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Ciéncias Biologicas e da Salde

Prof. Dr. André Ribeiro da Silva - Universidade de Brasilia

Prof® Dr? Anelise Levay Murari - Universidade Federal de Pelotas

Prof. Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto - Universidade Federal de Goias

Prof® Dr® Daniela Reis Joaquim de Freitas - Universidade Federal do Piaui

Prof® Dr® Débora Luana Ribeiro Pessoa - Universidade Federal do Maranhao

Prof. Dr. Douglas Siqueira de Aimeida Chaves - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Edson da Silva - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

Prof® Dr? Elizabeth Cordeiro Fernandes - Faculdade Integrada Medicina

Prof® Dr® Eleuza Rodrigues Machado - Faculdade Anhanguera de Brasilia

Prof® Dr® Elane Schwinden Prudéncio - Universidade Federal de Santa Catarina

Prof® Dr? Eysler Gongalves Maia Brasil - Universidade da Integragao Internacional da Lusofonia Afro-
Brasileira

Prof. Dr. Ferlando Lima Santos - Universidade Federal do Recéncavo da Bahia

Prof® Dr® Fernanda Miguel de Andrade - Universidade Federal de Pernambuco

Prof. Dr. Fernando Mendes - Instituto Politécnico de Coimbra - Escola Superior de Salde de Coimbra
Prof? Dr® Gabriela Vieira do Amaral - Universidade de Vassouras

Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria

Prof. Dr. Helio Franklin Rodrigues de Almeida - Universidade Federal de Rondonia

Prof® Dr® lara Llcia Tescarollo - Universidade Sao Francisco

Prof. Dr. Igor Luiz Vieira de Lima Santos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Jefferson Thiago Souza - Universidade Estadual do Ceara

Prof. Dr. Jesus Rodrigues Lemos - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Jonatas de Franga Barros - Universidade Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. José Max Barbosa de Oliveira Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof. Dr. Luis Paulo Souza e Souza - Universidade Federal do Amazonas

Prof® Dr® Magnélia de AraGjo Campos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Marcus Fernando da Silva Praxedes - Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
Prof® Dr® Maria Tatiane Gongalves Sa - Universidade do Estado do Para

Prof® Dr® Mylena Andréa Oliveira Torres - Universidade Ceuma

Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federacl do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Paulo Inada - Universidade Estadual de Maringa

Prof. Dr. Rafael Henrique Silva - Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande Dourados
Prof® Dr® Regiane Luz Carvalho - Centro Universitario das Faculdades Associadas de Ensino
Prof? Dr® Renata Mendes de Freitas - Universidade Federal de Juiz de Fora

Prof? Dr? Vanessa Lima Gongalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof® Dr® Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof? Dr® Welma Emidio da Silva - Universidade Federal Rural de Pernambuco

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

Prof® Dr® Ana Grasielle Dionisio Corréa - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Prof. Dr. Carlos Eduardo Sanches de Andrade - Universidade Federal de Goias

Prof® Dr® Carmen Llcia Voigt - Universidade Norte do Parana

Prof. Dr. Cleiseano Emanuel da Silva Paniagua - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologja de
Goias

Prof. Dr. Douglas Gongalves da Silva - Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia

Prof. Dr. Eloi Rufato Junior - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

Prof® Dr® Erica de Melo Azevedo - Instituto Federal do Rio de Janeiro

Prof. Dr. Fabricio Menezes Ramos - Instituto Federal do Para

Prof® Dra. Jéssica Verger Nardeli - Universidade Estadual Paulista Jilio de Mesquita Filho
Prof. Dr. Juliano Carlo Rufino de Freitas - Universidade Federal de Campina Grande
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APRESENTACAO

O livro “Administracé@o: Perspectivas Teoricas e Fundamentos Epistemolégicos” é
uma obra publicada pela Atena Editora e est4 organizada em dois volumes. Este segundo
volume redne um conjunto de dezessete capitulos que abordam diversos assuntos que
permeiam o campo da administracdo. Destaca-se que o debate cientifico € o caminho para
que esta ciéncia possa se desenvolver e se consolidar cada vez mais no meio académico,
ampliando as possibilidades de investigacéo e contribuindo diretamente para a resolugcéo
de questbes inerentes a pratica gerencial.

Embora a administracdo seja considerada por muitos uma ciéncia ainda nova, seu
campo de aplicacdo estd em plena expanséao, resultando em um vasto contingente de
estudos sobre diversos fendmenos sociais, econdmicos e organizacionais. Assim, este
livro se propde a ampliar o conhecimento cientifico na area da administragcéo por meio de
um leque de estudos, integrando teoria e pratica em diversos contextos organizacionais.
Compreende-se que, ao trazer diferentes perspectivas teoricas, este livro agrega a area
da administracdo e conduz docentes, pesquisadores, estudantes, gestores e demais
profissionais a reflexdo sobre os diversos temas que se desenvolvem nessa area.

Por fim, agradecemos aos autores pelo empenho e dedicagdo no desenvolvimento
de seus estudos, que possibilitaram a construgdo desta obra de exceléncia. Esperamos
que esta leitura seja uma experiéncia valorosa para aqueles que buscam ampliar seus
conhecimentos sobre a administracé@o a partir de uma obra rica e diversificada.

