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RESUMO

Em um cenério de mercado cada vez mais competitivo, a qualidade no atendimento
ao cliente transcendeu seu papel de diferencial para se tornar um pilar estratégico
para a sustentabilidade e o sucesso das empresas de servi¢os. Este trabalho analisou
a importancia e o impacto da implementacdo de um sistema de gestao da qualidade
para a promogéao da exceléncia no atendimento ao cliente. Para isso, realizou-se uma
revisdo bibliografica de publicacdes entre 2018 e 2025, em bases como Google
Académico e SciELO, com foco em abordagens, ferramentas como o Ciclo PDCA e o
Diagrama de Ishikawa, e indicadores como o Net Promoter Score (NPS). A pesquisa
evidenciou que a qualidade no atendimento € uma construgcéo subjetiva, centrada na
percepcao do cliente, e que o uso de ferramentas da qualidade, aliado a uma cultura
organizacional focada no cliente, é fundamental para identificar falhas, otimizar
processos e superar as expectativas dos consumidores. Concluiu-se que a exceléncia
no atendimento ndo se resume a aplicacao de técnicas, mas a construcao de uma
filosofia de trabalho que humaniza as interagdes e valoriza o cliente, sendo um
processo continuo de melhoria que impacta diretamente na fidelizacdo e na

construcdo de uma marca sélida.

Palavras-chave: Qualidade em Servicos. Atendimento ao Cliente. Gestdo da
Qualidade.
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1 INTRODUCAO

Em um cenério de mercado bastante competitivo, a maneira como as
empresas de servigos se conecta com seus clientes transformou-se em um elemento
definidor de seu sucesso. A era da simples transacdo comercial cedeu espaco a
economia da experiéncia, onde a percepc¢do do consumidor sobre o atendimento
recebido tem um peso notavel em sua decisdo de compra e em sua lealdade a uma
marca. Neste contexto, a busca pela exceléncia no atendimento ultrapassa a mera
cordialidade, convertendo-se em um componente estratégico de grande valor.

A discussao sobre a qualidade, nesse sentido, expande-se para além da
auséncia de erros. No setor de servigos, caracterizado pela intangibilidade e pela
criacdo da experiéncia no momento da interagdo, a qualidade € uma construcéao
subjetiva, influenciada pelas expectativas e percepc¢des individuais de cada cliente.
Entender essa dimensdo humana é o primeiro passo para qualquer organizacao que
aspira ndo apenas a satisfazer, mas verdadeiramente a encantar e a construir lagos
duradouros com seu publico.

Frente a essa realidade, emerge uma questdo central que norteia o
presente estudo: de que maneira a implementacdo de um sistema de gestdo da
gualidade pode efetivamente aprimorar o atendimento ao cliente em empresas de
servicos? Esta pergunta nasce da necessidade de associar as metodologias e
ferramentas da gestdo ao universo, por vezes subjetivo, do atendimento, buscando
compreender como a técnica pode amparar a humanizacdo e a eficiéncia das
interacdes.

O objetivo geral desta monografia, portanto, é analisar a importancia e o
impacto da aplicagdo de um sistema de gestdo da qualidade na promocao da
exceléncia no atendimento ao cliente. Busca-se investigar como diferentes
abordagens e ferramentas podem se traduzir em praticas que resultem em maior
satisfacdo e fidelizacdo, explorando a profunda conexao entre a organizacao de
processos internos e a percepc¢ao de valor por parte do consumidor.

A relevéancia deste estudo fica clara quando se observa que a satisfagédo do
cliente € um dos principais motores para o éxito de um negdocio. Em um ambiente onde
0os consumidores estdo mais informados e com mais opg¢cbes do que nunca, um
atendimento de qualidade deixa de ser um diferencial para se tornar uma premissa

basica. O aprofundamento do conhecimento sobre como gerir essa qualidade de



forma sistematica oferece as organizacfes um caminho para edificar uma reputacao
solida e fortalecer sua posi¢cdo no mercado.

Reconhece-se que a transi¢cdo para uma cultura focada na qualidade € um
processo complexo, com desafios humanos e organizacionais. A resisténcia a
mudanca e a dificuldade em converter conceitos em acdes praticas sdo barreiras
comuns. Por essa razao, a investigacao proposta nao se limita a apresentar modelos,
mas procura refletir sobre os fatores que facilitam e dificultam essa transformacgéo,
destacando a importancia do engajamento da lideranca e da valorizacao das equipes.

Este trabalho foi organizado para tentar abranger desde os conceitos
fundamentais até a discussado dos resultados. O segundo capitulo, Fundamentacao
Tedrica, aborda o conceito de qualidade em servicos, a centralidade do cliente e a
exceléncia no atendimento. O terceiro capitulo detalha a Metodologia, enquanto o
guarto apresenta a Analise e Resultados, discutindo estratégias e ferramentas. Por
fim, o quinto capitulo oferece as Consideracdes Finais, sintetizando as reflexdes
desenvolvidas.

Espera-se, com esta pesquisa, contribuir para uma compreensao mais
ampla de como a gestdo da qualidade pode ser uma poderosa aliada na construcao
de um atendimento memoravel. Longe de ser um manual técnico, este trabalho € um
convite a reflexdo sobre como processos bem estruturados e ferramentas adequadas
podem, em Ultima instancia, liberar o potencial humano para estabelecer conexdes
genuinas e de confianca com os clientes, tornando a satisfagdo uma consequéncia

natural de uma filosofia de trabalho centrada nas pessoas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 O Conceito de Qualidade e sua Aplicagédo em Servigcos

Compreender o conceito de qualidade é mergulhar em um universo
multifacetado, que transcende a simples auséncia de defeitos. Na sua esséncia, a
gualidade se manifesta como a capacidade de um produto ou servigo de atender e,
idealmente, superar as expectativas e necessidades de quem o utiliza. Feiten e
Coelho (2019) reforcam que, na contemporaneidade, a busca pela qualidade tornou-
se uma preocupacao central para as empresas, impulsionada pela globalizac&o e por

um mercado cada vez mais competitivo. Essa busca ndo se trata apenas de um



diferencial, mas de um elemento determinante para a sobrevivéncia e lucratividade
organizacional. A qualidade, portanto, € uma constru¢do que alinha a exceléncia
operacional a satisfacdo do cliente, um didlogo continuo entre o que € ofertado e o
gue € percebido como valor.

