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“As empresas existem para criar e preservar
seus clientes. N&o para criar produtos, como
muita gente imagina. Os produtos séo efémeros;
os clientes n&o.”

Dom Peppers



RESUMO

Atualmente, as empresas estdo preocupando-se mais com a eficacia e gestdo do
cliente com a finalidade de proporcionar solugbes que otimizem a satisfagdo em
absoluto do mesmo, visando atingir as exigéncias do mercado. As organizacdes cada
dia mais buscam melhorar os servigos prestados no atendimento correspondendo
com a melhoria continua e fidelizacdo do cliente. Nesse sentido, apresentou-se as
principais explanacdes sobre variedade no atendimento no intuito de melhoria e
satisfacdo ao cliente. Destacou-se o0s tipos de atendimento para o consumidor com o
intuito de reforcar a importancia das estratégias de fidelizacdo. Os aspectos gerais da
gualidade do atendimento foram analisados para dar embasamento a discussao. Por
fim, um estudo de caso sobre uma doceria em S&o Luis afirmou a teoria e fez a
intersecdo com a prética da relevancia da conquista de clientes. Concluiu-se que 0s
investimentos em qualificacdo de atendimento ao cliente € uma estratégia de gestédo
administrativa capaz de contribuir para a fidelizacdo e, portanto, ao crescimento

empresarial.

Palavras-chave: Fidelizacdo. Gestdo da qualidade. Atendimento ao cliente.

Crescimento empresarial.



ABSTRACT

Currently, companies are more concerned with the efficiency and management of the
customer in order to provide solutions that optimize the absolute satisfaction of the
customer, aiming to meet the demands of the market. Organizations increasingly seek
to improve the services provided in customer service corresponding to continuous
improvement and customer loyalty. In this sense, the main explanations about variety
in service were presented in order to improve and satisfy the client. The types of
customer service were highlighted in order to reinforce the importance of loyalty
strategies. General aspects of the quality of care were analyzed to support the
discussion. Finally, a case study of a bakery in Sao Luis affirmed the theory and made
the intersection with the practice of the relevance of winning customers. It was
concluded that investments in customer service qualification is an administrative
management strategy capable of contributing to loyalty and, therefore, to business

growth.

Keywords: Loyalty. Quality management. Customer service. Business growth.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, as empresas estdo preocupando-se mais com a eficacia e
gestao do cliente com a finalidade de proporcionar solu¢des que otimizem a satisfacéo
em absoluto do mesmo, visando atingir as exigéncias do mercado. As organizacdes
cada dia mais buscam melhorar 0s servicos prestados no atendimento
correspondendo com a melhoria continua e fidelizagéo do cliente.

A competitividade do mercado de produtos e servicos vem sofrendo
mudancas que alcancem o publico-alvo oferecendo uma melhor satisfacdo ao
consumidor e que seja desempenhado um atendimento eficaz através de ferramentas
bésicas da gestdo da qualidade, no sentido de atribuir o indice de conformidade tanto
a empresa quanto ao usuario, € um processo de contentamento de ambos os lados
envolvidos, estes fatores como: qualidade na assisténcia ao cliente é um diferencial
no relacionamento de clientes e empresas concedendo a eles um servigo ou produto
na qual o mesmo esta em busca, superando até mesmo suas expectativas.

Quando se fala em qualidade, tem-se uma perspectiva de aplicacdo ao
atendimento do cliente, de maneira pratica e diferenciada. A dificuldade que as
organizacfes, tem em manter este nivel de satisfacdo conservando as exigéncias do
consumidor, sobretudo né&o é facil, compreender o cliente e deixa-lo satisfeito. De que
maneira as estratégias de gestdo de qualidade contribuem para um, bom atendimento

ao cliente e o crescimento da Star Cake?

Hipotese:

e Melhorar a satisfagéo do cliente

Para melhorar a satisfagdo do cliente vai além de um bom atendimento, é
haver um bom relacionamento com o cliente através de praticas voltada ao seu cliente,
ser compreensivo mesmo sendo na forma virtual. Porém o ideal é relacionar-se com
0 seu cliente possibilitando mais engajamento e atraindo mais clientes fiéis a sua

marca.
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Manter a competéncia de tratar bem, entender o posicionamento do cliente
e saber evitar situacfes a divergente e ao mesmo tempo ser eficiente sdo qualidades

fundamentais para aumentar a satisfagédo do cliente.

e Contribuicdo para otimizacéo de recursos.

Atualmente vivemos no cenario competitivo as empresas que se evidencia
e aquela se atenta para o lado comercial, com atendimento ao cliente e também com
a sua administracao, ao se planejar intrinsicamente entre os setores atuardo de forma
positiva assim gerando mais produtividade que vai promover efeito positivo no
resultado final.

Além disto, a otimizacdo dos processos auxilia para evitar desperdicios
tendo esse controle as chances de comprar insumos sem necessidades ou até mesmo
evitar erros durante a etapa de trabalho.

Conforme a problematica, a proposta é compreender 0s principais tipos de
atendimento ao cliente, visando a gestdo de qualidade como a indispenséavel fator na
assisténcia ao cliente.

A abordagem ao cliente de maneira correta e clara € de total importancia
para que o relacionamento entre empresa e consumidor seja fidelizado, entende-lo
conforme a sua situacao e necessidade € um fator primordial dentro da prestacao de
servico de qualidade, pois reflete na interacdo entre 0 mesmao.

Objetivo geral desde trabalho é conceituar quais os principios tipos de
atendimento ao cliente, visando a gestao de qualidade como seu principal foco. E os
objetivos especificos sdo: abordar sistema de melhoria e estratégias no atendimento
ao cliente: compreender os principais tipos de atendimento ao cliente, estudar
ferramentas da qualidade para o atendimento ao cliente citando o PDCA e o Lead
Time.

Na elaboracdo deste trabalho e todo o processo foi elaborado por uma
pesquisa qualitativa, em artigos cientificos, consulta de livros, sites especificos e site
de bancos de dados publicado nos ultimos anos, identificando e buscando as diversas
atribuicbes e forma apurada, para retratar excelentes resultados na gestdo de

qualidade.
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Através do que foi imposto ndo ha necessidade de quantificacdo apenas
de forma eficaz e aprimorada as informacdes simples a adotada os procedimentos
metodoldgicos, elaborando uma avaliacdo e os efeitos das a¢cdes onde ao longo deste
estudo utilizado, utilizou-se de teses ja constituidas para melhor entendimento e
complemento de toda a metodologia aplicada a analise das aplicacdes isso a fim de

torna visivel e coerente.

2. VARIEDADE NO ATENDIMENTO NO INTUITO DE MELHORIA E SATISFACAO
AO CLIENTE

E fundamental que o trabalho de assisténcia ao cliente seja agil e eficiente
em gue o0 mesmo obtenha experiéncias positivas sobre a organizacéo e assim fidelize
este atendimento. Uma boa qualidade neste servico ao consumidor traz satisfacao ao
mesmo, onde a partir que o da situacdo que se encontra insatisfeito ele transmite as
demais pessoas 0 que descontentamento.

Cobra diz em seu contexto (1997, p.16) preservar o consumidor sendo leal
nao basta, somente atendé-lo bem, para torna-lo satisfeito, precisa vislumbra-lo. A
forma que se deve cuidar do cliente dentro da empresa resulta em contentamento, a
empresa como organizacdo, vem estd envolvida diretamente com o cliente
procurando demonstrar um 6timo atendimento refletindo confianca, torna-lo de fato,
essencial para empresa, pois uma excelente assisténcia ao cliente com torna
satisfeito. Logo, a fidelizacdo! pode ser a estratégia vital para o futuro de uma
organizacao.

Conforme Santos (1995, p. 31), quando o cliente ndo esta sendo mantido
como prioridade, com certeza este cliente ndo retornara a fazer novas compras. Logo,
“atender com qualidade e superar as expectativas fazem parte do processo na
conquista de clientes, um primeiro contato bem feito € importante, mas ndo é o
bastante” (SILVA, 2011, p.17).

! Fidelidade do cliente € quando um consumidor espontaneamente volta a se relacionar com uma
empresa, 0 que esté diretamente relacionado & sua experiéncia com ela. Isso pode ser resultado de
uma série de fatores, sejam eles préaticos, como preco e entrega, sejam eles humanos, como
atendimento e relacionamento. (SILVA, 2020, online).
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Para conquistar um cliente e deixa-lo satisfeito € essencial, entender,
qualificar os padrdes que valem mais para o seu comprador, em relacdo ao produto
gue vem sendo oferecido ao cliente, oferecido pela empresa, ou seja, 0 padrao mais
importante para este cliente venha lhe propiciar maior satisfagdo. A importancia em
um bom suporte ao comprador € uma via pelo qual ele voltara mais vezes a este
estabelecimento, ja que foram superadas as suas perspectivas com relacdo a sua
busca neste local.

De acordo com Silva (2011, p.13), “o atendimento ao cliente tem como
objetivo maximizar a qualidade, satisfacdo e o algo mais esperado”. Existem alguns
tipos de atendimento na qual estd sendo abordado, que s&o robotizados,
humanizados e o atendimento bésico.

