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EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE: A IMPORTANCIA DA
QUALIDADE EM SERVICOS

Maria lzabela Silva de Lacerda !

Resumo

O objetivo principal deste trabalho € apresentar a importancia da qualidade em servi¢os no atendimento ao
cliente e 0 que pode impacta-la, pois somente através da qualidade as organizacdes poderdo alcancar a
exceléncia para continuarem competitivas no mercado e garantir o sucesso. Para isto, a metodologia utilizada
para elaboragdo deste artigo foi a pesquisa bibliografica. Apesar de ser crucial, a qualidade por si so, ndo é
mais um diferencial competitivo e nem sempre garante o éxito para as empresas, é preciso que as elas busquem
constantemente a exceléncia no atendimento através da qualidade de seus servigos, 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, 0 pleno atendimento das necessidades, dos desejos e
das expectativas de seus clientes, e 0 sucesso.

Palavras-chave: Qualidade. Exceléncia. Atendimento. Clientes.

Abstract. Excellence in Customer Service: the importance of quality in services.

The main objective of this work is to present the importance of service 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
bibliographical research. Despite being crucial, quality by itself is no longer a competitive differential and does
not always guarantee success for companies, it is necessary that companies constantly seek excellence in
service through the quality of their services, continuously 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, full compliance with the needs, desires and expectations of their customers, and success.
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1 Introducéo

Atualmente, com a sociedade mais empenhada para o cliente e a qualidade, a exceléncia tem
se tornado cada vez mais relevante para a sobrevivéncia e o éxito das empresas, pois Sd0 um
diferencial estratégico para as organizacfes 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 sO através desta conseguirdo atingir a exceléncia. Algumas até promovem que zelam
por seus clientes, mas nem sempre isso ocorre. Mesmo que enaltecam a importancia que eles tém,
elas constroem barreiras para que seus clientes recebam, de fato, um atendimento de alta qualidade
(AUN, 2012).

Vale ressaltar que o cliente ndo depende da empresa, a empresa depende dele. Portanto, ter
foco no cliente deve ser o principal objetivo das organizacgdes que desejam estabelecer uma relagdo
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 & 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. O mercado esta cada vez mais competitivo, com clientes mais detalhistas e inflexiveis, diante
disto um atendimento adaptado e diferenciado poderé colaborar para a evolucao de uma organizagao
(BRAVO, 2012).

Além disso, para prestar um atendimento de alta qualidade e, por conseguinte, de exceléncia,
um elemento fundamental sdo os colaboradores, é preciso treind-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 organizacdes
disponham de alta qualidade em seus servigos, focando na exceléncia.

O presente trabalho tem como principal objetivo expor a pertinéncia da qualidade nos
servigos de atendimento ao cliente para obter a exceléncia. Identificar fatores que impactam na
qualidade do atendimento e apresentar propostas que possam reverter a situacdo. E citar o quanto sdo
essenciais o treinamento e os estimulos para os colaboradores que convivem constantemente com 0s
clientes.

Este trabalho foi realizado através de estudos bibliograficos, no qual sera apresentado o tema
exceléncia no atendimento ao cliente: a importancia da qualidade em servicos. A sua elaboracéo foi
feita por meio de pesquisas bibliograficas em artigos, livros e revistas, salientando que os argumentos
que constam no trabalho sdo sustentados pelas fontes consultadas.

2 Exceléncia no atendimento

A exceléncia no atendimento tem como foco os servicos ao cliente. A exceléncia nos servigos
ao cliente € a juncdo de métodos e acdes criadas por uma empresa com o0 objetivo de identificar as
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necessidades de seus clientes, alcancar suas expectativas e atingir ou superar o seu nivel de satisfacao
(LAS CASAS, 2012).

A organizacdo que garante exceléncia no atendimento aos seus clientes, os deixando
satisfeitos, atendendo suas necessidades e atingindo as expectativas, cria um processo de fidelizagéo
que influencia a concorréncia da empresa (MANDELLLI, 2014).