Ao transpor essa discussao para o setor de servicos, a complexidade se
intensifica. Diferente de um produto tangivel, um servigo € uma experiéncia, um ato
ou um processo coproduzido no momento da interagdo entre fornecedor e cliente
(Ricci; Magrini; Pandolfi, 2021). Essa natureza intangivel, perecivel e heterogénea dos
servicos impde desafios Unicos para a gestdo da qualidade. Nao se pode
simplesmente inspecionar um servico antes que ele chegue ao consumidor; a
gualidade acontece em tempo real, na linha de frente. Silva (2018) aponta que, nesse
cenario, a qualidade deve ser planejada, controlada e aprimorada em todos os elos
da empresa, desde sua concepc¢ao até o pés-atendimento, transformando-a em uma
filosofia que permeia toda a organizacéo.

O epicentro da qualidade em servigos €, inegavelmente, a percepcéo do
cliente. E ele quem, em dltima analise, define o que é ou ndo um servico de qualidade,
com base em suas necessidades, desejos e experiéncias anteriores. Para Cruz et al.
(2023), a gestdo da qualidade em servicos baseia-se na ideia de buscar a exceléncia
no atendimento ao cliente, visando ndo apenas satisfazé-lo, mas garantir sua
fidelizacdo. E um esforco para diminuir a distancia entre a expectativa do cliente e o
servico efetivamente entregue. Portanto, ouvir o cliente, compreender suas dores e
traduzir essas informacdes em processos mais eficientes e humanizados é o alicerce
para a construcdo de uma reputacao sélida e de um negécio sustentavel.

A aplicacdo de ferramentas e metodologias estruturadas surge como uma
resposta estratégica a esse desafio. O Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action),
amplamente discutido por Ricci, Magrini e Pandolfi (2021), € um exemplo classico de
como as organizacdes podem abordar a melhoria continua de forma sistemética. O
ciclo prop6e um método dindmico que auxilia na resolucdo de problemas e na tomada
de decisdes organizadas, permitindo que as empresas planejem as mudancgas,
implementem-nas, verifiguem os resultados e ajam corretivamente para padronizar e
aprimorar os processos. Trata-se de uma ferramenta que, segundo 0s autores, traz
contribuicdes significativas para o aprimoramento da qualidade em diversas areas

funcionais de uma organizacao.
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Contudo, o caminho até a implementacédo de uma cultura de qualidade é
frequentemente repleta de obstaculos. A resisténcia a mudanga emerge como uma
das barreiras mais significativas, um reflexo do quéo profundamente as rotinas e os
habitos estdo enraizados nas organizacdes. Feiten e Coelho (2019) capturam essa

dificuldade de forma eloquente na fala de um de seus entrevistados:

E muito dificil as pessoas aceitarem as melhorias, elas podem até fazer, s&o
funcionarios das instituicdes e vao fazer, mas eles ndo compram a ideia. [...]
Muitos colaboradores tentam boicotar as novas diretrizes (Feiten; Coelho,
2019, p. 65).

Essa barreira humana, somada a outras como a complexidade inerente do
setor de servicos, a falta de treinamento adequado e, por vezes, a centralizacao
excessiva da gestao, pode minar até mesmo as iniciativas de qualidade mais bem-
intencionadas. Superar esses desafios exige mais do que a simples implementacao
de ferramentas; requer um trabalho profundo de comunicacdo, engajamento e
desenvolvimento de pessoas. E preciso construir um ambiente onde a mudanca seja
vista ndo como uma ameaca, mas como uma oportunidade de crescimento coletivo.

Em contrapartida, existem fatores que funcionam como catalisadores desse
processo de transformacédo. O envolvimento genuino da alta gestéo é, talvez, o mais
crucial de todos. Quando os lideres ndo apenas apoiam, mas se tornam protagonistas
da implementacgdo da qualidade, eles enviam uma mensagem poderosa para toda a
organizacéo, alinhando a qualidade a estratégia central do negdcio. Feiten e Coelho
(2019) reforcam este ponto ao identificar o envolvimento da gestdo como um facilitador

primordial.

A criacdo de processos claros e a capacitacdo continua das equipes
também sdo fundamentais. A utilizacdo de multiplicadores de conhecimento, o
desenvolvimento de rotinas padronizadas e o investimento em tecnologia para apoiar
a gestdo sdo acdes que fortalecem a cultura da qualidade. Silva (2018) descreve a

importancia dessa abordagem integrada:

Acredita-se que a abordagem de ferramentas computacionais inovadoras,
treinamentos continuos, informacdes alinhadas, atendimentos através de
plataformas digitais, reconhecimento do cliente pés venda e pés atendimento,
monitoramento dos indicadores, acompanhamento dos funcionarios pelo
gestor mediante avaliacdo online feita pelo cliente e a aplicacdo de
ferramentas voltadas para o controle de qualidade irdo nortear garantindo
assim, uma gestdo de qualidade e satisfacdo do consumidor (SILVA, 2018,

p. 6).
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Essa visdo, por assim dizer, holistica, demonstra que a tecnologia e os
processos devem andar de maos dadas com o desenvolvimento humano, criando um
ecossistema que favorece a exceléncia. Quando as pessoas se sentem parte da
construcéo, engajadas e equipadas com as ferramentas certas, a qualidade deixa de
ser uma obrigacdo para se tornar um valor compartilhado, impulsionando a
organizacdo em direcdo a um desempenho superior.