O servico Robotizado, aquele que esta envolvido na tecnologia
automatizada, através de centrais telefénicos servico de atendimento ao consumidor
(SAC), este é um método muito utilizado nos ultimos tempos, pois apresenta agilidade
na forma de atender melhor o cliente e também por se tratar de ser bem mais
econdmico ndo possui fila de espera além de solucionar pedidos repetitivos. E
direcionado ao cliente, onde a comunicacao deve ampla e que contribua para o bom
andamento e que venha resolver e satisfazer cada cliente com atendimento basico, é
0 que generaliza com o foco principal a capacidade do atendimento ao consumidor
quanto a sua exigéncia.

A principal ferramenta que uma empresa deve ter € quando ela dar suporte
para a conquista de todo e qualquer cliente, de maneira que a qualidade possa estar
inquestionavel para o resultado final da compra de um especifico produto. O
consumidor sendo cliente, deve ter um tratamento diferenciado, deve ser ouvido,
acompanhado e cultivado preferencialmente pelo nome e acima de tudo, com respeito
as suas decisdes e opinides. (GODRI,1994).

Sob a otica de valorizagdo, quando se faz um atendimento ruim, as
consequéncias séo drasticas para organiza¢cdes, dando inicio a perdas de clientes,
até a reputacdo desta empresa dentro do mercado. Nesse sentido, o atendimento
deve ser o mais personalizado e individualizado possivel.

Para Silva (2011):

Para atender da melhor maneira possivel o cliente, o profissional deve
aprender a perguntar, ouvir com atencéo e entender qual solucdo e a mais
adequada para o problema apresentado por seu cliente. Nesse momento é
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importante assumir uma postura que ndo transmita uma impresséo de quem
sabe tudo, pois cada cliente tem suas préprias necessidades e elas séo
sempre diferentes. (SILVA, 2011, p.17).

De acordo com (KOTLER, 2000), agradar um consumidor, é a maior funcao
da empresa, assim sendo, o cliente trona-se a descontente. Atender a perspectiva do
cliente € enaltecer a sua expectativa.

Agradar o desejo do cliente é o alvo pela qual as empresas devem ir em
busca para conseguir um nivel de exceléncia, fazendo com que a qualidade seja vista
nao so pelo produto ou servigo adquirido pelas organizagfes, seguindo de maneira
satisfatéria no atendimento ao consumidor diminuindo o lead time de atendimento
tanto no momento da compra como no recebimento do produto, assim € uma forma
em que o vendedor recebera os atributos de sua boa venda.

Nesse sentido, o cliente estda diretamente interligado ao sucesso
empresarial. Para Whiteley (1992, p.37), “os clientes sdo todos aqueles cujas decisdes
determinam se sua empresa ira prosperar. Pode tratar-se de um grupo complexo e de
multiplas camadas, mas € preciso conhecer e servir todos 0s seus componentes para
garantir a prosperidade”. Dessa forma, o foco da organizagao deve ser, entre outras
coisas, na clientela.

Segundo Kaotler (2000, p,59), para as organiza¢des centradas no cliente, a
acomodacédo deste consumidor é simultaneamente, um alvo e uma ferramenta de
marketing. Empresas que atingem altos indices de em agradar seus clientes, fazendo
um servico satisfatorio, fazem questdo que o seu mercado alvo saiba disso.

Quando as empresas mostram um nivel alto de interesse pelo cliente este
se torna satisfeito com o fornecedor que o cativou cirando assim vinculo de fidelidade
buscando a satisfacao total do cliente. Nesse contexto, Las Casas (2001, p.153) alerta
que, devido a concorréncia do mercado, deve-se ter uma maior valorizacdo do
consumidor para garantir sua maior satisfacao.

A definicdo de satisfacéo, segundo Schmitt (2004), é que:

Uma atitude orientada para o resultado emanada de clientes que compraram
o desempenho do produto com suas respectivas expectativas a respeito dele.
Se o produto ficar abaixo dessas expectativas, os clientes estéo insatisfeitos;
se estiver acima, estdo satisfeitos. O modelo de satisfeito do cliente se
preocupa muito mais com a funcionalidade do produto que com a experiéncia
do cliente. (SCHMITT, 2004, p.23).
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As organizacdes precisam obter o principio de satisfacdo como ferramenta
de marketing para alcancar futuros resultados através da maximizacao da otimizacéo
do cliente, visando lucros para empresa e nivel de contentamento pessoal superando
seus limites.

Todavia, para entender os conceitos e implicagbes do atendimento ao
cliente, necessita-se fazer uma andlise do perfil e especificacbes desse agente
agregador de valor a uma organizacdo. Assim, torna-se possivel € identificar o perfil
do cliente ideal para a empresa e, assim, tracar planos estratégicos focados em seu
desenvolvimento (BENETTI, 2022).

2.1 Clientes e suas especificagdes

Entender o perfil de cada tipo de cliente potencializado num atendimento
de exceléncia listando seus possiveis desejos e necessidades é essencial para a o
crescimento de organizacdo. Dessa forma, de acordo com Berry (1992, p.103),
“atender aos clientes exige das empresas uma maior preocupacao, principalmente
diante dos resultados que um mal atendimento pode levar a esses clientes”.

No sentido etimoldgico da palavra, “cliente” refere-se a “uma pessoa que
utiliza ou adquire, com frequéncia ou ocasionalmente, 0sS servicos ou
produtos disponibilizados por um profissional, um negécio ou uma empresa. A
palavra, como tal, vem do latim clientes” (ENCYCLOPEDIA TITANICA, 2022, online).
Logo, esse agente pode ser visto como um ser que compra, fazendo a economia girar
e as empresas se desenvolverem.

Kotler (1993) faz uma definicdo de “clientes” com fomo em uma subdivisao

a partir da organizacéao estrutural desse agente. Para o autor:

Clientes sao organizacfes ou pessoas, internas ou externas a empresa que
sdo impactadas pelos produtos”. Os clientes podem ser internos ou externos.
Clientes externos nao pertencem a organizacao, aqui se inclui o publico em
geral, outras organizacdes e os 6rgaos regulamentadores. Clientes internos
sdo os que recebem, dentro da empresa, produtos e servicos de outros
departamentos e de pessoas da propria empresa. (KLOTLER, 1993, p.78).

JA o cliente, sob uma visdo econdmica, pode ser considerado um
instrumento de lucro e, por isso, deve ser concebido como um agente agregador de

valor a uma organizacdo. Segundo lkeda e Oliveira (2005, p.5), “o valor do cliente de
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uma empresa € o total dos valores de consumo do cliente ao longo de sua vida de
consumo, naquela empresa”.

Logo, entende-se que, por ser um agregador de valor a uma empresa, esse
agente deve receber o melhor atendimento possivel para que retorne ao
estabelecimento, constituindo um fluxo lucrativo a empresa. De acordo com o Manual
de Atendimento desenvolvido pela Universidade de Passo Fundo (2019, p.3), “o
atendente nato ndo existe, se constrdi com as experiéncias diarias. O relacionamento
humano é um processo, uma ciéncia, uma arte, que deve ser aprimorada com estudo
e desenvolvimento”.

Por ser um processo arduo e continuo, a conquista de clientela deve ser
uma meta para toda empresa. Com a competitividade de mercado, os clientes vém
ficando vez mais exigentes em termos de qualidade e cientes de seus direitos. Dessa
maneira, segundo Guadanhim (2014, p.12), “a qualidade nas organizagdes, € uma
obrigacdo, € o minimo que se pode e deve oferecer, ndo é diferencial, o diferencial é
chegar a fidelizagao”.

Segundo Moraes (2018):

A fidelizacdo de clientes é um processo de retencdo dos clientes ja
conquistados. A base dessa estratégia é a confianca entre cliente e empresa,
criada por meio de um atendimento diferenciado e produtos e servigos de
exceléncia. Ou seja, a ideia é possibilitar que um mesmo cliente continue
fazendo nego6cios com tal empresa e até mesmo realize um upsell?.
(MORAES, 2018, online).

Schiffmam e Kanuk (2000) classificam os consumidores em dois tipos:

consumidor final e consumidor organizacional. De acordo com o autor:

O consumidor final é representado pelas pessoas fisicas que compram bens
€ servigos para seu uso, para 0 uso do lar ou para outras pessoas. O
consumidor organizacional inclui organizac¢des de todos os tipos, com ou sem
fins lucrativos, os 6rgdos do governo municipal, estadual e federal e as
instituicdes civis (organiza¢des ndo governamentais) que necessitam compra
produtos, equipamentos e servi¢cos. (SCHIFFMAN; KANUK, 2000, p.87).

Todavia, Costa, Santana e Trigo (2015, p.159) destacam que, “para atender
e entender seus clientes, a empresa precisa conhecé-lo e dessa forma, conhecendo-

0s, pode atender melhor. Se uma organizacdo almeja por clientes fiéis, primeira

2 Upsell é uma técnica de vendas usada para aumentar o ticket médio dos clientes por meio do
oferecimento de uma opc¢ao mais completa, atual ou maior, de um produto ou servigo que o cliente ja
ia comprar ou ja havia comprado. (SILVA, 2020, online).


https://rockcontent.com/br/blog/upsell/

18

precisa saber quem sao eles e quais sao as suas necessidades”. Assim, considera-
se a analise de perfil a estratégia ideal para identificagdo dos nichos de consumao.

Conforme Denton (1990) ndo basta somente o treinamento para garantir a
qualidade, pois importante saber que o empregado precisa entender que existem
varios tipos de pessoas que estdo na condicdo de clientes e que nenhum é igual ao
outro, cada tem seu jeito e forma de comportamento definida e uma maneira de tratar
cada cliente.