90% dos clientes tomam decis6es de acordo com o atendimento que recebem (AUN, 2012).
A forma com que o cliente é abordado pode ser uma ameaga para uma empresa, pois isso pode
implicar na perda deste. Atitudes como dispensar o cliente e desprezar suas necessidades, atendé-lo
com indiferenca ou impaciéncia; ndo se preocupar, de fato, com o que ele precisa e ndo dar um
feedback s&o alguns fatores que podem afetar a qualidade de qualquer atendimento (LABADESSA
& OLIVEIRA, 2012).

O atendimento de baixa qualidade € o principal fator pelo qual as organizacGes perdem
clientes (COSTA, SANTANA & TRIGO, 2015i). Ainda mais, além de deixar de ser cliente ira 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 — manter um cliente existente
€ mais viavel, pois conquistar um cliente novo custa entre 5 e 15 vezes mais (AUN, 2012).

Para atender bem é necessario que as empresas invertam a piramide organizacional, ou seja,
os lideres e os gestores precisam ser o alicerce para que sua base operacional disponha de um servico
de qualidade (BENTES, 2012).

E preciso que as organizagbes compreendam o que o cliente deseja e estreitem o
relacionamento, saibam o que motiva, o satisfaz e o fideliza para que possam atingir a exceléncia no
atendimento (AUGUSTO & ALMEIDA JUNIOR, 2015).

Qualidade em servigos

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 servigos e em
sua satisfacdo (Id., 2015i).

O servico e a qualidade no atendimento estdo fortemente ligados, j& que o atendimento integra
as dimensdes de venda e pds-venda de produtos e/ou servicos e o tratamento que os funcionarios
proporcionam nestes momentos. 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 servigo
e a viséo se refere ao desempenho do servigo (BRAGA et al., 2014).

Mais do que uma tecnica de eliminacdo de defeitos, a qualidade é uma filosofia de gestdo e
um compromisso com a exceléncia e é determinada pelos clientes. A organizacao e os colaboradores
devem estar sintonizados, pois a qualidade esta ligada a ideia de exceléncia nos servigos
(MARSHALL JUNIOR, 2021). Quando todos estdo devidamente integrados, a consequéncia é um
grande avanco. O valor de toda a organizacdo cresce e excede a soma de suas partes (DISNEY
INSTITUTE, 2011).

A qualidade é a busca constante da exceléncia, da rapida capacidade de retorno e da superagao
das expectativas do cliente, seja no produto ou nos servigos prestados ao cliente. A qualidade no
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atendimento ao cliente é essencial para que seja criada uma relacdo de confianca, lealdade e seguranca
entre a organizacdo e os seus clientes (FARIA, 2017).

) A qualidade ¢ o total atendimento das necessidades, dos desejos e das expectativas do cliente.
E preciso observar que a qualidade sofre alteracGes conceituais com 0 tempo, uma vez que as
necessidades, os desejos e as expectativas do cliente também mudam (CARVALHO & PALADANI,
2012).

A qualidade em servicos ¢é analisada ha anos e € um elemento determinante de sucesso na
concorréncia entre empresas. A qualidade em servigos colabora para conservar clientes e atrair novos,
diminuir despesas, contribuir para a imagem da organizacdo e expandir os resultados (RIBEIRO,
THIESEN & TINOCO, 2013).

A qualidade é uma condicdo crucial para as empresas se manterem competitivas e firmes no
mercado. E instituir programas de qualidade € o diferencial na obtencdo da exceléncia e do sucesso
(PEREIRA & CAPELLLI, 2017).

Satisfacéo do cliente

As empresas precisam observar o que o cliente realmente precisa para que o possa satisfazer
desde o principio e devem manter o contato constante para conhecer suas necessidades, expectativas
e anseios, além de precisa focar no cliente para que esses objetivos sejam alcangados (KALAKI &
TREVELIN, 2020).