Em suma, a discussao sobre a qualidade em servigos revela um campo
dindmico, que exige uma abordagem que equilibre a técnica com a humanidade.
Passa pela compreensdo de que a qualidade € definida na mente e no coragédo do
cliente, mas € construida através do comprometimento e da competéncia de cada
colaborador. Ferramentas como o PDCA oferecem o0 mapa, mas a jornada depende
da capacidade da organizacdo de navegar pelas barreiras culturais e de fomentar um
ambiente onde a melhoria continua seja um objetivo comum e inspirador. E uma
transformacao que, embora desafiadora, é essencial para qualquer organizacdo que
aspire ndo apenas a competir, mas a prosperar em um mundo que valoriza cada vez

mais as experiéncias genuinas e satisfatorias

2.2 A Centralidade do Cliente na Gestado da Qualidade

A discussdo sobre a centralidade do cliente na gestdo da qualidade
representa uma evolucdo natural e necessaria nas praticas organizacionais
contemporaneas. Mudar o foco do produto para o cliente implica em uma
transformacao cultural profunda, que transcende a simples prestacdao de um servico
de qualidade para abranger todas as interacdes e pontos de contato. Essa abordagem
nao se limita a um setor especifico, mostrando-se igualmente relevante tanto na
complexa cadeia de suprimentos automotiva quanto na administracdo publica, que
busca cada vez mais a legitimidade por meio da satisfacéo do cidadao.

A centralidade no cliente, em sua esséncia, propde que as organizacdes se
estruturem em torno das necessidades e expectativas de seus consumidores, um
conceito que, embora ndo seja novo, ganha contornos mais nitidos com as novas
tecnologias e a maior exigéncia por experiéncias personalizadas. No contexto da
gestdo da qualidade, isso se traduz em um esforco continuo para compreender o

cliente de forma profunda, utilizando dados para personalizar ofertas e antecipar
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demandas. E um movimento que busca n&o apenas a eficiéncia operacional, mas a
construcéo de relacionamentos duradouros e a fidelizagcéo (Ribeiro, 2022).

No setor automotivo, por exemplo, a transicdo para uma perspectiva
centrada no cliente € evidente. A industria, historicamente focada no produto, agora
se vé na necessidade de repensar seus modelos de negdcio para focar na experiéncia
do cliente em toda a sua interacdo com a marca, desde a compra até os servicos de
pos-venda (Ribeiro, 2022). Isso envolve uma maior integragdo com distribuidores e o
uso de tecnologias de conectividade para aprimorar a experiéncia do consumidor.
Essa mudanca, embora gradual, aponta para um futuro onde a qualidade é medida
nao apenas pela auséncia de defeitos, mas pela capacidade de encantar e gerar valor
para o cliente.

De forma similar, a administracéo publica também tem incorporado, ainda
gue de maneira distinta, a no¢do de qualidade sob a o6tica do cidaddo. O modelo da
Governanca Publica ressignifica a qualidade para além da simples padronizacdo de
servicos, incorporando valores como transparéncia, participacdo e accountability.
Nesse novo paradigma, a satisfacdo do usuério e a confianga nas instituicdes tornam-
se elementos fundamentais para a legitimidade do setor publico, que passa a enxergar
o cidaddo como um coprodutor de politicas publicas (Coelho; Correia; Faleiro, 2023).

Um dos pilares para a efetivagdo da centralidade do cliente na gestdo da
gualidade é a personalizacdo. Oferecer um atendimento que considere as
individualidades de cada consumidor ndo é mais um diferencial, mas uma condicdo
para a sobrevivéncia em mercados cada vez mais competitivos. A personaliza¢ao cria
uma conexao emocional, fazendo com que os clientes se sintam Unicos e valorizados,
0 que impacta diretamente na sua lealdade e na percepcao de qualidade do servico
prestado (MOTA et al., 2023).

A tecnologia surge como uma grande aliada nesse processo, permitindo a
coleta e andlise de um grande volume de dados que podem ser transformados em
insights para a personalizacdo de produtos e servigos. Ferramentas como sistemas
de CRM (Customer Relationship Management), o uso de inteligéncia artificial e
plataformas de gestdo integrada possibilitam uma compreensdo mais apurada do
comportamento do consumidor, permitindo que as empresas antecipem necessidades
e oferecam solu¢des mais adequadas e em tempo real (MOTA et al., 2023).

Nesse contexto, a experiéncia do cliente torna-se um resultado direto da

centralidade e da personalizacdo. A pesquisa de Goncalves Filho et al. (2025)
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estabelece uma forte conexdo entre a centralidade no cliente e a experiéncia do
consumidor, indicando que o foco no cliente resulta em maior satisfagdo e,
consequentemente, em maior fidelidade a marca. Uma experiéncia positiva e
memoravel é capaz de fortalecer a marca e gerar defensores, que compartilhardo suas
vivéncias positivas com outros potenciais clientes.

E importante ressaltar que a implementacdo de uma cultura centrada no
cliente demanda mais do que a adog¢&o de novas tecnologias. Requer uma mudanca
de mentalidade em todos os niveis da organizacdo, com liderancas engajadas e
equipes capacitadas para colocar o cliente no centro de todas as decisdes. No

entanto, a transi¢cdo nao é trivial, como aponta Ribeiro (2022):

Apesar de o conceito ser conhecido, ainda néo existe clareza sobre como a
indUstria automotiva no Brasil poderd adota-lo em seu sistema de gestdo da
qualidade, para diferenciacdo de produtos, ou mesmo preencher as lacunas
dos indicadores tradicionais de desempenho da qualidade, para apoiar uma
cadeia centrada no cliente. Por isso, utilizamos como metodologia a pesquisa
gualitativa exploratdria, que permite a identificacdo e exploracdo de novas
ideias (Rubin; Rubin, 1995 apud Ribeiro, 2022, P. 35).

Fica evidente que, apesar dos avancgos teoricos, a aplicacdo pratica da
centralidade do cliente ainda encontra barreiras e incertezas, especialmente em
setores consolidados como o automotivo. E um processo que envolve aprendizado

continuo e a disposi¢cao para rever processos e quebrar silos organizacionais.