Nessa conjuntura, sobre o agente empregado, Silva (2011) argumenta que
“esse profissional deve se reciclar constantemente, fazer cursos procurando ficar
sempre atualizado e em sintonia com as novas tecnologias e sobre o que ha de
novidade no mercado onde atua” (SILVA, 2011, p.18). A especializagdo de servigos
pode ser entendida, portanto, como uma estratégia de cativacao de clientes, visando
melhorar o atendimento e deixa-lo, cada vez mais, personalizado.

Para Santos et al. (2017):

As empresas podem conquistar clientes tendo um trabalho focado em
satisfazer suas necessidades e superar suas expectativas. A maneira que 0s
clientes sdo tratados dentro da empresa poderd ajudar no aumento de
satisfagcdo sendo possivel aumentar a grau de confiabilidade dos clientes com
a empresa, ou seja mostrar o melhor que se pode oferecer. (SANTOS, 2017,

p.4).

O desempenho do atendente denomina total aproximacdo de uma 6tima
venda, oferecendo um bom preco do produto assim, consequentemente alcancara um
alto nivel de satisfacdo deste cliente ndo o deixando perder por falta de comunicacao,
ou por nao ter clareza no contato com o préprio, sendo flexivel quando necessario,
simpatico e prestativo, assim a decisao final serd uma fidelizacdo do cliente de
maneira que o alvo sera alcancado por este vendedor em sua forma de prestar o
servico.

De acordo com o Sebrae (2016), a forma de abordagem do servidor para

com o cliente é essencial no sucesso organizacional, sendo o atendimento:

Uma peca-chave para captar novos clientes e, principalmente, para manter e
fidelizar aqueles que j& foram conquistados. Oferecendo um bom
atendimento, a empresa estabelece uma relacdo de confianga com os
clientes, que ficam satisfeitos e até dispostos a ajuda-la a melhorar seus
produtos e servicos. (SEBRAE, 2016, p.4).
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Segundo Kotler (2000, p .43), “abordar as dificuldades e os desejos dos
clientes, as vezes nem sempre € um trabalho facil. Alguns consumidores tém
necessidades. Ou ndo conseguem associar essas falhas. Todavia usam palavras que
exigem alguma analise”. Assim, saber lidar com os diferentes tipos de consumidores
de produtos ou servicos € alcancar as diretrizes necessarias para um bom
funcionamento organizacional.

Todavia, nem todas as empresas colocam em aplicacdo o método de
qgualidade em um bom atendimento para o consumidor. Nesse contexto, apresenta-se
estratégias para um bom atendimento ao consumidor e, consequentemente, para o

crescimento empresarial.

2.2 Estratégias para um bom atendimento ao consumidor

O modelo atual de atendimento ao cliente engloba apoio e orientacdo ao
consumidor ao longo de toda o periodo de aquisi¢cdo de produtos ou servicos. Isso
significa que o cliente almeja diversas formas de apoio ao longo do processo de
consumo que podem ir desde a consideragdo de compra, esclarecimento de
duvidas durante a aquisicédo e suporte pos-venda por periodo virtualmente infinito.
Dessa forma, as estratégias para um bom atendimento ao consumidor fazem-se
essenciais para o crescimento organizacional de uma empresa (SILVA, 2021).

Para Fremantle (1994), existem diferentes tipos de estratégias
consideradas como esséncias para uma excepcional forma de anteder clientes. Estes
meétodos sao vitais e aplicaveis em todas as organizacfes de varios tipos de empresa
da industria do comercio ou de servigco. As estratégias citadas por esse autor retratam
técnicas para um 6timo atendimento ao publico na forma baseada em obter melhores
resultados e um padréo para as organizagoes.

A primeira consiste em executar a solicitacdo do cliente. Assim tera a
credibilidade de forma positiva, mostrando preocupacdo com o cliente. Para Paulillo
(2021, online), “esse processo se inicia com o contato do cliente e ndo termina quando
sua solicitacao for atendida, mas quando a empresa conseguir um feedback sobre a
qualidade do atendimento e também documentar tudo que foi feito para se chegar a

solugéo da solicitacao”.
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Outra estratégia diz respeito ao retorno, ou seja, a diminuicéo do lead time?
de uma resposta de um atendimento para conquistar a confianca, fazendo com que o
empregado venha aumentar a produtividade e possivelmente bater meta.

Levando em conta a meta de competitividade, o atendimento deve ser
percebido pelos consumidores como inovador, 0 que impacta de maneira positiva ha
credibilidade da empresa, tornando-a mais atrativa e confiavel (AAKER, 2007). Ou
seja, para Barboza, Carvalho e Costa (2017, p.35), “a inovacdo € uma forma de
promover maior confianga do consumidor em relacdo a organizacdo e suas ofertas”.

Ja a comunicacédo dinamica é tida por Fremantle (1994) como fundamental,
pois € a estratégia relacionada a demonstracdo de controle e confianca dentro do
auxilio ao cliente. Um servico prestado com dinamismo comprova e eficiéncia e
eficAcia neste atendimento, sem possiveis gargalos e um feedback essencial
direcionado ao cliente.

Todavia, segundo Proenca (2003), “nem todas as capacitacdes de uma
firma tém natureza semelhante. Se assumimos a uma situacdo de dinamismo no
ambiente, entdo, por decorréncia, teremos que considerar os diferentes papéis a
serem supridos pelas habilidades da organizagao”. Logo, cada empresa deve saber
tracar suas proprias diretrizes dinamicas.

No que se refere a inovacao profissional, Fremantle (1994) argumenta que
todos os profissionais devem entender e compreender o tipo de produto ou servigos
oferecidos pela empresa. De acordo com Almeida et al. (2016):

Ter caracteristicas de um profissional inovador é o desejo e o desafio de
muitos. Possivelmente todo ser humano tenha um potencial inovador, que
precisa ser desenvolvido e lapidado. As habilidades necessarias ao inovador
sdo diversas e envolvem grande complexidade. Muitas delas sao intangiveis
e envolvem uma série de conhecimentos e experiéncias prévias. (ALMEIDA
et al., 2016, p.33).

O atendimento personalizado também é considerado uma forte estratégia
de fidelizacdo de clientes. Conhecer os clientes chamé-los pelo nome isto vai
proporcionar um nivel de confiangca oferecendo qualidade e satisfacdo no
atendimento.

De acordo com Paulillo (2021):

8 Lead time é o tempo decorrido entre a chegada de um pedido efetuado por um cliente até a entrega
do produto. Em outras palavras, € o processo entre o fechamento de uma compra, entrada da
solicitacdo no sistema, separacéo do item no estoque, transporte e entrega. (ADDE, 2021, online).
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Esse tipo de atendimento diferenciado ao cliente agrega valor a empresa e
contribui para que os clientes prefiram sempre fechar negécio com vocé em
vez de irem para concorréncia. Atender de maneira personalizada significa
identificar e compreender as necessidades do cliente e adaptar suas solucdes
as expectativas especificas de cada um deles ou de segmentos de clientes.
Além disso, a linguagem, a forma de tratamento, os canais de comunicacao
e as acdes da empresa também precisam ser adaptadas para cada cliente.
(PAULILLO, 2021, online).

Por fim, Fremantle (1997) destaca a estratégia de bonificacao,
argumentando que ofertar alguns pequenos servigos extras faz com que os clientes
tenham as suas expectativas alcancadas pela empresa em relagdo ao atendimento
esperado ao de confianga. Logo, as bonificacées concedidas aos clientes tém o objeto
de aumentar as vendas e, consequentemente, o lucro, desde que vinculadas as
operacdes comerciais realizadas.

Entretanto, h& outras estratégias de conquista aos clientes que podem ser
apresentadas. De acordo Medeiros e Hernandes (1999), dentro de uma incorporagéo
empresarial uma das particularidades importantes do profissional de assessoria € sua
habilidade de associar-se bem, tanto na disseminacéo do publico interno e externo.
Tal relacdo pode ser entendida como um método de obtencéo de clientela.

Conforme Kotle e Armstrong (1998) a ilustragdo de uma organizagao
também pode ser uma técnica para atrai e fidelizar cliente, ressaltando a imagem de
uma empresa quando se encontra em boa estrutura, de forma de planejada por meio
de imagens e simbolos.

Contudo, os clientes estdo em busca de produtos e servicos de boa
qualidade e exceléncia, que satisfaca as suas expectativas. Com isso, 0S
administrantes de marketing, tem de conhecer, para quem especificamente, deve ser
o alvo e o mercado em que estéo fixados. Para entender essa relacao entre empresa
e consumidores, a se¢ao a seguir contextualiza as diferentes formas de atendimento

ao cliente na busca do crescimento empresarial.


https://mindminers.com/blog/atendimento-diferenciado-ao-cliente/
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3. OS TIPOS DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

O controle do atendimento é essencial para o crescimento de uma
organizacdo. Saber tracar diretrizes eficazes para atender o consumidor pode ser a
solucdo para as incertezas do atendimento no mercado competitivo. Segundo
Freemantle, (1994, p. 120), “sem alguma forma de controle, ndo se consegue saber
como estar-se saindo no setor de atendimento, na qualidade”.

Nesse contexto, o controle de cada tipo de atendimento ao consumidor &
uma estratégia de maximizacao de lucros, visto que esta tem relacdo direta com a
fidelizacdo de clientes, justamente pelo movimento de personalizacdo de atendimento.

