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Resumo

Atualmente, os clientes estdo cada vez mais
bem informados e com muito mais
expectativas em relagcdo a servigos e produtos.
Aliado a grande disponibilidade de precos,
modelos, servigos e fornecedores, atrair e reter
clientes ¢ uma tarefa dificil, mas que pode
contar com um diferencial: O atendimento ao
cliente. A preocupacdo com o atendimento ao
cliente pode destacar uma organizagao,
tornada altamente competitiva destacando-a
das demais. Sendo uma interface de
comunicagdo entre o cliente e a organizagdo,
hoje o atendimento ¢ gerido de maneira
diferente, menos técnico, menos NUMErico €
mais voltado a atender as expectativas do
cliente. Esse paradigma novo ¢ chamado de
gestdo de qualidade total.

Palavras-chave: atendimento , qualidade,
cliente.

1 Introducdo

O avango da tecnologia permitiu a
democratizagdo da  informacdo. Novos
modelos de negdcio surgiram e os clientes de
modo geral ficaram mais exigentes, seletivos e
com alto grau de sotifisticacao. Isso trouxe
uma mudanca de paradigma de como eles
consomem, adquirem e se fidelizam a
servicos. As expectativas estdo cada vez mais
altas  principalmente com relagdo ao
atendimento. Em um mundo globalizado,
online, em que existem varios servicos
imediatistas, espera-se que os problemas sejam
resolvidos de prontiddo, que o atendimento
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seja rapido e de qualidade. Ou seja, os clientes
hoje sabem o que querem, e sabem de seus
direitos, gracas ao facil acesso a informacao
(COSTA, SANTANA e TRIGO, 2015).

Para qualquer servigo, atrair e reter clientes
hoje em dia ¢ uma tarefa ardua. Tendo em
vista, que existe uma grande variedade de
escolha de produtos, servigos, marcas, precos €
fornecedores. Justamente por isso, um
diferencial capaz de destacar o servigo ou
produto, e com certeza o atendimento
(KOTHER e ARMSTRONG, 2003).

O aspecto mais importante do atendimento
¢ a qualidade de atendimento ao cliente.
Pode-se  considerd-la como de suma
importancia para o crescimento de uma
organizagao.

O atendimento ao cliente, ¢ por muitas
vezes, a interface de comunicagdo entre o
cliente e a organizagdo. Sendo o cliente o
recurso principal da sobrevivéncia de uma
organizagdo, a sua satisfacdo em ser bem
atendido quando solicitado ¢ de extrema
importancia, molda completamente a relacao
entre o cliente e a organizacdo, ao ser bem
atendido e respeitado o cliente se fideliza ao
servigo e propaga uma visdo boa a outras
pessoas (CHIAVENATO, 2007).

A metodologia que destacamos nesse artigo
¢ a gestdo de qualidade total. Antes de ter a
qualidade como foco, muitas organizagdes a
tratavam de maneira técnica, focada no
produto. Atualmente, a qualidade e suas
estratégias estdo envolvidas como foco no
cliente, com o objetivo de atender suas
expectativas de maneira rapida e com
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qualidade (KOTLER, 2000). Este artigo tem
como objetivo discutir a respeito da
importancia da qualidade e da exceléncia do
atendimento ao cliente. E demonstrar o valor
de respeitar o cliente e atender bem,
reconhecendo que o cliente é o recurso
essencial para a sobrevivéncia da organizagao,
e, por isso, a interface de comunicacdo tem de
ser a prioridade.

2 Materiais e Métodos.

A importancia da qualidade do atendimento
e como gerencia-la pode ser melhor
compreendida por meio do entendimento de
trés pontos de vista, o do cliente, o da gestdo e
o dos colaboradores.

2.1 Cliente

O modo como uma organizacdo se
desenvolve mudou drasticamente por causa
das novas tecnologias. O modo como cliente e
organizacdo se interagem ¢ um dos fatores que
mais sofreram mudangas por causa das novas
tecnologias.

A negociacdo de um produto e servigo,
hoje, depende da conhecer o cliente, saber suas
vontades, necessidades, atitudes e tendéncias.
Portanto deve-se satisfazer o cliente e para isso
a empresa deve estar voltada antes de tudo a
entender suas necessidades e desejos
(ALBRECTH ¢ BRADFORD, 1992).