Portanto, a centralidade do cliente na gestdo da qualidade € um imperativo
estratégico que redefine o sucesso organizacional. Ao colocar o cliente como
epicentro de suas operacfes, as empresas, sejam elas do setor privado ou da esfera
publica, abrem caminho para a inovacdao, a lealdade e a constru¢do de uma vantagem
competitiva sustentavel. E uma abordagem que humaniza as relagdes de consumo e

fortalece a confianca, elementos essenciais no cenario atual.
2.3 A Exceléncia no Atendimento

A busca pela exceléncia no atendimento ao cliente no setor de servi¢cos
transcende a mera cordialidade, representando um elemento fundamental para a
sustentabilidade e o0 sucesso das organizacées em um mercado cada vez mais
competitivo. Longe de ser apenas um diferencial, a qualidade no atendimento tornou-
se uma expectativa basica do consumidor destes tempos que, mais informado e
exigente, ndo hesita em buscar alternativas ao se deparar com uma experiéncia

insatisfatoria. Nesse cenario, compreender as nuances que envolvem a satisfacdo do
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cliente e investir em estratégias que a promovam nao € apenas uma boa pratica, mas
uma necessidade para a sobrevivéncia e o destaque no cenério atual.

A qualidade em servigos, por sua natureza intangivel, é percebida de forma
subjetiva, sendo o resultado da diferenca entre a expectativa do cliente e sua
percepcao sobre o desempenho do servico recebido (Lacerda; Casagrande, 2022). A
exceléncia, nesse sentido, manifesta-se ao superar as expectativas, encantando o
cliente a ponto de fideliza-lo e transforma-lo em um promotor da marca. Conforme
expdem Lacerda e Casagrande (2022, p. 431), "somente através da qualidade as
organizacbes poderdo alcancar a exceléncia para continuarem competitivas no
mercado e garantir 0 sucesso".

Um dos pontos centrais para alcancar essa exceléncia € a valorizacao do
capital humano. A forma como 0s servicos S80 entregues, seja por pessoas ou por
equipamentos, € determinante para a percepc¢ao do cliente. Investir na equipe torna-
se, portanto, uma acao estratégica. Conforme destacado por Silva e Abrantes (2025)
ao citarem Lovelock e Wirtz, a gestdo de pessoas é a base para um servico de

gualidade.

Contratar, treinar, fortalecer e organizar equipes resulta em pessoas capazes,
e o0s sistemas de recompensa sdo a chave de motivacdo. O pessoal de
servigos deve entender a mensagem de que prestar servi¢os de qualidade é
a chave de sua recompensa. Motivar e premiar bons profissionais de servi¢os
séo dois dos modos mais eficazes de fazé-los. (Lovelock; Wirtz, 2006, p. 277
apud Silva; Abrantes, 2025, p. 3).

Essa valorizacao reflete diretamente na performance da linha de frente, que
representa a empresa e estabelece o contato direto com o consumidor. Colaboradores
motivados e capacitados sdo essenciais para humanizar o atendimento e construir
relacdes de confianca.

A tecnologia surge como uma poderosa aliada nesse processo.
Ferramentas como o SAC 4.0, que integram diversos canais de comunicacao e
utilizam recursos de automacao e inteligéncia de dados, permitem um atendimento
mais agil e personalizado. Contudo, a tecnologia ndo substitui o fator humano, mas o
potencializa. A humanizacdo no atendimento, mesmo em um ambiente
crescentemente digital, € o que cria a conexado emocional com o cliente e o diferencia
de uma interacdo puramente transacional (Silva; Abrantes, 2025).

Para as empresas que almejam a exceléncia, é fundamental ouvir
ativamente a voz do cliente. Pesquisas de satisfacdo e a analise de dados sobre a

experiéncia do consumidor sdo ferramentas valiosas para identificar pontos de
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melhoria e oportunidades de inovacdo. A satisfacdo ¢ o termémetro que mede o
sucesso da relacdo empresa-cliente e seus beneficios sdo claros, como aponta Costa
(2020) ao resgatar um conceito classico do marketing:

A satisfacdo dos clientes é um fator fundamental para as organizacdes - um
cliente satisfeito permanece leal por mais tempo, compra mais a medida que
a empresa lanca produtos ou aperfeicoa aqueles existentes, fala bem da
empresa e de seus produtos, da menos atengdo a marcas e propaganda
concorrentes e € menos sensivel a preco (Kotler; Keller, 2006 apud Costa,
2020, p. 13).

Essa percepcdo evidencia que a satisfagdo ndo é um fim em si mesma,
mas um meio para alcancar a lealdade e, consequentemente, a lucratividade. A
exceléncia no atendimento €, portanto, um processo continuo de aprimoramento que
envolve a sinergia entre pessoas, processos e tecnologia. Trata-se de um
compromisso com a qualidade que se reflete em cada interagdo com o cliente, desde
0 primeiro contato até o pds-venda, ou seja, as empresas que compreendem e
investem nesse ideal ndo apenas conquistam a preferéncia do consumidor, mas
constroem uma reputacéo solida e duradoura.

Em suma, o caminho para a exceléncia no atendimento na area de servicos
exige dedicacao, investimento e uma cultura organizacional genuinamente focada no
cliente. Ao humanizar as interagdes, valorizar os colaboradores, utilizar a tecnologia
de forma estratégica e ouvir atentamente a voz do consumidor, as empresas se
tornam capazes ndo apenas de satisfazer, mas de encantar e fidelizar, garantindo

assim seu sucesso e sua perenidade no mercado.

3 METODOLOGIA

O objetivo geral deste trabalho é analisar a importancia e o impacto da
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade para a exceléncia no
atendimento ao cliente em empresas de servicos. Para atingir esse objetivo, sera
conduzida uma revisédo de literatura, com trabalhos publicados entre 2018 a 2025,
com foco em identificar e analisar estudos que abordem as diferentes abordagens,
ferramentas e sistemas de gestdo (como a Gestdo da Qualidade Total - TQM, o Ciclo
PDCA, o Diagrama de Ishikawa e indicadores como o Net Promoter Score - NPS) e
seus impactos na performance organizacional.