Para Gomes (2021, online):

Aplicar essas habilidades de controle de atendimento em uma empresa néao
€ nada facil. Mas, a auséncia desse controle de atendimento pode levar a
prejuizos e gerar impressdes negativas aos clientes. Dessa forma,
derrubando os indices de fidelizacdo, por exemplo. Por isso, é fundamental
investir nessa estrutura de controle de atendimento.

A conduta proxima do cliente, na qualidade do servi¢co prestado, é uma
conduta que o empreendedor deve possuir para assegurar a fidelizacdo do cliente,
por intermédio da administracdo. Nesse contexto, as empresas para obterem a

esséncia em um bom atendimento, devem seguir as seguintes orientagdes:

e Demonstrar, primeiramente, a determinacdo em resolver a situagéo do
consumidor, ndo obstante de qualquer condicao;

e Abordar cada cliente de maneira igualitaria;

e Empregar a pesquisa do pds-venda para identificar falhas que podem
ocorrer no atendimento;

e Investir ou atualizar os softwares que lhe ajude no momento da compra,
para que nao haja atraso no atendimento;

e Recepcionar o cliente em um local simpatico e com boa receptividade
atencdo sem tramites que atrapalhem o processo, para ser mais agil e

eficiente, para assim alcancar as expectativas do mesmo.

No gque tange aos servigos ministrados pelas organizacoes, estes precisam

de fundamental comprometimento de toda a organizacéo, para que o cliente nao entre
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em contato com a empresa para somente buscar um produto, por exemplo, mas
qualificar os profissionais para que possam garantir ao consumidor uma experiéncia
personalizada que possa gerar fidelizacao.

De acordo com Ferreira et al. (2017):

E necesséario que os vendedores se preocupem nio sé em realizar uma
venda e sim em desenvolver relacdes douradoras, criando uma verdadeira
parceria e assim ganhar a sua confianca e se mostrar interessado em ajuda-
lo no que necessario seja de origem pessoal ou comercial. (FERREIRA et al.,
2017, p.5).

Segundo Fidelis e Banov (2007), deve-se qualificar pessoas competentes
para executar tarefas distintas na qual ocupa uma funcao designada. Para os autores,
a capacitacdo é um seguimento que qualifica e complementa a deficiéncia dos
profissionais. Ferreira et al. (2017, p.7) complementa essa teoria argumentando que,
“a qualidade anda junta com a qualificacdo e para as empresas conseguirem a fatia
desejada do mercado e dos profissionais, € necessario aprimorar e desenvolver
programas de qualidade no atendimento”.

Logo, a capacitacdo proporciona ao desenvolvimento profissional de cada
pessoa ampliando um estimulo ao aumento da capacidade de atendimento,
desenvolvimento de raciocinio e, consequentemente, o crescimento da satisfacéo
agregada aos valores do cliente. O portal Tiflux (2020, online), nessa conjuntura,

destaca que:

Os consumidores precisam ter uma motivacéo “extra”, algo que vai além do
produto/servigo, para voltar a frequentar o estabelecimento ou continuar
comprando o que sua empresa tem a oferecer. Contudo, € importante lembrar
gue a satisfacdo do cliente podera gerar grandes resultados, como a
indicacdo de seus servicos, sendo essa a melhor maneira de conseguir novo
clientes, com o testemunho dos seus atuais consumidores.

Todavia, destaca-se, a seguir, um modelo referente de um bom
atendimento ao consumidor desenvolvido por Dantas (2004) para explanar os
principais pontos desse processo comercial. Apresenta-se, também, a importancia da
fidelizacdo da clientela como impulsionador do crescimento organizacional e geracéo

de lucros no mercado competitivo.
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3.1 Modelo de um bom atendimento ao consumidor

O consumidor é uma peca fundamental dentro de uma organizacéo e o
atendimento que a mesma transmite, € o fator determinante pelo qual vai obter um
resultado final. Para Gomes (2022, online), “o atendimento ao cliente € um processo
que tem como principal objetivo receber e solucionar as demandas e solicitagbes
apresentadas pelos clientes atuais e futuros da empresa”.

O atendimento satisfatorio e positivo, como visto anteriormente, deve ser
conquistado a partir da abordagem personalizada de cada colaborador em uma
organizacdo. Segundo o Manual de Atendimento ao Publico desenvolvido pela
Universidade Federal de Santa Catarina (2016):

Para um atendimento de exceléncia, é essencial preparar-se para novas
praticas que impliguem mudangas de comportamento. Com uma postura
adequada, é possivel aperfeicoar o atendimento, enfatizando caracteristicas
como rapidez, flexibilidade, cordialidade e, sobretudo, qualidade no trato com
0 publico. (UDESC, 2016, p.4).

Para entender melhor como esse processo acontece, modelos de
atendimento séo desenvolvidos a fim de apresentar, de forma mais visual, as etapas
necessarias para realizar um bom atendimento ao consumidor.

De acordo com Silva (2020), “os modelos de atendimentos fazem parte da
estratégia de Customer Success* de uma empresa e sdo essenciais para ajudar os
clientes a alcancarem o sucesso esperado com o0s produtos e/ou servigos adquiridos
em uma organizacao”. Nesse cenario, estipular cada funcionalidade nas relacGes
comerciais de consumo pode elevar o patamar de uma empresa no mercado
competitivo a um nivel satisfatéria, em alinhamento com os anseios da administracao.

Nesse contexto, Dantas (2004) desenvolveu um modelo de atendimento
cliente — exposto na Figura 1 — para aferir os preceitos das relacbes entre
colaboradores e clientes, abordando contextos como o fator principal do atendimento,
a satisfacao do cliente, o carater do profissional do atendimento, além do ambiente

para a realizacdo desse comercial.

4 A area de Customer Success € uma area que traz um diferencial para a empresa, onde busca atender
os desafios e necessidades do cliente e realiza uma antecipagdo desse processo para evitar qualquer
problema. (SANTIAGO, 2021, online).
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Figural — Modelo de atendimento ao cliente

MODELO DE UM BOM ATENDIMENTO FATORES NECESSARIOS PARA O BOM
ATENDIMENTO

FATOR PRINCIPAL CORDIALIDADE, CUMPRIR OFERTAS,
GENTILEZA, COMPETENCIA

SATISFACAO DO CLIENTE O CLIENTE E SEMPRE BEM-VINDO

O PROFISSIONAL DO ATENDIMENTO DEVE POSSUIR CONHECIMENTO SOBRE A
EMPRESA E OS PRODUTOS OFERTADOS,
DEVE TER AUTONOMIA PARA RESOLVER O
PROBLEMA DO CLIENTE

AMBIENTE DE ATENDIMENTO LIMPO, ORGANIZADO, CONFORTAVEL
TANTO PARA OS CLIENTES QUANTO PARA
OS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO

Fonte: (DANTAS, 2004).

Os indicadores de qualidade demonstram atitudes na qual um bom
atendente deve estar atento, para ter um suporte ao cliente em todas as etapas de
assisténcia ao cliente. Descobrir meios que sejam engenhosos, para que possam
chamar a atencédo do cliente e assegurando que este cliente encontre no local da
empresa 0 que ndao se viu na concorréncia.

Para Kotler e Armstrong (2003), a concorréncia que as organizacdes
enfrentam hoje € a mais estimulante possivel. Dessa forma, para conseguir ter um
controle no mercado de hoje, é necessario ser um especialista ndo apenas na

elaboracdo de produtos, como também na aderéncia de novos clientes, onde o
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desfecho esta em realizar um 6timo trabalho oferecendo um servico agil e eficaz que

agregue valor e qualidade para o cliente sair satisfeito ganhando a concorréncia.
Contudo, para analisar de os preceitos de um bom atendimento ao cliente,

faz-se necessaria a andlise do processo de fidelizacdo, entendido como elemento

chave da administracdo/marketing do sucesso empresarial.

3.2 Fidelizagao envolvendo o cliente

Segundo Barlow (1992) conceitualiza fidelizagdo como uma tatica que
amplia a produtividade e desempenho de excelentes clientes numa correlagdo de
servigos e valores ao longo prazo. A definicdo de fidelidade ao cliente € um agregado
de acdes que serdo empenhadas pelas organizacfes para com o0s clientes, com a
finalidade de formalizar clientes fiéis e que continuem comprando com frequéncia.

A visdo da empresa se correlacionar com seus clientes determina de forma
continua em seu desenvolvimento, quando ndo se tem uma boa rela¢cdo com o cliente
nao havera progresso. O cliente € essencial para que ocorra um atendimento de forma
adequada e possibilite uma melhor seguranca com relacdo ao produto obtido. De
acordo com Corréa (2016):

A mudancga constante no mundo dos negdcios é sempre importante se pensar
em inventar novas formas de conquistar e manter seus clientes. Sempre
poderdo ser encontradas novas solugBes no conceito e estagios de

desenvolvimento dos clientes e no fgto de a fidelidade ser desenvolvida e
conquistada a cada instante. (CORREA, 2016, p.7).

As empresas estdo convencidas de que a perca de um cliente € o mesmo
que perder apenas uma venda, e sim perder um total de varias compras que este
cliente poderia fazer em toda a sua vida, sendo que este cliente poderia se tornar um
cliente fiel.

Nenhuma organizacdo € capacitada para satisfazer toda e qualquer
necessidade de seus clientes, a empresa necessita se concentrar e fazer uma grande
parte possivel para satisfazer e conservar o seu cliente.