Clayton Robson Moreira da Silva
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RESUMO: O presente artigo tem como
objetivo principal, demonstrar a importancia da
qualidade no atendimento para fidelizacdo do
cliente através de um estudo de caso em uma
organizagéo do terceiro setor. A qualidade no
atendimento é uma base para mensurar 0 quao
positiva € a experiéncia do cliente enquanto
ele esta adquirindo um produto ou servigo.
A forma como o cliente é tratado definem a
imagem que ele forma da empresa e isso €
primordial tanto para a sua fidelizagdo quanto
para a aquisicdo de novos clientes. Para
dedicar-se a esse alvo, as empresas precisam
qualificar os seus funcionarios para oferecer
um atendimento de qualidade e deve atualizar-
se sempre com as tendéncias do mercado para
poder atender as expectativas e necessidades
de seus clientes diante a concorréncia. As
ferramentas da qualidade existem para auxiliar
no aprimoramento dos produtos e servicos,
facilitar o planejamento e execugéo das tarefas e
buscar solu¢des para melhorias continuas dentro
da organizacdo. A metodologia deste trabalho
se dara através de estudo de caso junto a uma
organizagé@o do terceiro setor com a aplicagéo
de um questionario quantitativo descritivo a fim
de extrair informacbes sobre a qualidade do
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atendimento. Os dados obtidos e analisados
confirmam por parte dos respondentes que a
empresa oferece um atendimento de qualidade
e isso os influencia a serem fiéis e retornarem a
empresa.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento, Fidelizagéo,
Qualidade.

ABSTRACT: This article aims to demonstrate
the importance of quality customer service for
customer loyalty through a case study in a third
sector organization. Quality of service is a basis for
measuring how positive the customer experience
is while purchasing a product or service. The
way the customer is treated defines the image
he forms of the company, and this is essential for
both customer loyalty and the acquisition of new
customers. To address this goal, companies need
to qualify their employees to deliver quality service
and must always keep up with market trends
in order to meet their customers’ expectations
and needs in the face of competition. Quality
tools exist to assist in improving products and
services, facilitate task planning and execution,
and seek solutions for continuous improvement
within the organization. The methodology of
this work will be through case study with a third
sector organization with the application of a
descriptive quantitative questionnaire in order
to extract information about the quality of care.
The data obtained and analyzed confirm by the
respondents that the company offers quality care
and this influences them to be faithful and return
to the company.

KEYWORDS: Customer Service, Loyalty, Quality.
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11 INTRODUGAO

Atualmente, percebe-se que os clientes buscam dos profissionais que Ihe prestam
servicos um atendimento de qualidade que possa atender as suas necessidades.

Consequentemente, as empresas que desejam sucesso devem treinar e qualificar
0s seus atendentes para que possam suprir essa demanda exigida, pois um atendimento
de qualidade é primordial na busca da fidelizagcdo dos clientes. Assim € importante que
as empresas saibam que o cliente € o principal gerador de lucro, entdo é necessario
que fiquem satisfeitos através dos produtos e servicos oferecidos em todas as etapas do
atendimento desde a abordagem. A partir dessa percepc¢ao, leva-se em consideracao que a
qualidade no atendimento € uma estratégia para a retencao do cliente e consequentemente
a sua fidelizagdo. Portanto, quando o atendimento € bom e atende as necessidades do
cliente, a empresa esta trilhando um caminho de sucesso e garantindo um futuro promissor.

Diante disso, pretende-se demonstrar a importancia da qualidade no atendimento
para fidelizagéo do cliente e compreender como um atendimento de qualidade é essencial
dentro de uma organizagao.

Toda empresa que deseja sucesso precisa ter o cliente como seu principal aliado e
estar sempre pronto para conquista-lo. Essa conquista ao cliente parece uma tarefa facil,
mas exige treinamento adequado aos atendentes, precisao e agilidade no atendimento.

E importante deixar claro a importancia que o cliente tem e mostrar a ele que a
empresa estara sempre pronta para atendé-lo da melhor maneira possivel. O atendimento
é uma via de mao dupla, porém o atendente desempenha um papel fundamental para
a qualidade do atendimento, a fidelizacdo do cliente e consequentemente o sucesso da
empresa.

Diante do presente exposto, questiona-se: Como a qualidade no atendimento pode
influenciar a fidelizag@o dos clientes da organizagéo estudada?

Segundo Chiavenato (2007, p. 216): “o cliente € imprescindivel para a empresa se
manter no mercado e o atendimento ao cliente € um dos aspectos de maior importancia do
negocio”.

Verifica-se que o primeiro contato que o cliente tem com a empresa da-se através
do atendimento, e € uma necessidade da empresa ter um atendimento de qualidade para
fidelizar o cliente. Conforme Bogmann (2002, p.21), fidelizagéo de clientes “é o processo
pelo qual um cliente se torna fiel, isto €, aquele cliente que sempre volta a empresa por
estar satisfeito com os produtos ou servigos oferecidos”.

Nota-se que clientes satisfeitos com o atendimento oferecido, estdo sempre
procurando os produtos e servigos da empresa e tornam-se clientes fiéis.

Bogmann (2002, p.85) ainda ressalta que: “para atingir a fidelidade dos clientes a
organizacao pode operar em dois vértices principais: possuir uma marca forte, ou envolver
os clientes pelos servicos que oferece”.
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Entende-se que uma empresa que possui uma marca forte e conhecida se sobressai
diante as demais, porém um atendimento de qualidade é essencial para reter os clientes e
boa parte disso depende dos atendentes.

Kotler e Armstrong (2000, p.5) afirmam que: “a méa qualidade néo sé do produto ou
servico, mas também do atendimento, € um dos motivos que levam um cliente a abandonar
uma empresa”.