O cliente espera que as suas necessidades e suas preocupacdes sejam priorizadas, deste modo,
as organizacgdes precisam manter o foco nele buscando melhorar fatores que possam gerar impactos
positivos na satisfacdo e nas expectativas, tais como ouvir, apresentar produtos e servigos de alta
qualidade, preco equitativo, condi¢fes de pagamento adaptadas, cumprir com datas de entrega,
ofertas especiais etc. Tornar o cliente o nicleo pode aperfeicoar a habilidade da empresa de notar
necessidades ndo expressas, mas desejadas, e buscar meios de atendé-las (MONGE, 2012).

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 aperfeigoar suas
tomadas de decis6es buscando satisfaze-los (BRAGA et al., 2014).

Investir na satisfacdo do cliente faz toda a diferenca no desenvolvimento de uma organizacao,
a dificuldade é fidelizar uma significativa quantidade de clientes, pois a satisfagdo pode se alterar de
um cliente para outro (Id., 2017).

A satisfacdo pode ser medida através da relacdo entre o que o cliente aguardava e o que
recebeu (OLIVEIRA & SANTOS, 2014). Se as expectativas do cliente ndo séo alcancadas, ele ficara
insatisfeito. Se alcangadas, ficara satisfeito. Se as expectativas sdo excedidas, o cliente ficara
maravilhado (KOTLER & KELLER, 2013).

A expressdo “satisfacdo do cliente” pode ser muito particular e dificil de definir, uma vez que
é estabelecida por quem compra ndo por quem vende (AUN, 2012).
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Quadro 1 - Fatores que interferem na satisfacdo do cliente.

A satisfagdo é individual. As pessoas ficam satisfeitas com incentivos diferentes.
O nivel de satisfacdo de um cliente néo é fécil de ser Clientes mudardo de opinido, somente, ap6s receberem
mudado. atendimento de exceléncia de formada definitiva.

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

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

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

Fonte: Las Casas (2012).

E importante que o atendimento seja adaptado de acordo com as necessidades de cada cliente
(1d., 2012).

Fidelizacdo do cliente

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 (OLIVEIRA & SANTOS, 2014).

A fidelizacdo é a acdo de desenvolver uma ligacéo 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 fidelizacdo (SACHS, 2015). As
empresas que oferecem aos seus clientes uma relagdo prazerosa e de confianga terdo maior
possibilidade de os tornarem fies. As empresas devem ver a fidelizacdo como um método continuo
de conquista, pois as organizagdes que conseguem garantir a fidelidade de seus clientes conseguem
garantir a sua sobrevivéncia (MONTEIRO, 2016).

Criar clientes fiéis é a esséncia de cada negdcio, pois o Unico valor que a empresa sempre
criara € o valor que vem dos clientes. O éxito das empresas estd em conseguir, conservar e aumentar
a sua clientela. Os clientes sé&o o principal motivo para se abrir empresas, contratar pessoas, criar
produtos etc., assim sendo, ndo ha negocio se ndo houver clientes (KOTLER & KELLER, 2013).

Organizacéo e colaborador

Se as organizagdes desejam alcancar resultados positivos todos devem estar envolvidos e o
atendimento deve ser singular para cada cliente. Se isso ndo ocorre, o cliente ndo percebe a empresa
como digna de sua confianca e fidelidade. Sem credibilidade, correrd grande risco de perder seus
clientes para a concorréncia (FARIA, 2017).
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As organizacdes que procuram oferecer um atendimento de qualidade a seus clientes devem
investir nos colaboradores para que executem o mesmo com exceléncia (BENTES, 2012). 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 recompenséa-los por boa atuacéo e por atingir metas (KOTLER & KELLER, 2013).

Fatores como reconhecimento, apoio, beneficios, remuneracdo adequada e um bom ambiente
organizacional cooperam muito na atuacdo dos colaboradores (MONGE, 2012). Investir no
treinamento dos funcionarios melhora o nivel de capacidade, o desempenho e a produtividade dos
mesmos, elevando também a qualidade do atendimento e podera aumentar as vendas da empresa
(MOREIRA, 2021).