Construir a fidelizacdo dos clientes pode retratar uma organizagdo com
uma fonte de renda estabilizada, porém esse beneficio pode ndo ser correto, pois a
fidelizacdo do cliente, s € continua quando ele tiver suas expectativas alcancadas.

Bogmann (2001), por exemplo, tece a definigcéo de cliente fiel aquele agente que volta
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a organizacao por ocasido de novas transagfes ou aquisi¢cdes, movido pelo fato de
estar satisfeito com o produto ou servigo. Grifin (1998, p. 89), no entanto, caracteriza

o cliente fiel:

[...] Pelo seu comportamento de compras; por repetir suas compras
regularmente; por recomendar a empresa, seus produtos e servigos, a outras
pessoas, por ser imune a pressao da concorréncia, por tolerar eventuais
falhas no atendimento que recebe sem desertar, em funcdo do
relacionamento estabelecido por um servigo habitualmente bom.

Para Moutella (2003) € inevitavel que satisfazer as necessidades do cliente
€ a base para o sucesso da empresa, para se obter este nivel de satisfacdo é
necessario que o gosto do cliente seja o foco, para determinar qual produto ou servigo
estdo em busca. E importante ressaltar que os desejos dos clientes séo diferentes um
do outro, desta maneira a empresa deve se adequar a determinados tipos de clientes,
pois um cliente insatisfeito transfere a imagem negativa a outras pessoas, danificando
0 nome desta organizacao.

Para Freitas (2001, p.95):

Existem condi¢des essenciais para se iniciar um programa de fidelizacao: a
identificagcdo do nivel de satisfagdo de clientes; a existéncia de
interatividade entre o cliente e a organizacao e a oferta de recompensa aos
clientes mais fiéis através de produtos, servicos e/ou beneficios emocionais
realmente atrativos para garantir a fidelidade daqueles que interessam a
organizagéo.

Nessa conjuntura, salienta-se que, quando clientes quando estéao
insatisfeitos, estes demonstram ou ndo seu grau de insatisfacdo e nem sempre
revelam seu nivel de descontentamento para a empresa, dando espaco para que esta
repare onde esta a falha e reverta este quadro para com o cliente, por isso a
importancia do feedback® nessas situacdes. O objetivo constante da empresa, deve
se dar, portanto, pelo fato de se determinar a satisfacao do cliente, compreendendo
que a satisfacdo do cliente é a motivagéo pelo qual a empresa deve se preocupar.

Corréa (2016) desenvolveu um modelo de fideliza¢ao, tendo como principio

o momento da realizacdo da atividade comercial entre cliente e empresa e as

5 Feedback é uma ferramenta de comunicacdo muito utilizada para fazer avaliacdes e expor opiniées
sobre pessoas, empresas, equipes e colaboradores. (VAIPE, 2016, online).
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estratégias utilizadas para atrair e manter esses clientes, sdo elas: o Pés-venda, o
Cartao Fidelidade, o Cadastro de clientes e o Marketing um a um.

No que se refere ao Pés-venda, Corréa (2016) salienta que esta estratégia
se refere ao o contato com o cliente apos a efetuacdo de uma compra ou prestacao
de servico, inicio da proxima venda, é a garantia que seu negodcio continuara a vender.
Segundo o autor, é nesse momento que o colaborador deve coletar informacgdes da
satisfacdo do cliente. Se for negativa, este deve buscar resolver o empecilho.

O Cartdo Fidelidade, no entanto, funciona como um cartdo de crédito
normal, com a diferenca que € exclusiva da loja. Com ele, o cliente divide o
pagamento, ganha descontos e participa de promoc¢des (CORREA, 2016). Nesse
contexto, diversas vantagens podem ser usufruidas pelo cliente dentro da organizacao
pelo fato de obter essa ferramenta ao seu dispor.

Corréa (2016) elenca algumas dessas vantagens:

e O cliente torna-se assiduo ao negocio;

e O sistema do cartdo permite identificar os melhores clientes e com isso
fazer agbes de marketing diferenciado;

e Reforco da marca Junto ao cliente, pois tendo o cartdo, o cliente nunca
esquecera de da empresa; e

e O fato de os clientes com cartdo poderem ter condicdes de pagamento

diferenciado d4 a sensacédo de vantagem e isso gera fidelizacédo.

O Cadastro de clientes, assim como o Cartdo Fidelidade, serve para
mapear os compradores em potencial. De acordo com Corréa (2016, p.9), “a
organizacdo de um Cadastro de clientes também €& uma boa estratégia de marketing
para aumentar a possibilidade de retorno dos consumidores a loja”.

Por fim, o Marketing um a um € voltado para o cliente individual, pois
baseia-se na ideia de uma empresa conhecer seu cliente. De acordo com Corréa
(2016, p.10):

Por meio de interacdes com esse cliente, a empresa pode aprender como ele
deseja ser tratado. Assim, a empresa torna-se capaz de tratar esse cliente de
maneira diferente dos outros clientes No entanto marketing um a um néo
significa que cada necessidade exclusiva do cliente deve ser tratada de
maneira exclusiva. Em vez disso, significa que cada cliente tem uma
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colaboracéo direta na maneira como a empresa se comporta com relacéo a
ele.

Logo, a estratégia do Marketing um a um relaciona-se com o atendimento
personalizado e individualizado. Assim, conhecendo se cada um dos clientes pode-se
identificar sua necessidade e trata-lo de maneira personalizada.

Nesse contexto, a fidelizacdo de clientes abre precedentes para a
percepcdo dos anseios e inquietacdes do cliente enquanto agente econdmico
consumidor. Logo, Maslow (1943) desenvolveu uma teoria capaz de aferir essas
pretensoes.

Conhecida como teoria de Maslow, essa ideia retrata 0 que os clientes
necessitam no momento da aquisicdo de produtos ou servicos em uma economia.
Maslow acreditava que a agdo humana era motivada por suas necessidades, que séo:
Necessidades fisiologicas, de seguranca, sociais, de estima e pelo auto realizacao.

Preceitos esses apresentados a seguir, ha Figura 2.

Figura 2 — Piramide da teoria de Maslow

QL2 (riatividade, talento,
PESSOAIS desenvolvimento pessoal

reconhecimento,
status, autoestima

amor, amizade,
familia, comunidade

seguranca da
familia, do corpo,
da propriedade

F | S I O LO G |A comida, agua,
abrigo.,is.ono

Fonte: (SCHERMANN, 2022).

Em base, estas teorias seguem uma hierarquia do modo que as pessoas
sentem uma necessidade, quando todas as outras ja foram repletas. Esta teoria €

demonstrada em forma de uma piramide em ordem entre estas suas necessidades.
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Sobre a disposicdo dos niveis de cada camada da piramide de Maslow, Robbins

(2002) explana que:

O primeiro nivel da piramide de Maslow s&o as necessidades fisiologicas, as
quais o individuo precisa realizar para se manter vivo. O préximo passo apos
ter realizado esse anseio € o nivel da seguranca, desejo de se proteger contra
algo ou alguém. ApoOs realizar essas necessidades vem o desejo de se
relacionar com outrem, e, para Maslow, isso é denominado necessidades
sociais: no momento em que o individuo ja tem o que comer, onde dormir,
esta seguro, surge a necessidade de se relacionar, ter amigos viver em
sociedade de forma amigavel. Apos ter alcancado esses niveis, avanca-se
para o préximo, o reconhecimento social, desejo de estar numa determinada
posicdo e assim a autoestima manter-se elevada. O quinto nivel dessa
pirdmide é o da autorrealizagdo, quando o individuo consegue realizar-se,
sendo uma necessidade intrinseca a pessoa. (ROBBINS, 2002, p.58).

Maslow (1943), afirmou inicialmente que os individuos devem satisfazer
necessidades de déficit de nivel mais baixo antes de progredirem para atender as
necessidades de crescimento de nivel mais alto. No entanto, ele posteriormente
esclareceu que a satisfagdo de uma necessidade ndo é um fenémeno de “tudo ou
nada”, admitindo que suas declaragfes anteriores podem ter dado a falsa impressao
de que uma necessidade deve ser satisfeita 100% antes da proxima necessidade.

Quando uma necessidade de déficit for "mais ou menos" satisfeita, ela
desaparecera, e nossas atividades se tornardo habitualmente direcionadas para
atender ao préximo conjunto de necessidades que ainda precisamos satisfazer. No
entanto, as necessidades de crescimento continuam a ser sentidas e podem até
tornar-se mais fortes depois de engajadas. Logo, para qualquer acdo de consumo é
necessario algum estimulo para inicio do ciclo motivacional, sendo ele do préprio ser
ou de seu meio externo (ANDRADE, 2017).

Toda pessoa € capaz e tem o desejo de subir na hierarquia em direcao a
um nivel de auto realizacdo. Infelizmente, o progresso é muitas vezes interrompido
por uma falha em atender as necessidades de nivel mais baixo. Experiéncias de vida,
incluindo divorcio e perda de emprego, podem fazer com que um individuo flutue entre
0s niveis da hierarquia. Ao mesmo tempo, outras superiores, necessidades emergem
e estas, ao invés de fome fisioldgicas, dominam o organismo. E quando estas, por sua
vez, estdo satisfeitas, mais uma vez novas necessidades e ainda mais altas emergem
e assim por diante. Pode-se dizer que, quando as necessidades humanas basicas

estdo organizadas e relacionadas em uma hierarquia de relativa a prepoténcia.
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4 ASPECTOS GERAIS DA QUALIDADE

A qualidade é a principal caracteristica atribuida a um produto ou servico.
Segundo Maximiano (1995, p. 160), “a qualidade é um assunto de todos e envolve
todos as questdes com relacdo ao funcionamento da empresa, ou seja, a qualidade é
uma questao sistémica”. Dessa forma, assegurando a qualidade do sistema, garante-
se a qualidade dos produtos como também dos servicos, gerando satisfacdo ao
cliente®.