Compreende-se que clientes que recebem um atendimento de qualidade além
de serem fiéis a empresa também a ajuda indiretamente no marketing, pois sentem a
necessidade de compartilhar a experiéncia que tiveram com a empresa.

De acordo com Araljo (2003, p. 291): “Qualidade, resumidamente, poderia ser
definida como a busca pela perfeicdo com a finalidade de satisfazer a clientes e variedades
de empresas a lhes oferecerem produtos”.

Costa et al. (2015, p. 156) identificam que deve ser do conhecimento de toda
empresa que:

[...] o tema qualidade do atendimento ao cliente é de suma importancia para
o crescimento de uma organizacao, pois por meio de um bom atendimento
€ que as empresas valorizam a sua imagem, atraem e retém clientes. O
administrador ao optar pela busca da qualidade procura a fidelizacdo dos
clientes, usando técnicas destinadas a cultiva-los e atrai-los, criando uma
defesa contra a concorréncia, ou seja, trilha-se um caminho para o sucesso
e a lucratividade.

Considera-se que a empresa deve sempre buscar oferecer o que tem de melhor
referente ao seu atendimento, pois conforme os autores, isso € uma referéncia para a
lucratividade e caminho para o sucesso.

O objetivo deste estudo & demonstrar a importancia da qualidade no atendimento

para fidelizacéo do cliente.

2| REFERENCIAL TEORICO

2.1 Terceiro Setor

De acordo com Alves (2015), o terceiro setor a partir do contexto histérico, tem
fundamento no termo inglés: third sector, baseado numa origem histérica religiosa e
medieval, que deu inicio as a¢cdes comunitarias. Nos Estados Unidos nonprofit organizations
significa organizagdes sem fins lucrativos e voluntary sector € o chamado setor voluntario
que escolhe e envolve pessoas e organizacbes que se preocupam com a questdo
social. Na Europa e na América Latina, os movimentos de associagao religiosa e politica
surgiram no século XVI e XVII. No século XX, o mundo enfrentou diversas crises globais,
econdmicas, sociais, politicas, agravando os problemas sociais ja existentes e ao mesmo
tempo ocorreu um crescente aumento da populacao, causando transtornos que o Estado

ndo conseguia suprir e isso gerou uma demanda maior do desenvolvimento social e da
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urbanizacéo. Tudo isso gerou um movimento de organiza¢des nacionais e internacionais
originario da sociedade civil que passou a agir a favor dos problemas sociais, evidenciando
assim o surgimento das Organizagcdes nao governamentais. Albuquerque (2006, p. 22),
cita que: “cabe observar as mudancgas ocorridas na estrutura e no papel do Estado ao longo
dos séculos XIX e XX teréo grande influéncia no desenho das organizagdes sociais e na
natureza da relagdo que estas estabelecem com o Estado e o governo”. Entende-se que
as mudangas ocorridas neste periodo influenciaram os acordos das organiza¢des com o
governo e o Estado.

De acordo com o SEBRAE Nacional (2019): as ONGs s&o associagbes civis, sem
fins lucrativos, de direitos privado, de interesse publico, que dentre outras possuem as

caracteristicas de acordo com a figura 1:

IS
q : o
{"‘Pu' Agrupamento formal de pessoas em torno de interesses e objetivos comuns.

((% Q
i

I { Realizacado de acoes solidarias, de ajuda mutua e filantrépicas.

ik
|[| \]u utonomia, livre adesdo e participagéo voluntaria dos associados.
ir| ﬁAt ia, li desé ticipaca luntaria d iad

0%o

H-\ Iniciativas privadas ndo orientadas para o lucro.
o0

i|||l Iniciativas na esfera publica n&o realizadas pelo Estado.

000
=
‘I|| M Atuacdo sociopolitica fundamentada nos principios pactuados por associados.

(=]
=]

Figura 1: Caracteristicas das OrganizagGes ndo governamentais.

Fonte: SEBRAE (2019)

Vieira (2018, p.2) explana que:

O Terceiro Setor tem por finalidade suprir as necessidades as quais o Estado
tem dificuldades em realizar, devido uma diversidade de demandas que
surgiram com o crescimento e o desenvolvimento civil. Pois, outrora, havia-se
atividades que eram realizadas somente pelo primeiro setor que é o Estado, o
primeiro responsavel pela sociedade civil no cumprimento das necessidades
do estado de forma coletiva para proporcionar o desenvolvimento da nagéo
no combate a pobreza e a marginalizagao; E, como o segundo setor que sdo
as empresas privadas atuantes especificamente com viséo lucrativa de ordem
juridica na area industrial e comercial, também n&o conseguiram acompanhar
o impacto do crescimento da sociedade civil, surgiu-se entéo, a implantacao
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do Terceiro Setor que nasceu para favorecer a integracéo da sociedade civil
entre o setor publico e privado.

Silva (2018, p.7) complementa que: "além de buscar suprir as lacunas sociais
decorrentes da ineficiéncia do Estado, o terceiro setor passou a ser visto como um
componente socioeconomico indispensavel para o desenvolvimento de uma nacao”.
Entende-se que o terceiro setor € um elemento importante no crescimento de uma nagéo.