Serdo considerados artigos cientificos, dissertacdes, livros e documentos

relevantes publicados em bases de dados como Google Académico, SciELO e
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repositérios institucionais de universidades, visando oferecer uma base tedrica solida
para a discussdo dos resultados. A questdo central a ser investigada é: "De que
maneira a aplicagéo de diferentes abordagens e ferramentas da gestéo da qualidade
influencia a satisfacao e a fidelizacéo dos clientes em empresas de servicos?"

Os materiais selecionados para compor o referencial tedrico e a analise
serdo avaliados com base nos seguintes critérios:

e Disponibilidade do texto completo;

e Relevancia para os temas de Gestdo da Qualidade, Atendimento ao
Cliente e Setor de Servicos;

e Foco nos sistemas, ferramentas e indicadores de qualidade analisados;

e Qualidade metodoldgica dos estudos, sendo excluidos aqueles que nao
apresentarem rigor académico ou que nao se alinharem diretamente ao

problema de pesquisa.

Esta pesquisa utiliza uma abordagem qualitativa, com base na revisao
bibliografica, para compreender o estado atual do conhecimento sobre o tema,
explorando as diferentes perspectivas tedricas e suas implicacdes praticas. A
pesquisa qualitativa permite uma analise interpretativa e contextualizada, priorizando

a descricdo e a compreensédo das complexidades do objeto de estudo (Minayo, 2014).

4 ANALISE E RESULTADOS

Para a fundamentacdo tedrica e a subsequente analise de dados
apresentados nesta secao, foi realizada uma pesquisa bibliografica em bases de
dados académicas, com destaque para o Google Académico e Scielo. A busca inicial,
utilizando descritores como "qualidade no atendimento”, "ferramentas da qualidade
em servicos" e "fidelizacdo de clientes"”, resultou em um total de 48 trabalhos, entre
artigos cientificos, monografias e dissertacbes. Apds a aplicagdo de critérios de
inclusdo, como pertinéncia ao tema e relevancia académica, e de exclusdo, como
duplicidade e foco exclusivo em processos industriais, foram selecionados para
analise aprofundada 11 trabalhos que demonstraram maior alinhamento com os

objetivos desta pesquisa.
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A seguir, o Quadro 1 consolida as principais contribuicdes dos autores que

servem como alicerce para a discussdo sobre estratégias e ferramentas para a

exceléncia no atendimento.

Quadro 1 — Principais Referenciais Tedricos da Pesquisa

Autor(es) e

Foco do Estudo /

Principais Contribuicbes para a

(2022)

atendimento.

Ano Abordagem Principal | Pesquisa
Taquary; Compreenséo das | A qualidade no atendimento
Chagas necessidades do | envolve ouvir e entender as reais
(2018) cliente. necessidades do consumidor para
gerar valor.
Ferreira; Brito | Exceléncia e | Defendem que o atendimento deve
(2020) encantamento no | superar a simples satisfacéo,
atendimento. buscando o0 encantamento para
reter o cliente de forma eficaz.
Gomes; Relacéao entre | A satisfacdo do cliente leva a
Campos satisfacdo do cliente e | lealdade e a recomendacdo da
(2024) objetivos marca, elementos cruciais para o
organizacionais. sucesso do negocio.
Feiten; A filosofia da | Apresentam a qualidade no
Coelho gualidade no | atendimento como uma filosofia que
(2020) atendimento. deve permear toda a organizacao
de forma continua.
Lacerda, Processo continuo de | Reforcam que a construgdo de um
Casagrande melhoria no | atendimento de qualidade € um




processo constante e ndo uma acao

pontual.

Silva; Rando
Junior (2024)

Aplicacao de
ferramentas da
gualidade em
Sservicos.

Explicam o uso do Diagrama de
Ishikawa e da Andlise de Pareto
para identificar e priorizar as causas

de problemas no atendimento.

Santos et al.
(2019)

Estudo de caso sobre
a aplicacao de
ferramentas da

gualidade.

Demonstram na pratica como as

ferramentas (Ishikawa, Pareto,
POP) podem identificar falhas em

"Mao de Obra" e "Método".

Ricci; O Ciclo PDCA na | Apresentam o Ciclo PDCA como
Magrini; gestdo do | uma metodologia estruturada para a
Pandolfi atendimento. melhoria continua dos processos de
(2021) atendimento.

Gomes; Integracao de | Argumentam que o uso integrado
Ferreira; Silva | ferramentas da | de multiplas ferramentas
(2018) qualidade. potencializa a andlise e a solucdo

de problemas em servigos.

Santos; Lara; | Utilizacdo do Net | Apresentam o NPS como uma

Mariani Promoter Score | ferramenta de diagndstico para

(2020) (NPS). medir a lealdade e a satisfacédo do
cliente.

Oliveira; Definicdo e evolugdo | Contextualizam as ferramentas da

Duarte (2020)

das ferramentas da

gualidade.

gualidade como métodos que

18
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evoluiram do chéo de fabrica para a

gestdo estratégica de servicos.

4.1 Estratégias para a Construcdo de um Atendimento de Qualidade

Independente do setor, a busca pela exceléncia no atendimento ao cliente
tornou-se um fator determinante para a sobrevivéncia e o sucesso das organizacoes.
Em um mercado cada vez mais competitivo e com consumidores mais exigentes,
oferecer um servico de qualidade deixou de ser um diferencial para se tornar uma
premissa basica. A fidelizacdo de clientes, um dos principais objetivos de qualquer
negocio, esta diretamente atrelada a percepcao de valor que o consumidor tem em
sua interagdo com a empresa.