Segundo Guimaréaes (2022):

Qualidade é um termo que, intuitivamente, adotamos no nosso dia a dia. Ao
adquirirmos um produto ou servico esperamos que ele tenha qualidade, ou
seja, que ele atenda as nossas necessidades. No entanto, vale ressaltar que
o conceito de qualidade é subjetivo: um produto de qualidade para mim pode
nado ser de qualidade para vocé, porque cada um tem uma visdo propria do
que € bom ou ruim. (GUIMARAES, 2022, online).

A qualidade é um requisito necessario para garantir o sucesso do
desempenho de uma atividade. Apresentar qualidade € a palavra chave para a
empresa alcancar um nivel de qualidade. Pode ser também definida, como um
processo constante de construgdo e relacionamentos, pois ela, avalia, antecipa e

satisfaz as necessidades que sdo autodeclaradas implicitas.

Para Faesarella, Sacomano e Carpinetti (2006, p.11):

Existe uma certa dificuldade em se definir qualidade, justamente pelo fato de
ser este um conceito extremamente abrangente e as definicdes tentam, de
um modo geral dar um Unico sentido & qualidade. [...] De um modo geral, a
literatura define qualidade como satisfacéo do cliente, que é todo aquele que
de alguma forma é afetado pelo produto ou processo.

O conceito de gestédo na qualidade se enquadra dentro das normas da ISO
9000: que é referente as exigéncias do sistema de gestdo de qualidade devem obter.
Sendo baseadas num conjunto de fundamentais principios e aspectos do termo

qualidade, tais como:

6 De acordo com Churchill (2000, p. 56) “satisfagdo é o sentimento do cliente quanto ao atendimento
de suas necessidades e desejos. Reflete o grau de consisténcia entre o que o consumidor espera de
um produto e o que percebe apds o0 seu consumo”.
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e Desempenho do produto: Sua funcionalidade € pelo menos melhor ou
igual a seus concorrentes.

e Auséncia de falhas: Entrega com atraso, funcionamento do produto
originam em uma série de fatores que causam insatisfacao, reclamacdes

e devolucao do produto.

Logo, a producao pode afetar diversas relacdes comerciais e seu nivel de
efichcia e satisfacdo pode ser considerado um requisito ao sucesso de uma
organizacdo. Faesarella, Sacomano e Carpinetti (2006, p.12) ainda destacam que “o
conceito de qualidade total leva a uma definicdo de cliente mais abrangente, incluindo
todas as pessoas que sdo afetadas por N0SSOS Processos e N0SSoS Servigos. Essas
pessoas incluem clientes internos e clientes externos”.

Todavia, a administracdo da qualidade vem a ser um desafio para as
organizacdes que pretendem conquistar clientes. Para isso, a Gestdo de Qualidade é
uma vem agregando muito valor aos produtos comercializados no mercado
competitivo, e no mundo globalizado.

Para o portal FIA (2021, online), essa estratégia € importante pois se refere
a “soma de processos, técnicas e estratégias com o objetivo de assegurar que
produtos e servicos sejam entregues conforme as expectativas. Ela se divide em dois
suportes basicos: a garantia da qualidade e a melhoria da qualidade”. Assim, saber a
hora certa de investir nesse setor organizacional é primordial para a longevidade de
uma empresa.

A Gestédo de Qualidade utiliza, além de principios que criam diretrizes para o
funcionamento adequado dos produtos e/ou satisfagéo por um bom servigo prestado, também
conta com o método PDCA de melhoria continua desses produtos e servigos, sendo, portanto,
capaz de abranger esses dois tipos de metas, pois é composto do ciclo PDCA’ e do ciclo

SDCA?8. Adiante, apresenta-se o primeiro ciclo como ferramenta de qualidade e os principios

da uma gestéo de qualidade eficaz.

7 O ciclo PDCA é composto pelas etapas de planejamento, execucéo, verificacdo e acdo, enquanto o
segundo substitui a etapa de planejamento pela de padronizacgéo.

8 O ciclo SDCA busca manter o processo funcionando com a garantia de que este problema nao retorne
mais.
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4.1 Ciclo PDCA como ferramenta de qualidade

O Ciclo PDCA ou método PDCS é um método de gestédo de projetos cujo
intuito € a promoc&o de melhoria continua dos produtos e servicos. E uma estratégia
administrativa que deve ser realizada por quatro etapas: planejar (P), fazer (D), checar
(C) e agir (A) (PATEL, 2022). Logo, a ferramenta de gestdo da qualidade tem por
objetivo, de alcancar um grau de eficiéncia e eficacia para determinada atividade ou
processo.

De acordo com Alves (2015, p.2):

O ciclo PDCA, é uma ferramenta de gestdo que visa melhorar e controlar os
processos e produtos de forma continua. Também conhecido como ciclo de
Shewhart ou ciclo de Deming, pois apresentado em 1930 por Waltera
Shewhart como um ciclo aplicavel sobre a administragcdo da qualidade, mas
somente ao longo dos anos 50, através de William Edwards Deming e suas
palestras no Japéao, que o Ciclo PDCA tornou-se amplamente conhecido no
mundo.

Quando se fala em Gestdo de Qualidade, pode se analisar a proporgcao
para solu¢des com o objetivo de mensurar, decidir o desempenho de um determinado
processo. Todavia, quando a empresa planeja, executa, verifica e age repetidamente,
ou seja, utiliza o ciclo PDCA, esta consegue eliminar os erros e aprimorar seu negocio
a cada ciclo.

Nessa conjuntura, o conceito do ciclo PDCA, que é uma ferramenta que
apresenta uma abordagem da qualidade com o ponto de vista geral de um sistema ou
uma ideia de variabilidade, relaciona-se como o desenvolvimento de um parecer
sistémico de acdes que estabelecem o melhoramento continuo. Logo, essa teoria
possui quatro tipos de fases, na qual cada uma é denominada em quadrante baseado
no controle de processos, sua aplicacéo constitui:

e Jl°quadrante- Plan (Planejar): Organizar e planejar o processo e
atividades;

e 2°quadrante-Do (Executar): Executar conforme o planejado;

e 3°quadrante-Check (Verificar): Verificar os processos especificados;

e 4°quadrante-Act (Agir): Agir no sentido de corrigir no sentido de corrigir

0 processo que foi verificado comecando do primeiro quadrante,



34

iniciando novamente o ciclo, formando entdo um sistema de melhoria

continua.

A Figura 3, a seguir, demonstra as especificagdes do ciclo PDCA.

Figura 3 — Ciclo do PDCA
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Fonte: (CAMPQOS, 1992).

Este ciclo PDCA ou ciclo de Deming, portanto, consiste em melhorar o

processo e controle do processo como uma garantia, com atividades planejadas com

um determinado fim. Segundo Werkema (1995), o método mais aplicado para o

gerenciamento de processos, € o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action), que podera

ser utilizado igualmente, para tomadas de decisbes baseando-se em metas

previamente estabelecidas.

No gerenciamento de um processo nao basta apenas reconhecer e apontar

todas as fases que o compde, € preciso, além disso, administrar os fatores (méo de

obra, maquina, método, meio ambiente, medidas, materiais) que interferem nesse

processo em virtude de ter o controle completo direto ao resultado final. Assim, o ciclo
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PDCA tem por principio tornar mais claros e ageis os processos envolvidos na
execucao da gestdo (ALVES, 2015).

Desta forma, a administragéo dos fatores requer uma execuc¢ao planejada,
disciplinada, que obedeca a uma sequéncia adequada. Isso é possivel com o ciclo
PDCA, que € uma metodologia de gerenciamento, a qual pode ser utilizada em
qualquer circunstancia e por qualquer pessoa.

Contudo, a geréncia onde envolve a qualidade, no nivel estratégico de uma
empresa, tem como avanco e desenvolvimento a busca da eficicia organizacional,
trazendo novos padrbes com o proposito de alcancar metas estabelecidas
empregando em todos os angulos de uma organizacao, estimulando o conhecimento
das deficiéncias dos clientes, de diversos segmentos de mercado ou de tecnologias
que serdo aplicadas ao negécio.

Nesse cenario, 0 gerenciamento da rotina busca o atendimento dos
objetivos determinado para cada fase do processo e preconiza a utilizagdo do ciclo
PDCA para promover a melhoria continua.

Todavia, a gestdo de qualidade ndo depende unicamente do ciclo de
PDCA. Apresenta-se, adiante, os principais precedentes para uma boa gestdo de
qualidade e, consequentemente, o0 alcance de niveis satisfatorios de crescimento

empresarial por conta das organizacées que operam no mercado competitivo.

4.2 Os principios da gestédo de qualidade

Estes principios da qualidade sdo definidos de forma que tenham uma
excelente gestdo. Pode-se dizer que, os principios para se ter exceléncia em gestao
propdéem introduzir normas de gestdo de qualidade e pratica individual de cada
principio deste. A ISO 9004, refere-se aos principios que sdo descritos como foco no
cliente, lideranca, abordagem por processo, abordagem sistémica de gestdo e

melhoria continua.