Conforme Fernandes (2005), o terceiro setor € uma expressao de linguagem, um
conceito, dentre outras definicdbes que na medida em que as pessoas reconhecem o seu
sentido em uma conversacao ou no texto, entendem o seu sentido. No Brasil comegou a ser
usado por alguns circulos restritos e nos Estados Unidos era usada paralelamente a outras
expressdes nas quais se destacam duas: organiza¢des sem fins lucrativos e organizagbes
voluntéarias. Da Europa Continental vem o poder da expressdo organizagbes n&o
governamentais (ONGS), cuja origem esta na nomenclatura do sistema de representacbes
das nag¢des unidas.

De acordo com Tachizawa (2007, p.34); “o terceiro setor evoluiu tanto que, hoje, a
expressao responsabilidade social e ética ja aponta as preocupacgdes das empresas com 0
reflexo de suas atividades ou neg6cios”. Percebe-se que com a evolugéo do terceiro setor,
as empresas estdo mais atentas no que diz respeito a ética e responsabilidade social.

Para Falconer (1999, p.4):

As organizacdes que compdem o terceiro setor evidentemente ndo s&o novas.
Tém-se no Brasil, como exemplos tradicionais deste setor, as Santas Casas
de Misericoérdia e as obras sociais, e, como representantes mais recentes, as
organizacdes ndo-governamentais resultantes dos novos movimentos sociais
que emergem a partir dos anos setenta. Nova € a forma de olha-las como
componentes de um “setor” que pleiteia igualdade em relagdo ao Estado e ao
Mercado. Um fato interessante e normalmente despercebido é que, no Brasil,
o terceiro setor busca seu lugar ao sol a0 mesmo tempo em que é proposta a
parceria intersetorial que obscurece os limites entre os trés setores. O terceiro
setor nasce, aqui, sob o signo da parceria, enquanto nos Estados Unidos foi
a tentativa de demarcar a diferenca e proclamar independéncia dos outros
setores que deu o tom do nascimento do terceiro setor.

Falconer (1999) explana também que ha vérias contribuicbes para entender que o
terceiro setor é capaz de estar a frente dos problemas sociais mais prementes do pais. As
entidades que se identificam como organiza¢des ndo governamentais, foram as primeiras
a se organizarem coletivamente e apresentarem seus valores e sua identidade a sociedade
baseadas na negacado do assistencialismo e promoc¢éo da defesa de direitos. Entretanto
as expectativas que foram adquiridas sobre o papel na sociedade desse setor ndo foram
aqueles que as ONGs advogavam. Com a oposicao das ONGs brasileiras que se construiu
um espaco chamado terceiro setor. Pode-se afirmar que a construgéo o terceiro setor
brasileiro deu-se de fora para dentro: de fora do pais e de fora do setor para dentre dele.
Entidades internacionais e multilaterais foram as grandes introdutoras do conceito e as
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responsaveis pela valorizagéo do terceiro setor em todo o mundo subdesenvolvido.
Manés e Medeiros (2012 p. 20-21) ressaltam que:

Em linhas gerais, podemos afirmar que o Terceiro Setor é o espago da
economia ocupado especialmente pelo conjunto de entidades privadas, sem
fins lucrativos, que realizam atividades complementares as publicas, visando
a contribuir com a solugéo de problemas sociais orientada ao bem comum. O
desempenho dessas atividades é financiado com recursos de vérias fontes,
inclusive do préprio Governo, bem como de organismos oficiais internacionais,
fundagdes nacionais e internacionais e outras entidades dos mais diversos
segmentos da economia.

Nesta mesma linha de consideragdes, Manas e Medeiros (2012, p. 21) relatam que:

As instituicbes sem fins lucrativos existem para atender mudancas nos
individuos e na sociedade, fazendo com que todos vejam como é importante
participar de projetos onde se explora a agdo solidaria pela ajuda aos que tem
problemas de sobrevivéncia.

Assim essas instituicoes existem para que os individuos vejam a importancia um
dos outros na sociedade.

De acordo com Weiss (2016, p.13): “As entidades do terceiro setor séo regidas pelo
Cédigo Civil de 2002 (Lei n° 10.406/2002), e juridicamente constituidas, em regra, sob a
forma de associacdes ou fundagdes, embora sejam genericamente denominadas de ONGs
(organizagbes ndo governamentais)”.

Weiss (2016) relata que tais entidades prestam servicos de interesse coletivo e de
utilidade publica, ensejam o apoio do Estado por meio de uma vasta gama de beneficios
fiscais. As ONGs podem ser classificadas com o titulo de Utilidade Publica ou com o
certiifcado de Entidade de fins filantropicos ou ainda ser qualificada como Organizacéao
da sociedade civil de interesse publico ou Organizag¢a@o social. Vale destacar que existem
diferencas relevantes sobre associagdes e fundagoes:

* associacdo € uma pessoa juridica de direito privado, sem fins lucrativos, que se

forma pela reuniao de pessoas em prol de um objetivo comum. A renda prove-
niente de suas atividades deve ser revertida para os seus objetivos estatutarios;

. fundacao é uma pessoa juridica de direito privado, sem fins lucrativos, que
se forma a partir de um patriménio alocado pelo seu instituidor, por meio de
escritura publica ou testamento, para servir a um objetivo especifico, voltado a
causas de interesse publico.