E essencial entdo, que se conhega seu
cliente, e isso significa dar atencdo a suas
necessidades, ouvi-lo, saber o que ele espera
da sua empresa. Em resumo, atendé-lo com
qualidade.

2.2 Satisfacdao do cliente

Os clientes hoje, esperam ser tratados como
alguém importante. Deve-se haver por parte da
empresa uma capacidade de fazer cada cliente
se sentir especial, esse fator ¢ essencial para o
desenvolvimento da empatia. Trata-lo dessa
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forma, exige-se que ele deva ser reconhecido,
identificado e respondido. O consumidor
espera que ao optar por usar o servi¢o ou obter
um produto de uma empresa, que essa
demonstre interesse por ele e cumpra o que
garantiu (KOTLER, HAYES e BLOOM,
2004).

Essa interagdo entre cliente e empresas ¢é
extremamente necessaria, nao basta apenas
vender o servigo e esquecer que deve-se
satisfazer as expectativas do cliente com o
devido respeito e atengao.

E comum em uma prestagdo de servigo, ou
produto ter falhas na qualidade, como por
exemplo atrasos na entrega, ou uma
indisponibilidade no servico, no entanto, €
importante que as empresas ndo somente
corrija os problemas o mais rapido possivel
como ter uma estrutura pronta para interagir
como cliente, capaz de reter suas solicitagoes,
sugestoes e reclamacdes. Esse ¢ o fator
essencial para diferenciar a organiza¢do das
demais e gerar credibilidade.

Em um mercado cada vez mais
competitivo, os gestores nao podem ignorar o
poder do cliente pois o acesso a informagao
estd cada vez mais facil. Um canal de
interatividade entre cliente e organizagdo e
cada vez mais importante e decisivo para sua
sobrevivéncia (EXAME, 2018).

2.3 Gestdo de qualidade Total

E necessario entender o conceito de
qualidade antes de conhecer a Gestdo de
Qualidade Total. O termo qualidade ¢ algo
muito subjetivo, e pode assumir varios
significados conforme o contexto. Para este
artigo a defini¢do de qualidade considerada ¢ a
de Kotler (2000) "¢ a totalidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servigo que
afetam a capacidade de satisfazer necessidades
declarada implicitas". Pode-se entender por
esse conceito, que a qualidade ¢ a capacidade
de atender o desejo do cliente. Porém apesar
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do conceito por si so tratar o cliente como
foco, a gestdo de qualidade trata-se da
melhoria continua dos processo da empresa e
tem como finalidade nao somente a satisfacao
do cliente como de todos que contribuem para
o funcionamento da organizagao.

Sendo assim, o fator chave para manter a
qualidade total ¢ garantir, que além da
satisfacao do cliente, os colaboradores estejam
motivados e sejam bem treinados para que o
contato entre a organizacdo e o cliente seja o
melhor possivel, satisfazendo-o e superando
suas expectativas.

O colaborador responsavel pelo
atendimento ao cliente deve representar a
organizacao, fornecendo informacgdes,
esclarecendo duvidas, solucionando problema,
sua missdo ¢ gerar no cliente satisfagdo,
seguranga e tranquilidade.

2.3.1 Qualidade do atendimento

Dentre as vdrias etapas de interagdo com
cliente, o marketing, a venda, o recebimento
do produto ou servigo, podem ser executados
da melhor maneira possivel mas a ndo ser que
o atendimento ao cliente seja incrivelmente
bom, a organizagdo corre um risco grande de
perder negocios futuros, e ndo consegue reter
o cliente (FREEMANTLE, 1994).

Figura 1 - Porque se perde um cliente

gp B se mudam

B desenvovem outros
contatos

mudam por razdes
competitivas

m estam descontentes com
o produto

mau atendimento

Fonte: (Unilogica, 2018).
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E fundamental entender no entanto, que a
qualidade do atendimento ndo se resume a
tratar o cliente bem. E necessario superar suas
expectativas, acompanha-lo, ouvi-lo,
acrescentar beneficios ao produto, acompanhar
o uso dos servicos, solucionar suas solicitagcdes
de maneira simples e rapida. Segundo a
pesquisa desenvolvida pela Unilogica, a figura
1 representa os principais motivos do porqué
uma organizagado perde seu cliente.