A motivacdo € indispensavel, visto que é o que impulsiona o colaborador a agir de
determinada forma, sem a motivacédo ele ndo ira se dedicar 100% aos propoésitos da organizacéo, o
que ira prejudicar em varios aspectos a empresa (MANDELLI, 2014). Um colaborador motivado é
mais eficiente e contente, procura melhorar a execucédo e a qualidade de suas tarefas e fungdes, logo
tera satisfacdo em bem atender os clientes (COSTA, SANTANA & TRIGO, 2015). Atraves dos
treinamentos e de incentivos, o colaborador entende que ambas as partes se completam e que seu
desempenho coopera para o crescimento e o0 sucesso da empresa, para a satisfacdo e a fidelizacdo dos
clientes (BRAGA et al., 2014).

3 Resultados e Discussao

Nesta secdo se contextualizam os procedimentos metodologicos utilizados na elaboracéo deste
artigo. Para a concretizagé@o do trabalho, o processo inicial foi a definicdo do assunto, em seguida do
objetivo, a delimitacdo dos problemas do estudo voltados principalmente para a importancia da
qualidade em servicos prestados no atendimento ao cliente e a busca pela exceléncia e 0os motivos
que podem impactar a qualidade no atendimento.

Foi colhido um conjunto de obras com contetido fundamental para a cria¢do e a estruturacdo
do presente trabalho, procurando agregar resultados ao tema escolhido. O presente estudo foi
realizado através de pesquisas bibliograficas em artigos, revistas e livros, buscando explanar o assunto
abordado por meio dos referenciais tedricos. A pesquisa bibliografica é a investigacdo ou revisdo de
trabalhos ja publicados sobre um tema que ira direcionar a pesquisa cientifica e tem como finalidade
reunir e avaliar informacdes para apoiar o estudo cientifico, aperfeicoar ou atualizar o conhecimento
sobre um tema, ou seja, contribuir de alguma forma com o assunto proposto (SOUSA, OLIVEIRA &
ALVES, 2021).

Quando a palavra qualidade ¢ mencionada, logo é relacionada a um produto duravel, sem
defeitos e que desempenhe todas as fungdes para a qual foi criado. Mas, além disto, esta relacionada
ao valor que pode proporcionar, seja em relacdo a sua durabilidade, resisténcia e/ou no aspecto. No
quesito servico, o conceito de qualidade esta voltado a satisfazer os desejos do cliente, no atendimento
prestado durante a venda e pos-venda de um produto ou servico (MARTINS, 2018).

A empresa que torna a qualidade como a sua base e ainda realiza pesquisa de satisfagdo com
seus clientes aprimora a qualidade de seus produtos e servicos e 0s tornam mais atrativos
(FERREIRA, BUOSI & GASPARINI, 2016).
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A qualidade representa clientes satisfeitos e, consequentemente, representa maior retorno para
a empresa, sendo que este retorno podera representar maior remuneracdo ou estabilidade aos
colaboradores. Significa também, maior competitividade para a organizacdo e a sua imagem sendo
fortalecida no mercado (LUCINDA, 2010).

Ha vérios enfoques da qualidade e cada um apresenta aspectos distintos e complexos
(CARVALHO & PALADINI, 2012). O quadro abaixo resume a definicdo da qualidade sob cada
enfoque.

Quando a palavra qualidade é mencionada, logo é relacionada a um produto duravel, sem
defeitos e que desempenhe todas as fungdes para a qual foi criado. Mas, além disto, esta relacionada
ao valor que pode proporcionar, seja em relacdo a sua durabilidade, resisténcia e/ou no aspecto. No
quesito servico, o conceito de qualidade esta voltado a satisfazer os desejos do cliente, no atendimento
prestado durante a venda e pés-venda de um produto ou servico (MARTINS, 2018).

A empresa que torna a qualidade como a sua base e ainda realiza pesquisa de satisfacdo com
seus clientes aprimora a qualidade de seus produtos e servicos e 0s tornam mais atrativos
(FERREIRA, BUOSI & GASPARINI, 2016).