De acordo com Weiss (2016), referente a Fundacbes, a Lei n® 13.151 de 28 de julho
de 2015 fez alteragbes em seu regramento juridico, de acordo com o disposto em seu
paragrafo Unico do art. 62 do Codigo Civil de 2002, a Fundagéo podera constituir somente
para fins de:

| - assisténcia social;

Il - cultura, defesa e conservagéo do patriménio histoérico e artistico;
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Il - educacéo;
IV - salde;
V - seguranca alimentar e nutricional;

VI - defesa, preservacdo e conservacdo do meio ambiente e promocédo do
desenvolvimento sustentavel;

VII - pesquisa cientifica, desenvolvimento de tecnologias alternativas, modernizagao
de sistemas de gestéo, producéo e divulgacéo de informacdes e conhecimentos
técnicos e cientificos;

VIII - promogéo da ética, da cidadania, da democracia e dos direitos humanos;
IX - atividades religiosas.

Tais entidades por realizarem atividades de interesse social e coletivo, se
preencherem os requisitos propostos na Legislacéo, recebem ajuda e recursos do Estado
a titulo de incentivos.

Compreende-se que através da Lei citada acima e de acordo com Oliveira et al.
(2018, p. 305) que: “A Organizagéo Religiosa é um tipo de organizagéo da sociedade civil.
Trata-se de uma pessoa juridica que abriga as instituicdes de cunho religioso, suas receitas
com doagdes e contribuicdes é basicamente destinada a preservacdo dos templos e as
obras sociais”. Justifica-se que o estudo de caso deste artigo sera focado neste tipo de
organizagao.

Marques et al.(2015), cita que o Terceiro Setor esta cada vez mais ganhando espaco
na sociedade brasileira, realizando atua¢des publicas de forma mais rapida para estabelecer
uma relacédo entre setores publicos e privados. Sua importancia para a sociedade e
economia esti na capacidade de estimular recursos humanos e materiais para atender
a sociedade naquilo que muitas vezes o governo nao atende. Além de gerar empregos
para aqueles que atuam nessas organizagbes promovendo através da sua participacédo

democratica por meio da responsabilidade social.
2.2 Estratégias de fidelizacao ao cliente

Segundo Oliveira et al. (2018), na literatura as palavras fidelidade e lealdade sédo
utilizadas com o mesmo significado, tratadas como sinénimo. Quando os clientes utilizam
com freqUiéncia um servico ou adquirem um produto da mesma marca, néo alterando seus
habitos de compra, ele se torna fiel. Em contrapartida, ele se torna leal aos servicos ou
produtos de uma empresa por causa da sua marca e assim o seu relacionamento tende a
ampliar. Independente do ponto de venda, o cliente leal a marca, ira4 busca-la. A fidelidade
do cliente ndo esta vinculada somente a marca, mas atrelada a experiéncias que 0s servicos
ou produtos lhe proporcionaram.

Segundo Kotler e Armstrong (2007, p.15): “uma boa gestéo de relacionamento com

o cliente cria 0 encantamento do cliente. Por sua vez, clientes encantados permanecem
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fiéis e falam favoravelmente sobre a empresa e seus produtos”. Compreende-se que um
relacionamento encantador com o cliente € um passo para a sua fidelidade com a empresa.

Goncalves (2007) considera que fidelidade € como se fosse um comportamento,
seja no campo de relagbes comerciais ou afetivas, que significa uma opg¢édo exclusiva
por algo ou alguém, uma confirmacdo de uma escolha e a permanéncia desta escolha
num determinado periodo de tempo. Entende-se que fidelidade &€ uma preferéncia por um
determinado servigo ou produto.

Nesta mesma linha de consideracdes, Gongalves (2007, p.10), afirma que:

Considerando isso, é 6bvio que um processo dessa natureza ndo depende de
uma so causa, nem é de uma causalidade simples; ao contrario, é afetado por
fatores os mais diversos, tais como experiéncias vividas e seus significados
(positivos ou negativos), emocdes, sentimentos, percepcdes, valores, etc.
N&o importando a variedade das causas, uma coisa é evidente — é um
processo que acontece em “méao dupla”, ou seja, depende da capacidade de
atratividade daquilo/daquele que é escolhido e das peculiaridades daquele
que escolhe, inclusive sua disposicao a fidelidade.

Entende-se que existem varias causas relacionadas a um produto ou servigco que
faz com que as pessoas estejam dispostas a serem fiéis a elas.

Cordeiro (2010, p. 12) afirma que: “fidelizacdo quer dizer aumentar a taxa de
retencdo de clientes, evitando que eles migrem para a concorréncia, bem como o valor
total de negécios com cada um deles”. Compreende-se que fidelizagéo é a expanséo da
permanéncia dos clientes utilizando os produtos e servicos oferecidos pela empresa.

Santos (2018) explana que as pessoas buscam satisfazer suas necessidades, que
muitas vezes sao espelhadas no que a sociedade estd consumindo ou por um estilo de
vida, por uma determinada cultura, onde esse consumo nem sempre € uma necessidade, e
isto para as empresas é 6timo e € um dever satisfazer esses clientes.

Rocha et al. (2012, p 94) conceitua que:

Satisfacdo é uma resposta dada pelo consumidor com base no julgamento
de que um produto ou servico atendeu (ou superou) suas expectativas.
Pode ser vista, também, como estado psicolégico do consumidor resultante
de uma experiéncia de consumo que funcionou a contento... A satisfacao
é tipicamente formada por varias dimensodes, que resultam de diferentes
aspectos do produto ou servico prestado e que podem ocorrer durante ou
apos a experiéncia de consumo.

Santos (2018, p.82) complementa que:

Essa satisfagdo é medida através da relagéo, entre o que o cliente recebeu
e 0 que esperava receber, se o que ele sentir foi maior do que era sua
expectativa, um grande passo foi dado para sua conquista, e ai entdo a
empresa precisa manter e melhorar essa satisfagdo, porque as expectativas
dos clientes s& aumentam com o decorrer do tempo, o que faz com que as
empresas busquem cada vez mais investimentos para a fidelizagdo desse
cliente por sua organizagao.