4.2.1 Foco no Cliente

As organizagbes dependem de seus consumidores e, deste modo

precisam compreender as dificuldades que séo atuais e as futuras necessidades dos
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clientes. Deve-se designar a atencdo em atender as exigéncias dos clientes e se
empenhar em atender as suas expectativas.

De acordo com Paulillo (2022, online):

Foco no cliente € uma metodologia de trabalho inteiramente direcionada as
demandas do cliente. O conceito de foco no cliente determina que uma
empresa deve orientar todas as suas energias para atender as
necessidades dos clientes de uma forma que os surpreenda positivamente.

Logo, o objetivo principal desse preceito € garantir ao cliente alguma
solugdo que consiga suprir com sua expectativa. Dessa forma, o processo de
fidelizacdo pode ser encurtado, fortalecendo sua relagdo com a empresa. Para
Coutinho (2018, online), “ao focar no cliente, a empresa tem suas necessidades
atendidas, afinal, consegue definir seu publico alvo, estratégias de vendas, montar
uma equipe focada em determinado comportamento ou perfil.

Teixeira (2021, online) explana que:

O foco no cliente é uma filosofia de negdcio que perpassa a cultura
organizacional de modo a desenvolver agBes estratégicas em que o
consumidor é sempre o centro das atencdes. Isso significa que todas as
energias de uma empresa devem se concentrar em identificar e satisfazer as
necessidades dos clientes.

O foco no cliente pode gerar inUmeros beneficios a organizagdo, como o
aumento de receita e a fidelizacdo, como ja citado. O estudo de Paulillo (2022)
constatou que, em 2021, 64% das empresas com uma lideranca focada no cliente
acreditavam que sao mais lucrativas do que seus concorrentes por conta dessa
estratégia administrativa. Assim, esse resultado demonstra que o preceito na

perspectiva de atracao de clientela € o caminho para o crescimento empresarial.

4.2.2 Lideranca

Os dirigentes das empresas definem o proposito e direcionamento das
empresas, de maneira que as pessoas se tornam envolvidas em alcancar os objetivos
desta empresa. E esta, é a finalidade da organizacéo, de seus dirigentes, impulsionar
a pratica de lideranga no que a empresa pratica ou determina.

Segundo Rodrigues (2009, p.16):


https://www.voitto.com.br/blog/artigo/o-que-e-publico-alvo
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Lideranca é o ato de influenciar o comportamento das pessoas e leva-las ao
bom desempenho de acordo com as suas necessidades e as das empresas
nas quais atuam, é a habilidade de motivar, é o anseio de integrar pessoas
em grupos, capacidade para controlar as mais diversas situacdes, tendo
papel fundamental nas rela¢cdes humanas e no desempenho e empenho de
cada individuo.

Em administracdo, a lideranca relaciona-se com o poder de influenciar
pessoas para tomadas de decisdes que envolvam o sucesso de uma empresa. E
notoério que a lideranca abrange muitos fatores e em diversos contextos, podendo ser
conceituada de varias formas.

Nessa perspectiva, Bianchi et al. (2017, p. 47) dizem que a lideranca
consiste na relacdo entre lider e liderado, ou mesmo o exercicio do papel
organizacional do lider/gestor, esse segmento torna-se um assunto critico a ser
discutido. Os autores ainda complementam argumentando que “[...] os estudos
académicos que analisam o lider e a lideranca abordam diferentes aspectos e estes,
das mais variadas formas. Os estudos s&o extensos, ricos na diversidade de
abordagens, mas talvez escassos no aprofundamento de algumas tematicas”
(BIANCHI et al., 2017, p. 50).

Nessa perspectiva, percebe-se que a tematica acerca da lideranca € ampla,
e que, os estudos ja realizados abrangem muitos fatores e se faz de grande
relevancia, mas, que had uma necessidade de aprofundamento, esmiucando as
defini¢des.

Como menciona Garcia (2017, p. 04), “uma pessoa nao nasce lider e nem
pronto para liderar, as caracteristicas da lideranca podem ser aprendidas e
desenvolvidas em qualquer pessoa, dessa forma, a pessoa vai aprendendo
proporcionalmente ao seu interesse em aprofundar-se na tematica”. Nesse ponto,
entende-se que a lideranca pode ser adquirida e/ou desenvolvida em uma pessoa,
pela percepcédo da decisao assertiva a ser tomada em determinadas situacoes.

Para Couto (2017, p. 01) a lideranga “é alguém que orienta e influencia
outro ou outros em determinado objetivo. Ou seja, ao invés da ordem propriamente
dita, existe uma influéncia de forma a convencer que o que tem de ser efetuado é
necessario”.

Contudo, para ser um lider de sucesso ndo basta somente ditar formas de

trabalho, muito pelo contrario, deve-se direcionar os trabalhos e, assim que possivel
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e necessario, envolver toda a equipe em determinada operacdo (PANZENHAGEN,;
DE NEZ, 2012).

Por fim, observa-se que a percepcao de que a organizacdo que tem um
lider atuante em funcdo do bem coletivo dos membros de sua equipe, pode obter
resultados positivos, pois, a partir das diretrizes desse agente administrativo, é
permitido que os membros do grupo facam sugestdes e cooperam com suas ideias
para que cheguem a um senso comum de qual decisdo serd mais assertiva e eficaz

para a organizacao.

4.2.3 Envolvendo as Pessoas

As empresas dependem de seus funciondrios e o envolvimento por
completo propicia que as suas competéncias, sejam utilizadas em favor da
organizacdo. As acdes de gestdo de uma empresa envolvem, ndo somente lideres,
mas todos os funcionarios que estao envolvidos em obter resultados num atendimento
ou na empresa, treinando pessoas, capacitando profissionais em resolver problemas.

Logo, o colaborador em uma empresa deve ser aquele que colabora de
forma efetiva com a organizacdo, que desempenha fun¢des que busquem o
crescimento da empresa. Ou seja, deve estar incluso no processo amplo de
organizacéo. A inclusdo desse agente nos processos da empresa pode fazer com que
ele se sinta importante para o sucesso da mesma. Nesse caso, a partir do momento
gue o colaborador se sentir relevante para o sucesso de algum projeto, ele também
se sentira a vontade para compartilhar suas ideias.

De acordo com Souza (2016, p.10):

O comprometimento no trabalho é de extrema importancia e valorizacéo na
empresa. Um profissional comprometido exerce as suas atividades com
bastante empenho, dedicacdo, responsabilidade e lealdade com a
organizacgdo. O funcionario comprometido € mais focado nas suas tarefas e
engajados, e consequentemente, produzem com maior qualidade.

Todavia, o envolvimento de pessoas para a promoc¢ao do crescimento de
uma organizagdo ocorre de maneira processual e recompensador. Nesse caso, 0S
funcionéarios, para aumentarem seu compromisso com a empresa devem ser
reconhecidos por ela. Elton e Gostik (2009) desenvolveram um esquema sobre tal

processo, apresentado na Figura 4.
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Figura 4 — O principio do reconhecimento

[ Compromisso e desempenho ] [ Engajamento dos individuos J
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[ Resultados
) [ Sucesso com vantagens reciprocas J
Para a lideranga com base no reconhecimento

Fonte: (ELTON; GOSTIK, 2009).

Todavia, considera-se como pré-requisito para um bom atendimento
ao cliente o investimento com uma equipe qualificada a fim de obter bons

resultados e, assim, o crescimento organizacional.

4.2.4 Abordagem por Processo

O desempenho e os recursos administrados como um método na busca de
resultados sdo predeterminantes para a empresa atingir objetivos eficientes e com
mais eficacia, quando as atividades sdo gerenciadas por um processo eficaz e bem
administrado. Logo, desenvolver atividades de organizagéo distribuida por processo
auxilia no reconhecimento dos fatores e das metas estabelecidas.

Dessa forma, a Abordagem por Processos € um dos principios da gestéao
da qualidade que consiste em compreender e gerir atividades como processos inter-
relacionados, para chegar a resultados consistentes e previsiveis de forma eficiente.
Assim, a Abordagem por Processos faz com que qualguer um dos intervenientes de
uma empresa consiga ter uma visdo mais abrangente do seu papel dentro do sistema
(FABIANA, 2020).

Entre os principais beneficios da Abordagem por Processos, segundo

Fabiana (2020), destacam-se:
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e Alinhamento dos processos.

e Gestdo dos processos.

e Concentracao de esforcos nos processos principais e mais importantes
da empresa.

¢ Obtencgéao de resultados consistentes e previsiveis.

e Aproveitamento de oportunidades de melhoria.

e Implementacdo de melhorias.

e Otimizagao do desempenho.

e Uso eficiente de recursos.

e Capacidade para desenvolver estratégias mais assertivas.

e Resultados mais positivos.

e Reducdao de barreiras interfuncionais.

e Confianga nas atividades de equipa.

e Aumento da confianca também em relacdo a consisténcia, eficacia e

eficiéncia dos processos.

Contudo, o montante desses beneficios é capaz de garantir estabilidade na
relacdo entre clientela e empresa, contribuindo para o desenvolvimento da

companhia.

4.2.6 Abordagem Sistémica da Gestéo

Uma empresa amplia sua eficacia e seu reconhecimento na compreensao
da gestdo por processos interligados de um sistema, planejado em atender
determinada finalidade. Quando se compreende, estes processos inter-relacionados
obtém-se uma excelente gestao de processo.