A construcdo de um relacionamento duradouro com o cliente comega no
primeiro contato. Um atendimento de qualidade vai além da simples cordialidade;
envolve a capacidade de ouvir e compreender as reais necessidades e desejos do
consumidor (Taquary; Chagas, 2018). Quando o cliente se sente compreendido e
valorizado, a probabilidade de ele ndo apenas retornar, mas também de se tornar um
promotor da marca, aumenta consideravelmente.

A gualidade no atendimento €, em sua esséncia, a capacidade de atender
e, se possivel, superar as expectativas do cliente. No entanto, a percepcdo de
qualidade é subjetiva e pode variar de cliente para cliente. Por isso, é fundamental
gue as empresas invistam em conhecer profundamente seu publico-alvo, suas
preferéncias e seus anseios. Somente com esse conhecimento € possivel
desenvolver estratégias de atendimento realmente eficazes.

Um dos maiores desafios na prestacdo de servicos € a gestdao da
percepcao do cliente. Um atendimento considerado excelente por um consumidor
pode ser visto como apenas satisfatério por outro. Essa complexidade exige das
empresas uma constante busca por aprimoramento, investindo em treinamento para
suas equipes e na criacado de uma cultura organizacional voltada para a satisfacao do

cliente. Como destacam Ferreira e Brito (2020):
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Atender bem deveria ser algo primordial e obrigatério em todas as
organizacfes, da melhor forma possivel e ndo de forma mecanica e nem
apenas para ser destacado como um diferencial competitivo, um bom
atendimento é aquele executado com exceléncia sobressaindo-se perante a
concorréncia. Nado existe um padrao para atender é necessario entender que
cada pessoa € Unica e € preciso identificar e compreender suas
necessidades, resolver seus problemas e superar suas expectativas. Além
de um bom atendimento é necesséario encantar o cliente, pois apenas
satisfacdo ndo retém o cliente para a empresa, qualquer concorrente pode
oferecer algo melhor que faca com que o cliente mude para outra
organizagdo, o encantamento é algo que vai além das necessidades e
satisfacdo do cliente (Ferreira; Brito, 2020, p. 3).

A capacitacdo dos colaboradores é um elemento-chave na construcéo de
um atendimento de qualidade. Funcionarios bem treinados e motivados séo a linha de
frente da empresa e 0s principais responséaveis pela imagem que o cliente formara da
organizacado. Investir no desenvolvimento profissional e pessoal da equipe reflete
diretamente na qualidade do servigo prestado e, consequentemente, na satisfacdo do
cliente.

A tecnologia também desempenha um papel importante na melhoria do
atendimento. Ferramentas como CRMs (Customer Relationship Management),
chatbots e canais de atendimento online podem otimizar processos, agilizar o
atendimento e fornecer dados valiosos para a personalizacdo do servigo. No entanto,
€ importante ressaltar que a tecnologia deve ser uma aliada, e ndo um substituto para
0 contato humano, que continua sendo fundamental para a construcdo de
relacionamentos solidos.

A humanizacédo do atendimento é um diferencial competitivo cada vez mais
valorizado pelos consumidores. Em um mundo cada vez mais digital, o contato
humano, a empatia e a capacidade de se colocar no lugar do outro sdo qualidades
gue encantam e fidelizam. Tratar o cliente como um individuo Unico, com suas
particularidades e necessidades, € o caminho para construir uma relacéo de confianca
e lealdade.

A gestao de reclamagdes e o feedback dos clientes sdo ferramentas
valiosas para o aprimoramento continuo do atendimento. Uma reclamacao, quando
bem gerenciada, pode se transformar em uma oportunidade de fidelizacdo. Ao
demonstrar que a empresa se importa com a opinido do cliente e esta disposta a
corrigir suas falhas, a confianga do consumidor na marca é fortalecida.

A cultura organizacional é o alicerce para a constru¢do de um atendimento

de gqualidade. Quando a exceléncia no atendimento € um valor compartilhado por
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todos os membros da equipe, desde a alta gestdo até os colaboradores da linha de
frente, a qualidade se torna parte intrinseca de todos 0s processos da empresa.
Estratégias de fidelizacdo, como programas de recompensas e ofertas
personalizadas, por exemplo, sé serdo eficazes se estiverem alinhadas a esta cultura

de servico, pois, como aponta a analise de Gomes e Campos (2024) sobre o tema:

A organizagdo acredita que ao fazer um bom trabalho em satisfazer aos
clientes, ela ganha sua lealdade, repeticdo de negocios e palavras de
recomendacdo, coisas que sdo cruciais na satisfacdo dos objetivos da
organizacdo (Gomes; Campos, 2024, p. 5).

Portanto, a construcdo de um atendimento de qualidade € um processo
continuo que exige investimento, dedicacdo e uma cultura organizacional focada no
cliente. Ao investir na capacitacdo de seus colaboradores, na humanizagdo do
atendimento e na utilizacdo inteligente da tecnologia, as empresas podem criar
experiéncias memoraveis para seus clientes, transformando-os em verdadeiros fas da
marca. A qualidade no atendimento ndo é apenas uma estratégia de negocio, mas
uma filosofia que deve permear todas as areas da organizacao (Feiten; Coelho, 2020;
Lacerda; Casagrande, 2022).

4.2 Ferramentas da Qualidade Aplicadas ao Atendimento

A necessidade competitiva e de fidelizacdo do cliente a partir de uma
perspectiva de exceléncia no atendimento ao cliente transformou-se em um campo
fértil para a aplicagdo de metodologias e ferramentas originalmente concebidas para
a gestdo da qualidade em processos produtivos. Essa transposi¢cdo nao apenas é
possivel como também se revela essencial em um cenario competitivo no qual a
satisfacdo do consumidor figura como um diferencial estratégico. A natureza muitas
vezes subjetiva e intangivel dos servigos de atendimento demanda uma abordagem
estruturada que permita identificar falhas, compreender suas causas e implementar
melhorias de forma continua e sistematica. Nesse contexto, as ferramentas da
gualidade oferecem um caminho interessante para decifrar a complexidade das
interacdes humanas e otimizar a experiéncia do cliente.