Administracao: Perspectivas Tedricas e Fundamentos Epistemologicos 2 Capitulo 7 “



Nota-se que demonstrar ao cliente a satisfagcdo em té-lo é essencial para mante-lo
em sua empresa, conquistando assim a sua fidelidade.

De acordo com Rocha et al. (2012), a satisfacdo fundamentalmente resulta da
comparacao de um padrao sobre algum produto ou servigo que o consumidor forma um
conjunto de expectativas sobre o seu desempenho. Essas expectativas sdo antecipacbes
de conseqliéncias do comportamento de consumo. As expectativas podem decorrer de

fontes externas ou internas ao consumidor.

+  Fontes externas: propaganda, revistas e jornais, canais de distribuicao, reputa-
¢ao da marca do produto ou da empresa, etc.

+  Fontes internas: lembrancas de experiéncias anteriores ou de informagdes an-
teriormente obtidas, armazenadas na memoria.

Observa-se que as expectativas podem ser formadas através de itens que nao
estejam diretamente relacionados aos produtos em si ou as empresas que oferecem
os produtos e servicos. O grau de satisfacdo com um produto ou servico depende das
expectativas que criaram, quando o consumidor esté satisfeito com os resultados obtidos,
reforcam-se a confiancga, a preferéncia e a fidelizagéo.

Zenone (2011, p. 163) defende que:

Uma das estratégias de competitividade na gestdo moderna é sem duvida
oferecer um atendimento de qualidade e conquistar a fidelizacdo dos seus
clientes. Se o cliente estiver satisfeito com o atendimento ele sera fiel e trara
mais clientes. Caso contrario procurara outra empresa que o atenda melhor.

Os clientes que recebem um atendimento de qualidade além de serem fiéis a
empresa também a ajuda indiretamente no marketing, pois sentem a necessidade de
compartilhar a experiéncia que tiveram com a empresa e assim atrair mais clientes. Porém,
se 0 atendimento ndo atender as suas expectativas, o cliente buscara outra empresa

Conforme Cordeiro (2010):

A fidelizagdo deve ser um processo continuo de conquista da lealdade,
porque nenhum cliente é fiel de vez em quando nem para sempre [...] O
cliente é tudo. Um atendimento de qualidade, sincero, faz com que o cliente
volte e identifique outros clientes.

Nota-se que a empresa que prioriza a qualidade de seus produtos, servicos e também
oferece um atendimento de qualidade possui um grande diferencial diante a concorréncia.
A qualidade deve ser uma poderosa ferramenta para a gestéo eficaz dos negécios de
uma organizagéo e o cliente & o elemento mais importante dentro de uma empresa. Um
atendimento de qualidade € uma estratégia fundamental para fideliza-los.

2.3 Qualidade no atendimento

Conforme Freitas (2009), nos séculos XVIII e XIX qualidade era voltada para o
produto e informal quando praticada. Os arteséos fabricavam e inspecionavam os produtos
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baseados nos critérios da propria equipe. Com o surgimento da produgdo em massa, a
inspecado passou a ser formal. O surgimento do controle da qualidade foi um marco no
inicio do século XIX, onde as atividades eram feitas por um processo de verificagédo objetivo
com a presenca de inspetores de qualidade. O inspetor de qualidade conduz e realiza a
inspecédo durante as etapas de execucgao dos servigos. O produto deveria ser fabricado de
acordo com o planejado, e a base do controle da qualidade era pelo método de inspecéo.
De acordo com Paladini et al. (2012, p.3): “embora nessa época o foco do controle da
qualidade ainda fosse a inspecao, ja se encontravam elementos importantes do que se
viria a ser o conceito de qualidade que priorizava uma abordagem voltada a producéo a
conformidade”.
Freitas (2009, p. 15) relata que:

O inicio do século XX também sugere um marco na evolugédo da inspecéo,
quando Frederick W. Taylor, criador da “Administracdo Cientifica”,
separa a inspecao do processo de fabricagdo atribuindo-a a profissionais
especializados e contribuindo para a maior legitimidade da atividade de
inspecéo. Esse fato fez com que as atividades de inspecéo rapidamente se
transformassem num processo independente e associado ao controle da
qualidade.

Ainda nesta mesma linha de consideragao Freitas (2009) menciona que em 1924,
foi criado um departamento de engenharia e inspecao que deu origem ao departamento de
garantia da qualidade, responsaveis pela atual disciplina controle estatistico da qualidade.
Grandes nomes da qualidade fizeram parte deste grupo: Walter Shewhart, Harold Dodge,
Harry Romig, Willian E. Deming e Joseph M. Juran. Walter Shewhart fez uma analise do
controle estatistico informando que um fendmeno esta sob controle estatistico quando se
pode prever se pode ocorrer uma variagcao dentro dos limites no futuro. Shewhart criou os
gréaficos de controle e prop6s o ciclo PDCA (plan,do,check,act) planejar, fazer, checar e
agir, que direcionaria as atividades para analise e solugao de problemas.