De acordo com larozinski Neto e Leite (2010, p.12), “a Abordagem
Sistémica da Gestao pressupde uma estratégia de acdo com o objetivo de gerar o
entendimento de um fend6meno. Pode ser considerada como uma abordagem global
que leva em conta a totalidade dos elementos envolvidos em uma situacdo”. Dessa
forma, identificar, entender e gerenciar os processos inter-relacionados, como um
sistema, séo fatores que contribuem para a eficacia e eficiéncia da organizacdo no
cumprimento de seus objetivos (SANTOS, 2020).
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4.2.6 Melhoria Continua

E o objetivo das empresas, uma melhoria continua dentro de seu
funcionamento. Este primeiro objetivo da empresa é a busca continua de satisfacao
do cliente, controle de custos, planejar tarefas e prioriza-las, organizacdo e melhoria
de qualidade.

A Melhoria Continua €, portanto, uma filosofia adotada por organizagfes
gue que tenham como objetivo atingir resultados melhores de forma ininterrupta,
sendo eles nos produtos e servicos da empresa, ou até mesmo em
seus processos internos. No que tange a conquista de clientes, essa € uma diretriz
fundamental da gestédo de processos.

Por fim, reitera-se que essa estratégia é dinAmica e continua, ou seja, a
empresa que pretende alcancar o crescimento empresarial deve implementar o

melhoramento sempre que possivel das relacfes entre a empresa e o cliente.
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5 METODOS

Para a realizagdo dessa pesquisa, analisou-se algumas das principais
referéncias bibliograficas sobre a as estratégias na gestdo da qualidade do
atendimento ao cliente. Utilizou-se, para tanto, autores que contribuiram com o
fortalecimento da discusséo proposta.

Em seguida, elaborou-se um estudo de caso a partir de uma entrevista com
a empresa “Star Cake”, empresa do setor alimenticio com sede em Sao Luis-MA.
Construiu-se, dessa forma, um questionario para averiguar as principais estratégias
de relacionamento entre empresa e clientes da loja, enviado por e-mail e respondido
também por e-mail.

Portanto, a pesquisa enquadra-se em uma analise de caso e, também,
como uma pesquisa bibliografica. Logo, a partir desses métodos de pesquisa, viu-se
gue apos essa etapa, analisou-se as respostas para a constatacdo da relacdo entre

teoria e prética, onde, finalmente, debateu-se os resultados obtidos.
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

De acordo com a proposta da pesquisa, elaborou-se um questionario com
dez perguntas sobre gestao de negdcios para a fidelizagédo de clientes para a empresa
Star Cake. O questionario foi respondido com bastante agilidade, o que deu a
pesquisa mais fluxo de produtividade.

Primeiramente, questionou-se quais sdo as principais acdes estratégicas
gue garantem a gestdo da qualidade da empresa em relagdo ao atendimento ao
cliente. Em resposta, a Star Cakes respondeu que trabalham com atendimento
personalizado ao cliente, sem uso de robds ou algo parecido. De acordo com a
empresa, 0 objetivo principal da empresa € gerar uma boa experiéncia desde a
realizacdo do pedido por meio de conversa com o préprio cliente que deve ser tratado
como um amigo, pois a Star Cakes ndo esta |4 apenas para prestar servicos. A
empresa ainda revelou que consuma conversar por aplicativos de celular, utilizando
“figurinhas e 4udios”, o que acaba deixando o cliente mais a vontade e a conversa
mais leves.

Em seguida, perguntou-se quais eram as principais acfes estratégicas que
garantem a Gestédo de Qualidade na Star Cake em relacdo ao pos vendas. De acordo
com a propria empresa, receber um feedback apdés uma venda € algo muito
gratificante, mas muitas vezes o cliente ndo chega a dizer algo sobre o produto que
comprou. A empresa respondeu também que busca sempre entrar e, contato com
cardapios de datas especiais, ou quando estdo prestes a entrarem em promocoes.

O terceiro questionamento foi para saber de que maneira a qualidade na
Star Cake é aplicada em imagem e identidade visual. Como resposta a empresa disse
que sua imagem e identidade visual € muito baseada no que é real desde a logo no
papel ao que realmente é mostrado, o desejo de passar aos clientes a vida real de
empreender com a confeitaria. Segundo a Star Cake, desde quando comecaram a
aparecer mais nos stories de clientes, contando o dia a dia da empresa e mostrar o
passo a passo de uma encomenda, comecaram a constatar que os clientes
comecaram a ver os clientes com outros olhos, pois, segundo a empresa, uma
organizagdo que nao propde essa experiéncia ao cliente ndo tem como fidelizar seus
clientes, ndo de uma forma mais pessoal.

Como quarto questionamento, a partir do contexto do mercado altamente

competitivo, perguntou-se o que a empresa faz para ter uma melhoria continua. A Star
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Cake respondeu que buscam sempre saber o que esta em alto no mundo da
confeitaria, pesquisando e buscando aperfeicoamento. A empresa revelou que
também pergunta aos clientes seu grau de satisfacdo através de enquetes em redes
sociais, para saber o que o cliente pretende ver ou obter da organizacéo, a fim de
conseguir atende-los com um cardapio vasto e Unico, o que demonstra a preocupacao
com a singularidade em meio ao mercado competitivo.

Como quinto questionamento, procurou-se saber qual era o adjetivo que a
empresa mais se encaixa em relacao a relacdo da empresa e o cliente. A resposta foi
que a “diferenciacao” era o adjetivo perfeito para descrever o propésito da Star Cake.

Como sexta pergunta, perguntou-se o que a Star Cake considerava
essencial na qualidade referente ao atendimento ao cliente. Como resposta, obteve-
se aresposta de que é essencial a busca pelo atendimento da necessidade do cliente,
ou seja, a personalizacdo no momento do atendimento e cumprimento com horarios
e datas.

Em seguida, questionou-se quais sao os indicadores de qualidade e
desempenho usados pela Star Cake. A empresa respondeu que “qualidade no
atendimento” e “eficiéncia” sao os principais indicadores.

A oitava pergunta quis saber o que a Star Cake considera um ponto a
melhorar em relacdo a qualidade de seus servi¢os. A resposta foi que, muitas vezes,
nao conseguem dar conta de fazer tudo, pois, segundo a empresa, “uma sé pessoa
fazendo de tudo pode influenciar no resultado de tudo, quando tudo esta muito corrido.

A pendltima pergunta aferiu se a Star Cake considera os indicadores
importantes na tomada de decisdes. A empresa respondeu positivamente, alegando
gue esses indicadores cooperam em todo o processo da empresa, desde 0 momento
do atendimento até na precificacédo final de um produto. Assim, os indicadores ajudam,
segundo a organizacdo, a melhoria das estratégias e metas de alcance, e no
melhoramento do atendimento ao cliente.

Por fim, questionou-se, em relacédo a qualidade, o que néo pode faltar na
Star Cake e um contexto geral. Logo, a empresa respondeu que sempre buscam o
aperfeicoamento, desde os estudos a utilizagdo das melhores marcas, elevando a
qualidade do produto, e contribuindo para a fidelizag&o da clientela.

Como complemento, a CEO da Star Cake fez questdo de explanar que
desde crianca fez bolos e doces para amigos, familia, mas, segundo ela, nada

profissional. Quando em 2018 ela resolveu investir e comegar a trabalhar com bolos.
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No segundo semestre do mesmo ano entrou na faculdade e logo comecou a vender
seus brigadeiros a 1 real, e, segundo a CEO, foi assim que a Star Cake surgiu na
cozinha da casa da minha méae. Hoje, a empresaria ndo tem loja fisica, apenas virtual.

Dessa forma, constatou-se que a questdo do gerenciamento para o0
fortalecimento da relagcéo entre cliente e empresa € o principal propésito da Star Cake,
demonstrando que essa estratégia € eficaz pois contribui para o crescimento das

vendas no ambiente virtual e, assim, o crescimento empresarial.
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7 CONCLUSAO

A partir da realizacdo dessa pesquisa, constatou-se que os clientes estao
em sempre busca de produtos e servi¢os de boa qualidade e exceléncia, que satisfaca
as suas expectativas. Com isso, os administrantes dessas organizacoes devem
conhecer, para quem especificamente, deve ser 0 alvo e o0 mercado em que estao
fixados.

Em seguida, aferiu-se que toda pessoa € capaz e tem o desejo de subir na
hierarquia em direcdo a um nivel de auto realizacdo. Dessa forma, verificou-se que,
guando a empresa investe em fidelizacao de clientes, os proprios consumidores dos
produtos e servigos contribuem para o progresso da organizacao.

Contudo, viu-se, ainda, que a qualidade é um assunto de todos e envolve
todas as questdes com relacdo ao funcionamento de uma empresa, ou seja, notou-se
gue a qualidade é uma questéo sistémica. Dessa forma, comprovou-se que, quando
se assegura a qualidade do sistema, garante-se a qualidade dos produtos como
também dos servicos, gerando satisfacao ao cliente.

Por fim, a partir do estudo de caso, constatou-se que a questdo do
gerenciamento para o fortalecimento da relacdo entre cliente e empresa é o principal
propésito da empresa analisada, o que demonstrou que que essa estratégia € eficaz,
pois contribui para o crescimento das vendas e, assim, 0 crescimento empresarial.

Contudo, comprovou-se a hipétese e concluiu-se que 0s investimentos em
qualificacdo de atendimento ao cliente € uma estratégia de gestdo administrativa

capaz de contribuir para a fidelizacéo e, portanto, ao crescimento empresarial
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