Adentrar o universo do atendimento ao cliente munido de ferramentas da
gualidade é como ter um mapa em um territério desconhecido. Ferramentas como o
Diagrama de Ishikawa, por exemplo, permitem desvendar as multiplas causas que
podem levar a insatisfacéo do cliente, organizando-as de maneira logica e visual. Essa

ferramenta é particularmente eficaz para identificar as causas-raiz de problemas
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complexos, indo além dos sintomas superficiais (Silva; Rando Junior, 2024). Em um
estudo de caso focado em uma empresa de telecomunicagfes, a analise demonstrou
que as principais fontes de "nédo vendas" se originavam em "M&o de Obra" e "Método",
evidenciando a importancia de investigar processos e a capacitacdo da equipe
(Santos et al., 2019).

O Ciclo PDCA (Planejar-Fazer-Verificar-Agir) emerge como uma filosofia
de gestdo aplicavel a melhoria continua do atendimento, propondo uma abordagem
ciclica para resolver problemas e aprimorar processos de forma organizada (Ricci;
Magrini; Pandolfi, 2021). A fase de planejamento envolve a identificacdo de um
problema, como o tempo de espera elevado, e o estabelecimento de metas. A
execucao testa as solucdes propostas, a verificacdo analisa os resultados e a agéo
padroniza as melhorias bem-sucedidas. Esse ciclo continuo garante que a
organizacdo nao apenas corrija falhas pontuais, mas também construa uma cultura
de aprimoramento constante.

A Andlise de Pareto, por sua vez, direciona os esfor¢os para os problemas
gue geram maior impacto negativo. Baseada no principio 80/20, essa ferramenta
ajuda a priorizar as a¢des, focando nos poucos problemas vitais que causam a maioria
das reclamacdes (Silva; Rando Junior, 2024). Em um call center, por exemplo, pode-
se descobrir que a maior parte das insatisfacdes dos clientes se concentra em poucos
motivos especificos. O estudo de uma empresa de telecomunicacfes identificou que
a "argumentacao" era o principal gargalo, responsavel por 26% das ocorréncias de
"ndo venda", demonstrando o poder do Pareto em focar os recursos de melhoria
(Santos et al., 2019).

A utilizagdo de um conjunto de ferramentas, de forma integrada,
potencializa os resultados. A aplicacdo de multiplas ferramentas facilita o processo de
tomada de decisédo e auxilia ha proposicao de novas solucdes (Gomes; Ferreira; Silva,
2018). Um fluxograma pode mapear a jornada do cliente, revelando gargalos e pontos
de atrito, enquanto uma folha de verificacdo pode coletar dados sobre a frequéncia de
determinados problemas. A combinacdo dessas ferramentas oferece uma visdo
completa e detalhada do processo de atendimento.

A humanizacao do atendimento, embora pareca contrastar com a natureza
estruturada dessas ferramentas, € na verdade potencializada por elas. Ao eliminar
processos ineficientes e resolver problemas recorrentes, a equipe de atendimento

pode dedicar mais tempo e energia para interagcdes de maior valor, exercitando a



23

empatia e construindo um relacionamento mais solido com o cliente. A tecnologia e
as metodologias de gestdo devem servir como um suporte para que o fator humano
brilhe.

Nesse sentido, a implementacédo de um Procedimento Operacional Padréao
(POP), como sugerido no estudo sobre a empresa de telecomunicacdes, pode auxiliar
os colaboradores a executar os atendimentos com maior seguran¢ca e qualidade,
padronizando as interacdes positivas (Santos et al., 2019). A padronizacao, aqui, hao
significa robotizacdo, mas sim a garantia de um nivel de qualidade consistente que
sirva de base para a personalizacéo e a exceléncia no atendimento.

Outra ferramenta relevante € o Net Promoter Score (NPS), que, embora
seja uma métrica, atua como uma poderosa ferramenta de diagndstico. Ao questionar
o cliente sobre a probabilidade de recomendar a empresa, o NPS classifica os clientes
em detratores, neutros e promotores, oferecendo um termémetro claro da lealdade e
satisfacdo. Os resultados, como os NPS negativos encontrados no estudo sobre um
posto de combustivel, indicam a necessidade urgente de investir em estratégias para
melhorar o relacionamento com os clientes (Santos; Lara; Mariani, 2020).

A evolucao histérica do conceito de qualidade mostra que as ferramentas
acompanharam essa trajetéria, saindo do chao de fabrica para se tornarem
estratégicas em todas as areas da empresa (Oliveira; Duarte, 2020).

As ferramentas da qualidade sdo técnicas destinadas a medir, analisar e
propor solu¢des para problemas que possam interferir no desempenho
produtivo de empresas. [...] Tais ferramentas séo utilizadas nas organizaces,
para registar e interpretar o uso de dados. Sdo ferramentas simples e
importantes para as organiza¢gfes descobrirem as causas dos problemas, a
quantidade, as rela¢gBes entre as causas e problemas, entre outras, ou seja,
as ferramentas da qualidade auxiliam na melhoria dos processos. (Oliveira,
Duarte, 2020, p. 96).

A implementacdo bem-sucedida dessas ferramentas no atendimento ao
cliente, no entanto, enfrenta desafios. E necesséaria uma cultura organizacional que
valorize a coleta e a andlise de dados, além do treinamento adequado dos
colaboradores para que eles ndo apenas apliguem as ferramentas, mas também
interpretem seus resultados e participem ativamente da proposicdo de melhorias
(Silva; Rando Junior, 2024).

E fundamental perceber que a implementagio dessas ferramentas ndo é
um fim em si mesma. Elas s&o o meio para alcancar um objetivo maior: a satisfagao

e a fidelizagao do cliente.
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As ferramentas da qualidade sdo métodos importantes para buscar a
melhoria nos servicos das empresas, inclusive naquelas da area de food
service. Desta forma, é essencial ndo somente para estas organizacdes, mas
para todas aquelas que prezam por uma gestdo da qualidade em seus
servicos que utilizem outras ferramentas, além da coleta de dados, para
solucionar seus problemas. (Gomes; Ferreira; Silva, 2018, p. 18).