Paladini et al. (2012) relata que na década de 1930 houve uma evolugéo no controle
de qualidade com desenvolvimento das ferramentas de controle e normas especificas. No
periodo da segunda guerra mundial o controle da qualidade se espalhou e no periodo pos-
guerra, surgiram novos elementos na gestédo da qualidade. Nos Estados Unidos, a area de
qualidade se consolidou. Em 1945 surgiu a primeira associagdo de profissionais da area
de qualidade, tendo como fundador Joseph M. Juran. Em 1950 as primeiras associacbes
da area de qualidade e seus impactos nos custos foram dados para a primeira abordagem
sistémica, formulando o sistema de controle da qualidade total (TQC — Total Quality Control),
que influenciaria fortemente o modelo proposto pela série ISO 9000.

A definicdo de qualidade esta relacionada a percepg¢ao de cada individuo, o que
para um é qualidade para outro pode ndo ser. Existem diversos conceitos relacionados a
qualidade, e as pessoas a definem avaliando varios aspectos.

De acordo com Carpinetti (2010, p. 13):
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Qualidade é uma das palavras—chave mais difundidas junto a sociedade e
também nas empresas. No entanto existe certa confusdo no uso desse termo.
A confuséo existe devido a subjetivismo associado a qualidade e também
ao UsSO genérico com que se emprega esse termo para representar coisas
bastante distintas.

A qualidade também é associada ao atendimento ao cliente, e um atendimento de
qualidade faz toda a diferenga para a empresa.

Zenone (2010, p. 47) afirma que “n&o basta apenas ter um bom produto ou pre¢os
competitivos; € necessario ter um gerenciamento eficiente e eficaz no atendimento”. Um
atendimento eficiente e eficaz & aquele que faz-se o que tem que ser feito da forma que
tem que ser feito.

Freemantle (1994, p.1) completa que:

O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo o mais certo
em termos de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete
0 processo com um atendimento incrivelmente bom, corre o risco de perder
negaocios ou até mesmo sair do negocio.

Percebe-se que independente do produto ser o melhor ou ter o melhor preco, é
importante oferecer um atendimento de qualidade, podendo assim fidelizar o cliente.

De acordo com Freitas (2009) ndo importa fazer os produtos com os melhores
processos, se a razéo de ser de todos 0s processos organizacionais ndo for ao encontro
do consumidor. Seja qual for o porte da empresa, é preciso fazer programas de qualidade e
melhorias. E necessario que os colaboradores estejam sintonizados pois a qualidade esta
associada a exceléncia nos servigos.

Zenone (2010, p. 46) reforca que:

A qualidade no atendimento, portanto, deve ser parte integrante da cultura
organizacional da empresa e deve ficar atenta as mudancgas de expectativas
do cliente e adaptar-se as novas exigéncias. Deve observar, também, o
comportamento do concorrente em relagdo ao publico alvo da empresa e
tendéncias do mercado em relagdo ao consumo de produtos e servicos.

Entende-se que a empresa deve atualizar-se sempre com as tendéncias do
mercado para poder atender as expectativas e necessidades de seus clientes diante seus
concorrentes e priorizar um atendimento de qualidade, buscando assim a fidelizacao de
seus clientes. A gestédo da qualidade possui ferramentas que podem ajudar as empresas a
desenvolver os processos referentes ao trabalho oferecido.

Segundo Machado (2012, p. 46): “ferramentas da qualidade s&o técnicas que se
podem utilizar com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor solu¢des para
problemas que eventualmente sdo encontrados e interferem no bom desempenho dos
processos de trabalho”.

As ferramentas da qualidade s&o importantes para a execucédo das atividades
vinculadas as etapas do trabalho.
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Ainda de acordo com Machado (2012, p. 46):

As ferramentas da qualidade foram estruturadas, principalmente, a partir da
década de 50, com base em conceitos e praticas existentes. Desde entéo, o
uso das ferramentas tem sido de grande valia para os sistemas de gestao,
sendo um conjunto de ferramentas estatisticas de uso consagrado para
melhoria de produtos, servicos e processos.

Miyatake e Pardo (2014) apresentam como ferramentas da qualidade: diagrama de
causa e efeito, folha de verificagdo, histograma, gréafico de pareto, diagrama de correlagéo,
fluxograma e grafico de controle, detalhadas no Quadro 1:

Ferramenta da Qualidade Principal Funcao

Diagrama de causa e efeito tem como principal fungéo levantar
possiveis causas para problemas. Também chamado de

Diagrama de causa e efeito Diagrama de Ishikawa ou Diagrama de espinha de peixe.

A folha de verificacéo serve para registrar a frequéncia de

Folha de verificacao problemas.

O histograma é utilizado para identificar a frequéncia que certo
Histograma dado aparece em um grande conjunto de dados.

A estrutura do grafico de pareto permite identificar os problemas
com mais facilidade e concentrar esforcos para o mais

Gréafico de Pareto importante.

O diagrama de correlagao é para estabelecer correlagdes entre

Diagrama de Correlacdo Lo
9 ¢ duas variaveis.

Fluxograma Fluxograma é usado para descrever processos.

O grafico de controle serve para monitorar as variagdes do

Grafico de Controle processo.

Quadro 1: As 7 Ferramentas da Qualidade.

Fonte: baseado em Miyatake e Pardo (2014, p. 180)

Miyatake e Pardo (2014) mencionam que alguns autores acrescentam como
ferramentas da gestéo da qualidade o Brainstorming e o 5W2H. O brainstorming, também
conhecido como chuva de idéias visa encontrar solugbes viaveis para uma situagédo
indesejada ampliando as opg¢des de solugdes para um determinado problema. O 5W2H
representa as principais perguntas que devem ser feitas e respondidas ao investigar e
relatar um fato ou situagéo e objetiva formalizar um plano de agé@o. As perguntas sao:
Who?(Quem?), What?(O que?), Where?(Onde?), When?(Quando?), Why?(Por qué?),
How?(Como?), How Much?(Quanto?).