O maior motivo (66%) trata-se do mal
atendimento. Por isso, manter sua qualidade ¢
algo extremamente importante.

A satisfacao do cliente ¢ importante nao so
para ndo perder clientes mas levando em
considera¢dao que esses sao influenciadores no
meio em que se encontram e podem trazer e
reter mais clientes ou caso seja ruim, fazer
com que mais clientes sejam perdidos.

Para que o qualidade do atendimento seja
mantida, o fator humano é de extrema
importancia. Os colaboradores responsaveis
tem que estar engajados, motivados e bem
treinados, afinal, sdo o porta voz da
organizagdo e seu comportamento ird espelhar
todas as relagdes dela.

Motivacdo dos colaboradores

O outro lado da interagdo de uma gestao de
qualidade total, ¢ motivar os colaboradores.
Eles tém de ter um ambiente agradavel e todas
as ferramentas necessdrias para desempenhar
sua tarefa, bem como tem de ter o devido
reconhecimento pelo seu trabalho e eles tém
de estar envolvidos nos processos da empresa
a fim de sentir que fazem parte do todo.

Assim como ao mostrar interesse nos
clientes, ao mostrar  interesse  Nos
colaboradores a  organizacdo  consegue
motiva-los, satisfazé-los, e isso ird refletir
diretamente no atendimento ao cliente
(WIERSEMA, 1996).

(O UNIUBE




® UNIUBE

Educacio ¢ Responsabilidade Social

WWW.UNIUBE.BR

12° ENTEC - Encontro de Tecnologia: 16 de outubro a 29 de novembro de 2018

Diretrizes de um bom atendimento
E possivel guiar um bom atendimento
seguindo algumas diretrizes. Dentre as

principais € possivel destacar:

o Treinamento aos colaboradores do
atendimento;

e Deve-se mostrar interesse em resolver
os problemas trazidos pelos clientes
independente de qualquer coisa;

e Tratar os clientes como parceiros;

e Utilizar de pesquisas pos-venda para
constatar possiveis falhas e verificar os
acertos decorrentes do atendimento;

e Adotar medidas ou investir em
softwares que auxilie no atendimento e
em todas as etapas do consumo do
servigo ou produto (FREEMANTLE,
1994).

Portanto, o bom atendimento garante a
captacdo de novos clientes e a retengdo dos
atuais, além de espelhar as intengdes e
relagdes da  organizacdo  para  seus
consumidores.

Deve-se entdo ter uma preocupacao com o
atendimento, e com a qualidade dos servicos
no geral, a concorréncia hoje em dia é muito
grande, ¢ muitas empresas que nao prestam
um bom atendimento ao cliente ndo possuem
um diferencial capaz de destaca-las das
demais.

3 Conclusao

Em um mundo globalizado em que a
informacgao é democratica ¢ de facil acesso, os
consumidores passaram a ser mais exigentes.
E muito facil conhecer inimeros produtos ou
servigos que sdao praticamente iguais, € a
concorréncia ¢ muito grande. Se destacar em
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meio a tanta variedade ¢ uma tarefa muito
dificil para as organizacgdes.

Porém, ha uma maneira de se diferenciar
dos demais, ¢ entender o cliente, saber de suas
necessidade, ouvi-lo, saber o que ele espera da
organizagdo e ter a capacidade de satisfazé-lo
€ superar suas expectativas.

Para isso, o foco voltado ao cliente exige
que se crie uma interface de comunicacao
entre o cliente e a organizacio bem
consolidada. O atendimento ao cliente deve ser
uma prioridade nas empresas que querem
manter destaque dentre as demais. Além disso,
o bom atendimento garante a conquista de
clientes novos ¢ a fidelizagdo dos atuais.

Sendo uma das maiores causas de perdas de
clientes, o mal atendimento deve ser evitado a
todo custo.

Para que o bom atendimento ocorra, os
colaboradores devem estar bem motivados e
inseridos no contexto da empresa, sentir que
fazem parte dela, s6 assim sdo capazes de
refletir as caracteristicas da organizacao.

Além disso saber entender as necessidades
dos clientes, ouvi-los e ter interesse por
resolver qualquer tipo de problema sdo a chave
para o bom atendimento.
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