Portanto, a aplicacdo estratégica das ferramentas da qualidade no setor de
atendimento é um investimento com retorno garantido. Ao proporcionar uma
compreensao aprofundada dos processos, identificar as causas da insatisfacdo e
promover uma cultura de melhoria continua, as organiza¢cdes podem transformar seu
atendimento, elevando a satisfacdo do cliente e, consequentemente, alcancando
resultados de negocio mais sustentiveis e uma posicédo de destaque no mercado.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao finalizar este trabalho de pesquisa, que se dedicou a compreender a
profunda conexao entre sistemas de gestdo e a exceléncia no atendimento, emerge
uma conviccdo que foi ficando evidente. A busca pela qualidade € muito mais do que
a aplicacdo de um manual técnico; é a construcdo de uma filosofia que coloca as
relacbes humanas no centro da estratégia de negdcios. A questdo que nos orientou:
De que maneira a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade pode
efetivamente aprimorar o atendimento ao cliente em empresas de servigos?
encontrou respostas que apontam para uma trajetéria de transformacao cultural,
focada na percepcdo, na satisfacéo e, acima de tudo, na fidelizacdo de quem consome
um servico.

A andlise tedrica revelou que a qualidade em servicos € uma construcao
subjetiva, definida na mente e no coragédo do cliente. E a distancia entre o que se
espera e o0 que se percebe que dita 0 sucesso ou o fracasso de uma interacdo. Essa
realidade desloca o foco da simples auséncia de erros para a busca ativa pelo
encantamento. Como vimos, essa ndo é uma tarefa simples, pois exige das
organizagGes um esfor¢o continuo para compreender as dores e os desejos de seus
clientes, transformando essas informacfes em processos mais eficientes e
humanizados.

Nesse cenario, as ferramentas da qualidade, como o Ciclo PDCA, o
Diagrama de Ishikawa e a Andlise de Pareto, funcionam como um mapa, oferecendo
um caminho estruturado para a melhoria. Elas permitem que as organizacfes deixem
de apagar incéndios e passem a identificar as causas-raiz dos problemas, sejam eles
a demora no atendimento, falhas na comunicagdo ou processos ineficientes. A
aplicacdo dessas metodologias, conforme demonstrado na literatura, € um passo
fundamental para transformar o atendimento de um centro de custos para um centro
de valor.

Contudo, seria uma iluséo acreditar que a simples adocéo de ferramentas
e suficiente. A pesquisa evidenciou que os maiores desafios sdo, frequentemente,
humanos e culturais. A resisténcia a mudanca, a falta de engajamento da equipe e
uma lideranca que néo inspira pelo exemplo pode minar as iniciativas mais bem-
intencionadas. E aqui que a reflexdo se aprofunda: um sistema de gest&o da qualidade

s6 ganha vida quando é abracado pelas pessoas. Colaboradores capacitados,
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motivados e que se sentem valorizados sédo a verdadeira alma de um atendimento
excepcional.

Portanto, a centralidade no cliente deve transcender o discurso e se
materializar em cada ponto de contato. Isso significa treinar as equipes ndo apenas
para seguir roteiros, mas para ouvir com empatia. Significa utilizar a tecnologia, como
os sistemas de CRM, ndo para robotizar o atendimento, mas para personaliza-lo,
fazendo com que cada cliente se sinta tnico e compreendido. A cultura organizacional
se torna, assim, o alicerce que sustenta a construcdo de um relacionamento de
confianca e lealdade.

A mensuracdo dos resultados, por meio de indicadores como o Net
Promoter Score (NPS), fecha o ciclo, fornecendo um feedback claro sobre a
percepcao do cliente. Tratar uma reclamacao ndo como um problema, mas como uma
oportunidade de aprimoramento, e ver um elogio como a validacdo do caminho
percorrido, sdo posturas que caracterizam as organiza¢des que verdadeiramente se
importam. O feedback do cliente é o guia mais preciso para o processo de melhoria
continua.

Respondendo diretamente a questdo central, a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade aprimora o atendimento ao cliente ao criar um
ecossistema focado na exceléncia. Ele o faz ao alinhar processos, tecnologia e
pessoas em torno de um objetivo comum: superar as expectativas do consumidor. Ele
fornece a estrutura para a melhoria constante e fomenta uma cultura onde a qualidade
nao é responsabilidade de um departamento, mas um valor compartilhado por todos.

E de suma importancia ter a sensibilidade de que este € um processo sem
um ponto final. O mercado € dindmico, as expectativas dos consumidores evoluem e
a busca pela exceléncia é um desenvolvimento continuo de aprendizado e adaptacao.
As empresas que se destacam ndo sdo aquelas que alcancam um estado de
perfeicdo, mas aquelas que demonstram um compromisso genuino e persistente com
a melhoria.

Este trabalho, ao tecer as conexdes entre os diversos estudos, procurou
oferecer uma sintese sélida sobre o tema. Naturalmente, ele ndo esgota a vastidado
do assunto e deixa um convite para futuras investigacdes. Aprofundar a analise sobre
0 impacto da inteligéncia artificial na personalizacdo do atendimento ou sobre os
desafios especificos da gestdo da qualidade em pequenas e médias empresas sdo

apenas alguns dos caminhos promissores que se descortinam.
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Em suma, 0 que esta pesquisa nos ensina é que a qualidade no
atendimento é, em (ltima andlise, uma expresséo de respeito pelo cliente. E a
demonstracao de que a organizagéo se importa o suficiente para ouvir, compreender
e agir. Em um mundo cada vez mais competitivo, as empresas que prosperarao nao
serdo apenas as mais eficientes, mas aquelas que souberem construir relagbes
auténticas e duradouras, transformando clientes satisfeitos em verdadeiros

defensores da marca.
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