satisfacdo dos mesmos e o nivel de qualidade no atendimento, no entanto ndo foi possivel.
Diante disto, fica como sugestdo para trabalhos futuros a realizacdo de estudos de casos para

que a teoria seja avaliada na pratica.
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