Segundo Marshall Junior et al.(2008) existem diferentes técnicas utilizadas para
a gestédo da qualidade, € importante conhecer cada uma e analisar aquelas que podem
fornecer informagcbes mais consistentes para a tomada de decisdo, pois o tempo para
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analisar informagcdes e decidir € cada vez mais curto, assim & essencial utilizar as
ferramentas que podem trazer mais beneficios.

Portanto é preciso conhecer as ferramentas da qualidade para poder utiliza-las da
melhor forma possivel diante dos diversos tipos de situagcbes. Essas ferramentas séo para

auxiliar uma melhoria nos produtos, processos e servicos.

31 METODOLOGIA

Toda pesquisa € antes de tudo bibliografica. A metodologia utilizada neste trabalho
se deu através de estudo de caso que para Rampazzo (2013, p. 55),”é¢ a pesquisa sobre
um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade para examinar aspectos variados
de suavida. “

Compreende-se que fatos do cotidiano sédo base para a realizagdo de pesquisas.
Para fazer a pesquisa de acordo com Rampazzo (2013, p. 55), “sdo utilizados como
principais instrumentos a observacgéo, a entrevista, o questionario, o formulario e outras
técnicas. “

Entende-se que através da pesquisa é possivel recolher e ordenar as informacdes
coletadas para identificacdo, mensuracgéo ou resolucdo de algum fato ou problema.

Ao referir-se a estudo de caso Yin (2005, p. 32) relata que um estudo de caso
é: “uma investigacdo empirica que investiga um fenébmeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fenémeno e o contexto nao
estéo claramente definidos”.

Verifica-se que estudo de caso € uma analise de fatos que acontecem habitualmente.
Ainda nesta mesma linha de consideragdes, Yin (2005) relata que:

0 estudo de caso é a estratégia escolhida ao se examinarem acontecimentos
contemporaneos, mas acrescenta duas fontes de evidéncias que usualmente
ndo sdo incluidas no repertério de um historiador: observacéo direta dos
acontecimentos que estao sendo estudados e entrevistas das pessoas neles
envolvidas.

Percebe-se que para investigar acontecimentos atuais utiliza-se o estudo de caso
como metodologia da pesquisa.

Para realizar uma anélise acerca da problematizacdo apresentada neste trabalho
foi feito um estudo de caso em uma Fundacgéo, que é uma organizagao do terceiro setor,
localizado na cidade de Cachoeira Paulista, interior de Sdo Paulo. O estudo de caso se
da através de um questionario quantitativo descritivo, composto por onze questbes com
alternativas a fim de extrair dados quantificaveis e objetivos para auxiliar no resultado do
propésito apresentado neste trabalho.

Esse questionario foi aplicado aos clientes desta empresa para extrair informacgdes
sobre o atendimento com o objetivo de demonstrar a importancia da qualidade no
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atendimento para fidelizacao do cliente.

41 CONSIDERAGOES FINAIS

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma analise da importancia da
qualidade em um atendimento. O enriquecimento do artigo se deu através de pesquisa
qualitativa abordando temas como qualidade no atendimento, terceiro setor e estratégias
de fidelizacao e o método utilizado para o desenvolvimento do artigo foi por meio de estudo
de caso com a criagdo de um questionario aplicado a uma amostra de 100 clientes da
organizacéo escolhida para extrair informacdes sobre o atendimento. O objetivo desta
pesquisa foi demonstrar a importancia da qualidade no atendimento para fidelizagédo do
cliente.

Com base na pesquisa apresentada, nota-se que as empresas que oferecem um
atendimento de qualidade e mantém os seus clientes satisfeitos com os produtos e servigos
oferecidos, trilham um caminho de sucesso. Com a constru¢do desta pesquisa identifica-se
que para a empresa manter-se no mercado, precisam de funcionarios que desempenhem
um trabalho de modo que possa manter os clientes satisfeitos e fiéis & organizagéo. E
importante destacar que o atendimento é um diferencial competitivo e mesmo que a
empresa tenha os melhores produtos, um atendimento de qualidade € parte fundamental
para reter os clientes.

O objetivo desta pesquisa foi alcangado, a partir do questionamento de como a
qualidade no atendimento pode influenciar a fidelizacdo dos clientes na organizagao,
nota-se que através da analise de dados é possivel verificar que a empresa oferece um
atendimento de qualidade, pois a maior parte das pessoas que participaram da pesquisa
deu um retorno positivo quanto as questbes sobre atendimento e grau de satisfacéo
referente aos servigos recebidos, alcancando a resposta da pergunta apresentada, 91%
da amostra confirmaram que a qualidade no atendimento os influenciam a serem fiéis a
empresa.

Tendo em vista os dados obtidos nesta pesquisa, sugere-se que a empresa
condicione a constante verificagdo do nivel de satisfacdo de seus clientes para oferecer
sempre o que tem de melhor referente aos seus produtos e servigos.

Conclui-se que o presente artigo, evidenciando que a qualidade no atendimento
retétm os clientes e tem um grande impacto para o crescimento e para o sucesso da
empresa.

Como sugestao para dar continuidade a esta pesquisa, estimula-se uma analise
sobre a evolugéo do atendimento ao cliente adequando-se a realidade de um mundo cada

vez mais conectado.
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