A qualidade representa clientes satisfeitos e, consequentemente, representa maior retorno para
a empresa, sendo que este retorno podera representar maior remuneracdo ou estabilidade aos
colaboradores. Significa também, maior competitividade para a organizacdo e a sua imagem sendo
fortalecida no mercado (Id., 2010).

Ha varios enfoques da qualidade e cada um apresenta aspectos distintos e complexos (ld.,
2012). O quadro a seguir resume a defini¢do da qualidade sob cada enfoque.
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Quadro 2 - Enfoques da qualidade.

Enfoque Definicao Dificuldade Frase
Transcendental Qualidade € sindnimo de Pouca orientacéo “A qualidade ndo ¢é pensamento
exceléncia inata. pratica nem matéria, mas a terceira

E absoluto e universalmente
reconhecivel

entidade independente das duas”.
“Ainda que a qualidade nao possa
ser definida, sabe-se que ela
existe”.

Baseada no produto

Qualidade é uma variavel
precisa e mensuravel, oriunda
dos atributos do produto

Nem sempre existe uma
correspondéncia nitida
entre os atributos do
produto e da qualidade

“Diferencas na qualidade
equivalem a diferencas de
quantidade de alguns elementos
ou atributos desejados”.

Baseada no usuario

Qualidade é uma variavel
subjetiva. Produtos de melhor
qualidade atendem melhor aos
desejos do cliente

Agregar preferencias e
distinguir atributos que
maximizam a satisfacdo

“A qualidade consiste na
capacidade de satisfazer desejos”.
“A qualidade ¢ a satisfacdo das
necessidades do cliente”.

Baseada na producéo

Qualidade é uma variavel
precisa e mensuravel, oriunda

Foco na eficiéncia e ndo
na eficacia

“Qualidade é a conformidade as
especificagdes”.

do grau de conformidade do
planejamento com o executado

“[...] prevenir ndo conformidades
é mais barato do que corrigir ou
refazer o trabalho”.

Baseada no valor De dificil aplicac8o, pois
mistura dois conceitos distintos: -
exceléncia e valor, destacando

os trade-off qualidade x pre¢o

“Qualidade ¢ o grau de exceléncia
a um prego aceitavel”.

Fonte: Adaptado de Carvalho & Paladini (2012).

4 Consideracdes finais

Buscou-se expor neste estudo, a importancia que a qualidade tem nos servicos de atendimento
aos clientes nas organizacdes como forma de continuarem competitivas no mercado e para alcancar
a exceléncia.

Desde que surgiu nas induastrias, a qualidade se tornou um elemento essencial para a
consolidacéo e principalmente para a sobrevivéncia de qualquer organizagdo. Com o passar dos anos
0S 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 servicos.

No atendimento ao cliente, seja nos servicos prestados durante a venda e pds-venda, a
qualidade é imprescindivel, uma vez que néo adianta oferecer produtos de alta qualidade se o servico
no atendimento for ruim, pois muitos clientes tomam decis6es com base no atendimento que recebem.
Um atendimento de baixa qualidade fara com que qualquer empresa perca clientes, crie obstaculos
para atingir a exceléncia e perca espaco no mercado, o que ir prejudicar em seu sucesso.

Além de ser uma questédo 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, € essencial que as
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responsabilidades e obrigacGes de cada colaborador dentro das organizacGes sejam claras e objetivas,
e gque elas invistam em treinamentos e proporcionem beneficios 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 apoiem a melhoria continua em servicos, é possivel aprimorar o desempenho e a produtividade
dos colaboradores, reduzir falhas, satisfazer as necessidades, os desejos dos clientes e superar as
expectativas, garantir a sua sobrevivéncia e 0 sucesso.

Sob tal entendimento, a qualidade deve ser envolvida em uma questdo mais ampla. N&o deve
ser vista como um elemento técnico ou isolado, mas como um conjunto de ideias inseridas nas
empresas com o objetivo de alcancar a exceléncia e atender as necessidades e os desejos de todos 0s
clientes completamente.
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